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RESUMEN

La gestión del talento humano se relaciona con la optimización del rendimiento laboral, en la que 
in�uye el ámbito organizacional y la gestión de recursos humanos. La correcta estima, impulso y 
motivación por parte de la empresa son piezas fundamentales para lograr una excelente gestión 
del talento humano. Esto se puede aplicar también en el ámbito de los municipios, que están 
encargados de velar por las diversas necesidades de los ciudadanos de su localidad. La presente 
investigación tiene como objetivo determinar la correspondencia entre la gestión del talento 
humano y el tipo de calidad de los servicios públicos municipales. Asimismo, se busca de�nir la 
manera en que los conocimientos de los servidores, así como sus conocimientos y actitudes, se 
relacionan con la calidad de los servicios públicos. Al respecto, se concluyó que la gestión del 
talento humano presenta una relación signi�cativa con la calidad del servicio público que se 
brinda en la municipalidad.

PALABRAS CLAVE: gestión del talento humano, servicios públicos municipales, calidad de servicios, 
recursos humanos.





 G e s t i ó n  d e l  t a l e n t o  h u m a n o  y  c a l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s  p ú b l i c o s  m u n i c i p a l e s 15

ABSTRACT

Human talent management is related to the optimization of work performance, which is in�uenced 
by the organizational environment and human resources management. The right esteem, impulse 
and motivation on the part of the company are fundamental pieces to achieve an excellent human 
talent management. This can also be applied in the �eld of municipalities, which are in charge 
of taking care of the various needs of the citizens of their locality. The present research aims to 
determine the correspondence between human talent management and the type of quality of 
municipal public services. Likewise, it seeks to de�ne the way in which the knowledge of public 
servants, as well as their knowledge and attitudes, are related to the quality of public services. In 
this regard, it was concluded that human talent management has a signi�cant relationship with 
the quality of the public service provided by the municipality.

KEYWORDS: human talent management, municipal public services, quality of services, human 
resources.
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INTRODUCCIÓN

Para saber si una persona realiza un trabajo óptimo, se evalúa el rendimiento laboral. Esta 
es la labor de la psicología organizacional, que se vincula con la gestión de recursos humanos. 
Algunos investigadores describen dicho rendimiento como variable individual o acto que realiza 
una persona; ello se diferencia de constructos de mayor amplitud o alcance, como el desempeño 
organizacional y nacional, que son variables de nivel superior. 

En ese sentido, se sabe que hay características claves en cuanto al desempeño laboral. Al 
respecto, diversos especialistas han llegado a la conclusión de que el rendimiento laboral está 
ligado a los factores conductuales, debido a que re�eja el per�l de conducta del trabajador. Ello 
ha generado el concepto de que los estudios relacionados con la materia se diferencian por el 
resultado del desempeño del individuo, así como por otras in�uencias. Dicho de otro modo, existen 
más factores que determinan los resultados, más allá de la conducta y la acción del colaborador.

La motivación es el mediador más reconocido para que se dé un adecuado rendimiento 
laboral, debido a que conduce hacia la satisfacción en el trabajo, y como consecuencia, el trabajador 
es recompensado por su desempeño. Al respecto, los campos más estudiados en la psicología 
industrial y organizacional son la satisfacción y el rendimiento laboral, puesto que se crea el vínculo 
entre rendimiento y satisfacción en lo laboral. Ello servirá para llegar a una mejor apreciación real 
y profunda, es decir, se crea el binomio satisfacción y rendimiento, en el que están involucrados 
el factor cognitivo y afectivo en cuanto a la total estructura del entorno laboral. Con este análisis 
se puede ir más allá de lo conductual en el rendimiento laboral, el cual abarca, de esta forma, una 
perspectiva humanista vinculada estructuralmente a la diversidad de los factores humanos que 
in�uyen en la productividad y a las metas de una organización. 





CAPÍTULO I

GESTIÓN DEL 
TALENTO HUMANO
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En sus inicios, la gestión del talento humano (GTH) indicaba el estado que las actividades 
ejecutadas por parte del personal habían alcanzado. Esto se mantuvo inalterable, pese a que 
la gestión organizacional ha ido modi�cando su visión estratégica en los últimos años. Por otro 
lado, las perspectivas de la gestión humana presentan cambios a nivel mundial; esto se debe al 
entorno de las empresas y a la transferencia de técnicas y modelos corporativos, con o sin �nes 
de lucro, lo cual es el re�ejo del día a día en las empresas. Según Maxwell et al. (2016) cada ser 
humano es talentoso; no obstante, son recursos que se encuentran a discreción, por lo que tienen 
la probabilidad de desarrollar, administrar y aportar.

La GTH es ejecutada por personas a través de sus competencias en determinada área para 
fortalecer los procesos de desarrollo y proyección, así como para optimizar las condiciones de su 
labor en el entorno organizacional. A nivel de Latinoamérica, se pudo percibir como una forma 
de trabajar con las personas, que tenía como objetivo basarse en el diagnóstico de funciones para 
que vaya evolucionando con el �n de llegar a ser una herramienta sólida con dirección estratégica. 
Esto tuvo como �nalidad proporcionar al líder una información precisa, a �n de obtener una 
orientación correcta en las actividades de producción de la organización (Maxwell, citado por 
Ramírez et al., 2020).

Todas estas características son importantes para poder llegar a un correcto uso de la gestión 
del talento humano y, a su vez, explotar el potencial de cada trabajador. Esto se realiza con el �n 
de brindar una buena calidad de servicio, que es el objetivo esencial que tiene la empresa. Al 
respecto, es importante saber motivar, incentivar, instruir, capacitar y dar el material necesario para 
que el trabajador pueda tener las herramientas fundamentales —tangibles e intangibles—para 
poder llegar al cliente o usuario. 

1.1. ¿Qué es el talento humano?

El talento humano es la capacidad o habilidad que posee una persona para ejecutar una 
labor o tarea y así preservar el crecimiento de un equipo profesional entre los trabajadores; además, 
ayuda y potencia las actitudes profesionales de la empresa. Se rige por un plan estratégico a 
largo plazo que pretende garantizar que la empresa obtenga los mayores bene�cios a través de 
la consecución de los objetivos establecidos. Para tener una estrategia global sobre ellos en la 
que contraten, desarrollen y retengan a los mejores, el talento humano pretende mirar más allá 
de su personal.

La época actual, según Ramírez et al. (2018), trae una perspectiva totalmente nueva en los 
procesos del talento humano, por lo que se ha convertido en una variable necesaria para lograr el 
éxito en el ámbito de las pymes. Una de las partes estratégicas en las organizaciones es visualizar 
cómo se gestiona el talento humano, pues viene a representar un aumento en el valor económico, 
por lo tanto, se busca calidad y valor con el �n de reforzar sus bene�cios en el desarrollo del 
público. Al respecto, una de las claves de la rentabilidad de las pymes se sostiene sobre la gestión 
del talento humano con enfoque estratégico, la cual muestra el camino que hay que recorrer; en 
otras palabras, el proceso total que una organización lleva a cabo le permite establecerse en un 
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mercado y convertirse en óptima, siendo el principal motivo de la empresa lograr un trabajo e�caz 
de su personal que permita lograr las metas trazadas.

La concepción del talento humano se ha ido adaptando a la demanda de los tiempos 
modernos sobre la economía actual, relacionada con el mercado y la era de la virtualidad. La 
cantidad de pymes se ha incrementado en los últimos años y, con ello, el talento humano se ha 
ido desarrollando, volviéndose óptimo y brindando resultados positivos. Asimismo, se trata de 
un agente mutable y variable durante el paso del tiempo. Al respecto, es importante señalar que 
el talento humano es un factor clave para que la organización pueda desarrollarse y crecer, y, a 
su vez, realizar una de las actividades de mayor importancia en la vida del ser humano: el trabajo.

1.2. Gestión del talento humano

Las nuevas circunstancias que se atraviesa actualmente tienen tres elementos cruciales que 
destacan: la globalización, un entorno en constante cambio y el valor otorgado al conocimiento. 
Las de�niciones tradicionales de recursos humanos plantean la idea de que una persona es un 
recurso humano reemplazable, es decir, un individuo no es más que otro engranaje sustituible de la 
maquinaria de producción, en lugar de ser indispensable para lograr el éxito de una organización. 

De este modo, se genera el mito de entender el recurso humano como un instrumento. Sin 
embargo, hoy se entiende que una persona, en realidad, es indispensable para el éxito de una 
organización, puesto que posee aptitudes y cualidades que le dan vida, movimiento y acción. En 
vista de que es el protagonista, se comienza a utilizar la expresión “talento humano”.

En líneas generales, la gestión del talento humano se fundamenta en desarrollar cualidades 
de carácter competitivo para la implementación de políticas. Asimismo, es importante crear una 
estructura favorable organizacional adecuada a la asignación de los recursos que posibiliten alcanzar 
de manera exitosa las estrategias planteadas. Además, permite organizar y adelantar el cambio 
colectivo con el �n de generar estrategias que permitan alcanzar los objetivos de la organización 
en el futuro (Ramirez et al., 2020).

Según Ramírez et al. (2019), es necesario enfocarse en la importancia de la gestión, en su 
impacto social, así como en los medios externos. Asimismo, de acuerdo con los últimos estudios 
internacionales sobre talento humano realizados por ManpowerGroup y Deloitte (2018), la escasez 
de talento a nivel mundial alcanzó su valor más alto en los últimos doce años, representando el 45 %. 

Por lo tanto, se necesita fomentar estrategias que le posibiliten a la empresa, a raíz del 
talento humano, asegurar sus objetivos ante las nuevas necesidades. Estas últimas se re�eren a las 
competencias, la disminución de la fuerza laboral, la rigidez del mercado laboral, y las situaciones 
de per�l político, económico y social por las que atraviesan (Ramírez et al., 2019).

Según Jara (2018), existe una diversidad de corrientes que se concentran en cómo gestionar el 
talento humano. Sin embargo, las que se fundamentan en el procesamiento de la información humana 
(human information processing) han sido las de mayor aplicación, teniendo en cuenta las diferentes 
realidades institucionales y empresariales, así como el marco de la sociedad de la información y 
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del conocimiento. No obstante, los campos basados en el proceso de la información humana 
favorecen la gestión del talento humano, al darle acceso oportuno a información relevante que le 
permite actuar de manera más efectiva, teniendo en cuenta las distintas realidades institucionales 
y empresariales, así como el contexto de la sociedad de la información y el conocimiento.

Y es que no cabe duda de que las personas son el componente fundamental para que una 
organización logre sus objetivos, tanto a corto como a largo plazo (Jara, 2018). En el proceso de 
consecución de los objetivos de una organización, la dignidad suprema de las personas nunca 
debe verse comprometida. Por otro lado, la organización solo puede desarrollarse y prosperar si 
presta atención a las exigencias de sus integrantes, y la a interrelación entre las organizaciones y 
las personas. Un ambiente saludable de trabajo impacta de manera positiva en la organización, 
debido a que es capaz de retener al talento humano y bene�ciar la economía (De la Cruz, 2020).

1.3. Gestión del talento humano: objetivos

Identi�car y retener a las personas para crear equipos de alta productividad son objetivos 
clave de la gestión del talento humano, también llamada gestión del capital humano o gestión 
de los recursos humanos. Identi�car el talento potencial de la empresa consiste en atraer a 
trabajadores, motivar y retener a los colaboradores, evaluar el desempeño de los colaboradores, 
lograr una productividad óptima de los trabajadores y generar un clima laboral cálido y bueno.

El objetivo de las empresas del siglo XXI es crear estructuras cooperativas con un amplio 
abanico de agentes económicos y complejos ecosistemas en los que se dé prioridad al bienestar 
social, junto a la generación de bene�cios económicos (Álvarez et al., 2020). Se comienza a dar 
prioridad al bienestar personal y, en conjunto, al social; de esta manera, se pone en un primer 
plano junto con el económico para poder obtener un mejor resultado y, con ello, lograr mejoras. 
Así, se obtiene bene�cios tanto a nivel colectivo como individual, siempre que se tenga en cuenta 
que un personal motivado es capaz de lograr bene�cios para ambas partes.

El análisis de Wolfson y Mathieu (2021) se centra en los problemas relacionados con la 
creación de capital humano. En la actualidad, se carece de investigaciones sobre estrategias para 
lograr ventajas competitivas, relacionadas también con la comodidad de los trabajadores. Así, la 
gestión del talento humano es un tema exhaustivo de investigación con una estrecha relación 
con el capital humano y con respecto al bienestar de los trabajadores que con�rman parte de 
este proceso dentro del campo laboral.

En relación con el objetivo de la habilidad en los seres humanos, Espinoza et al. (2021) a�rman 
que la gestión del talento humano consiste en aumentar la productividad de los trabajadores 
desde una perspectiva estratégica, moral y social. Esto contrasta con los cambios signi�cativos 
por los que ha pasado la humanidad, que se con�rmaron con la pandemia por la COVID-19, en la 
cual se observó una transformación nunca antes vista en la era digital.
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1.4. Gestión del talento humano: modelos

La capacidad de realizar o practicar una tarea se denomina talento. Cada persona posee un 
conjunto de rasgos o capacidades que pueden potenciarse en función de una serie de factores 
presentes en su lugar de trabajo. Además, se trata de una aptitud o un conjunto de habilidades 
y capacidades que pueden desarrollarse en el lugar de trabajo. En cuanto a la organización, el 
talento humano es un componente fundamental, puesto que, a través de él, se puede alcanzar las 
metas trazadas a través de la in�uencia positiva que se ejerce en los colaboradores (Obando, 2020).

Así, el talento se considera una expresión de la inteligencia emocional, aptitud o conjunto 
de aptitudes, habilidades excepcionales en relación con un grupo para llevar a cabo con éxito una 
determinada tarea. Por lo tanto, el talento puede heredarse, aprenderse u obtenerse mediante 
la educación; de esta forma se desarrollan diversos modelos de la gestión del talento humano. A 
continuación, se presentan tres de los más importantes.

1.4.1. Modelo de Chiavenato

Según Chiavenato (2020), la contratación conlleva una serie de pasos que suelen atraer a 
personas con potencial para ocupar puestos vacantes en una empresa. El autor señala la importancia 
estratégica de la gestión del talento humano a �n de enfrentar los nuevos retos que plantea 
el entorno. Es hacer avanzar las competencias individuales en función de los requerimientos 
operativos, donde se garantiza que las personas puedan desarrollar y gestionar su potencial en 
términos de “lo que saben hacer” o “lo que podrían hacer” lo que son capaces de hacer o saben 
hacer, como se señala. Las metas de las organizaciones, así como las metas individuales, se pueden 
alcanzar gracias a una adecuada gestión del talento de aquellos que conforman la organización 
(Chiavenato, 2020).

a) Admisión de personas

Se trata de procedimientos utilizados para contratar nuevos trabajadores para la empresa. 
Estos son de provisión o suministro de personas, e implican la contratación y elección de 
individuos. Responde a la siguiente interrogante: ¿Quién debe trabajar para la organización, 
según la división de reclutamiento y selección de personal?

b) Aplicación de personas

Se divide los puestos y, por ende, las responsabilidades. Son procesos de plani�cación de 
las labores que los trabajadores llevan a cabo mientras laboran para la organización, así 
como de dirección y evaluación de su rendimiento. Entre ellos están el diseño organizativo 
y de puestos, descripción y análisis de puestos, la orientación del personal, la apreciación 
del rendimiento y el desempeño, y los estadísticos.
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c) Compensación de las personas

Reparto de los bene�cios sociales. Implica técnicas de motivación para los colaboradores, así 
como la satisfacción de sus necesidades propias y percibidas. Consiste en compensaciones, 
recompensas y prestaciones, y servicios sociales.

d) Desarrollo de personas

Se re�ere a los procedimientos de los trabajadores en la formación y la mejora del crecimiento 
profesional y personal. Consiste en programas para el desarrollo y la formación de las personas 
para la comunicación, el desarrollo profesional y la integración.

e) Mantenimiento de personas

Son procesos para mejorar las circunstancias psicológicas y ambientales de los individuos. 
Se relaciona con gestión de la higiene, la disciplina, la calidad de vida y la seguridad, a �n de 
crear condiciones ambientales y psicológicas favorables para la e�ciencia de las personas.

f ) Evaluación de personas

De acuerdo con Lecaros (2020), son métodos utilizados para gestionar, supervisar y validar la 
actividad humana, así como para vigilar, regular y comprobar los resultados de las acciones 
de las personas. 

1.4.2. Modelo de Werther y Davis

Según Ángeles y Chiquinta (2018), dicho modelo demuestra la relación entre los objetivos 
personales, organizativos, funcionales y sociales de la empresa y las principales actividades de 
recursos humanos. No obstante, a pesar del papel inicial positivo que concede a los fundamentos 
y retos, lo cuales consideran el entorno como fundamental para implantar un sistema de auditoría 
que sea factor de continuidad y retroalimentación en el funcionamiento de los recursos humanos, 
este modelo no evidencia una proyección de la gestión de recursos humanos a nivel estratégico.

Los elementos de este modelo se conforman de la siguiente manera:

a) Desafíos y fundamentos

El principal obstáculo es auxiliar a las empresas para optimizar su e�cacia y e�ciencia. El 
entorno en el que funcionan las empresas, su economía, las opciones de mercado disponibles 
y las normas o�ciales son solo algunos ejemplos de otros problemas. Además, pueden surgir 
problemas dentro de las organizaciones.

b) Selección y planeación
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Es la base de la gestión de recursos humanos y requiere una fuente de datos su�ciente sobre 
cada puesto y los futuros requisitos de RR. HH. para permitir la contratación y selección del 
personal necesario.

c) Evaluación y desarrollo

Una vez contratados, los trabajadores recién ingresados reciben información acerca de las 
políticas y prácticas de la empresa. Se les asignan funciones y se les imparte la formación 
que necesitan para hacer bien su trabajo. Periódicamente, también se dan evaluaciones 
formales del rendimiento.

d) Compensaciones

Es esencial para mantener e inspirar al personal. Los trabajadores deben recibir una 
remuneración justa y estar protegidos de todos los peligros, incluido enfermedades y 
prevención de accidentes.

e) Servicios de personal

Es importante ofrecer a los trabajadores prestaciones y circunstancias laborales adecuadas, 
así como asesoramiento para ayudarles a afrontar los con�ictos y problemas que se puedan 
dar en el trabajo. Los sistemas de comunicación también desempeñan una función en la 
motivación de los colaboradores.

f ) Relaciones con el sindicato

Todas las celeridades de gestión de recursos humanos y las actividades sindicales están 
estrechamente relacionadas, por lo que es importante tenerlo en cuenta al momento de 
gestionar los RR. HH.

g) Visión general de la gestión de personal

El departamento de gestión de recursos humanos debe recibir información sobre su 
rendimiento, por ello, se someten a controles y llevan a cabo investigaciones para encontrar 
mejores formas de servir a su organización.

Este modelo tiene una cualidad funcional, ya que, ilustra cómo cada componente del sistema 
de RR. HH está conectado con los objetivos alcanzables, demostrando que la materialización solo 
es posible con un sistema e�caz de GRH.

El primer papel otorgado a los fundamentos y desafíos es positivo porque muestra la auditoría 
como un componente de continuidad y retroalimentación en el funcionamiento de GRH e incorpora 
el entorno como base para la construcción del sistema. Dado que ambos componentes forman 
parte del enfoque sistémico del sistema de recompensas, se considera que separar los servicios 
de compensación y de personal puede debilitar la unidad del modelo.
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1.4.3. Modelo de Harper y Lynch

Este modelo se fundamenta en la calidad y cantidad de los recursos humanos dentro de 
la organización. Establece que el proceso de gestión de recursos humanos tiene diversas tareas, 
entre las que se encuentran los inventarios de trabajadores, los análisis descriptivos de puestos, el 
desarrollo del potencial de las personas, las evaluaciones de puestos, los ambientes de trabajo y la 
motivación, entre otras. Además de ello, el modelo propuesto estipula que la organización ejecuta 
un plan estratégico en el que prevé los requerimientos de talento humano, siendo el �n último la 
optimización del recurso humano y el consecuente cuidado que se le debe dar a dicho recurso.

Según Molina et al. (2021), debido a los importantes retos que traen consigo la globalización 
y la tecnología, este modelo sugiere que la gestión moderna del talento humano tiene que estar 
alineada con los objetivos estratégicos de la organización, estas son las a�rmaciones de los autores: 

 Selección y preparación: conservar y proteger los datos necesarios para veri�car la efec-
tividad del talento humano.

 Desarrollo y evaluación: debe crearse un plan de formación continua para recordar a los 
trabajadores la estrategia empresarial, con el �n de evitar que olviden la información 
que se les ha presentado durante las sesiones de formación anteriores. Asimismo, para 
recordarles la estrategia empresarial, debe crearse un programa de formación.

En esencia, se trata de salvaguardar al personal frente a peligros para su salud tanto física como 
psicológica. Por ello, la relación entre la evaluación y el personal se establece a �n de considerar 
los resultados a la luz de los objetivos previstos.

1.5. Fases de la gestión del talento humano

En las grandes empresas, el colaborador con formación profesional de recursos humanos 
suele asumir la responsabilidad especí�ca de toda la gestión del área de su especialidad. Estos 
especialistas requieren no solo conocimientos y experiencia en su campo especializado, sino también 
comprensión de las demandas de los directivos de nivel inferior para contribuir activamente al 
alcance de los objetivos de la organización.

La revolución industrial, que dio paso a una nueva sociedad salarial y propició la primera fase 
de la gestión del talento, llegó a �nales del siglo XIX, momento en el cual aparecen por primera vez 
las ideas sobre la división cientí�ca del trabajo. Según Bou�artigue (2018), las labores artesanales 
y agrícolas evolucionaron hasta convertirse en asalariadas y remuneradas mediante la medición 
del tiempo, la imposición de la disciplina y la diligencia.

De esta forma se van desarrollando las fases de la gestión del talento humano. Se tuvo que 
sufrir una variación relacionada con el entorno y la sociedad para ir desarrollándose, teniendo como 
�n una buena gestión, dado que los métodos de trabajo inadecuados que se utilizaban pasaban 
una elevada factura a la psicología de los trabajadores. La segunda etapa comenzó en 1900 con la 
fusión de dos corrientes: la división cientí�ca del trabajo y las prácticas emergentes que procuran 
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el bienestar de los trabajadores. En aquella época, se hizo esfuerzos para aumentar el bienestar 
individual, incluyendo la formación técnica y la compensación por su trabajo (Bou�artigue, 2018).

La gestión del talento humano comenzó a abarcar campos en la psicología para ver cómo 
se pueden desarrollar los trabajadores en una empresa. El �n es obtener un producto óptimo 
y lograr la permanencia en el ambiente laboral, optando por refuerzos positivos hacia quienes 
forman parte de la organización. 

A inicios de la década de los cincuenta, debutó la tercera etapa de la gestión del talento. Este 
fue un período de efervescencia económica durante el cual se fundaron empresas en respuesta a 
una �oreciente necesidad de cubrir vacantes. Según Bou�artigue (2018), existen una tercera y una 
cuarta etapa, y entre esas etapas se encuentra la feminización, un desarrollo histórico signi�cativo 
en la historia del trabajo asalariado. La historia reconoce el trabajo informal o formal que han hecho 
las mujeres a lo largo del desarrollo de la humanidad, de manera que la racionalización industrial 
adquirió claramente un sesgo femenino a comienzos de la década de 1970. 

La participación del género femenino en la mano de obra ha contribuido de manera 
fundamental a la gestión del talento humano, porque se introdujo mejoras signi�cativas en las 
condiciones de trabajo, incluidos los horarios �exibles y la noción de conciliación de la vida familiar 
y laboral, que surgió por primera vez a principios de la década de 2000. Con el paso de los años, 
la sociedad y la industria comenzaron a desarrollarse de manera positiva, puesto que, con ello, se 
dio entrada a la mujer al campo laboral. Cabe resaltar que, a su vez, sale de su ámbito privado y 
hace ingreso al ámbito público, donde laboraban solo los varones. 

La cuarta etapa empieza a �nes del siglo XX, cuando a economía se volvió inestable y la 
intensa competencia por la cuota de mercado impulsó a la dirección a considerar las tareas de 
gestión que con anterioridad fueron independientes, como la totalidad de actividades sistémicas 
que responden de manera óptima a los problemas del momento. A �nales de la década de 1980, 
empezaron a utilizarse frases como “gestión sistémica de recursos humanos” o “gestión estratégica 
de recursos humanos” para describir la gestión de los recursos humanos.

Ante la inestabilidad económica de la sociedad, se optó por el medio de la gestión 
independientes con el �n de ser un solo sistema. Con ello, se busca encontrar una solución, 
controlar y superar dicho momento de inestabilidad.

A partir de 2009, se ha añadido la nueva tendencia a la evolución de la gestión y el desarrollo 
del talento de los trabajadores, que Crawshaw et al. (2017) designan como la quinta fase. En esta, 
es importante tener en cuenta tres conceptos: (i) la integración de la prosperidad económica con 
la equidad social y la integridad medioambiental; (ii) la gestión de los recursos humanos para crear 
lugares de trabajo dinámicos, libres incidentes y de accidentes; y (iii) la aparición del empleado-
ciudadano-trabajador asalariado.



 G e s t i ó n  d e l  t a l e n t o  h u m a n o  y  c a l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s  p ú b l i c o s  m u n i c i p a l e s28

1.6. Dimensiones de la gestión del talento humano 

Sobre las dimensiones de la gestión del talento humano, Ger (2019) detalla que se trata 
de un enfoque estratégico de gestión que busca alcanzar la máxima creación de valor para la 
organización. Todo ello se pretende lograr por medio de diversas acciones que se enfocan en la 
disposición de un nivel de conocimientos, competencias y habilidades que permitan obtener los 
resultados necesarios para la competitividad en el entorno actual y en el futuro.

a) Dimensión interna

La dimensión interna de la gestión del talento humano se ocupa de todo lo relacionado con las 
habilidades, las motivaciones, los conocimientos y las actitudes del personal. Estos indicadores 
muestran cómo una organización gestiona sus recursos humanos. Los conocimientos, las 
aptitudes, las motivaciones y las actitudes forman parte de la composición de la plantilla, 
que son recursos humanos de cualquier empresa.

b) Dimensión externa

La investigación del ambiente laboral, la visión sobre el desarrollo profesional, las condiciones 
laborales, la motivación y el reconocimiento hacen parte de la dimensión externa de la gestión 
del talento humano. Esta se ocupa de todo lo relacionado con los factores o elementos del 
ambiente, los cuales in�uyen en la selección, permanencia y desarrollo del talento humano 
en las organizaciones.

A partir de lo expuesto, se evidencia la importancia de ambas dimensiones en la gestión 
del talento humano. Esto signi�ca que se debe de�nir estrategias para mejorar las actividades 
relacionadas con los elementos externos y las actividades externas, además de enriquecer los 
procesos internos. De esta manera, al llevar a cabo las tareas adecuadamente, se puede aspirar a 
lograr una organización competitiva que brinde la calidad requerida por los usuarios y que sea 
amigable para quienes colaboran en ella.



CAPÍTULO II

CALIDAD DE 
SERVICIO
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Al examinar la discrepancia entre la experiencia del cliente de los servicios prestados y sus 
expectativas, es posible observar que la calidad del servicio es un paradigma para la construcción 
de estrategias centradas en la comprensión de la complacencia del consumidor en el servicio. El 
trabajo, la actividad o las ventajas que dan lugar a la satisfacción del consumidor se reconocen 
entonces para representar el servicio. En ese sentido, satisfacer y sobrepujar la perspectiva de los 
usuarios es lo que de�ne un óptimo servicio de atención al cliente.

Es crucial, puesto que puede determinar el rendimiento de una empresa, su clientela, su 
�delidad e, incluso, si consigue referencias de otros clientes. Dicha experiencia de calidad es 
fundamental para poder hacer crecer la empresa o la marca ante el público consumidor, debido a 
que no es su�ciente la publicidad en los medios, ya sea de prensa, redes sociales, anuncios, entre 
otros. La recomendación del “boca a boca” del cliente es también fundamental porque se trata 
de un medio de divulgación esporádico que no está dentro de la plani�cación de la divulgación 
del servicio.

2.1. Calidad de servicio

Según Bustamante (2019), la calidad de servicio varía en función del producto, del servicio, 
del tipo de empresa en la que opera y, sin duda, del tipo de usuario de que se trate; asimismo, 
la calidad puede describirse como una noción relativa al uso previsto y al usuario. Tiene varios 
enfoques, pero una de�nición más precisa de la calidad es que se trata de la suma de características 
y rasgos de un producto o servicio que se basa en complacer las necesidades del usuario. 

Al respecto, Miranda et al. (2021) indican que a través de la calidad de servicio se puede 
alcanzar las perspectivas del usuario en cuanto a la e�cacia con la que un servicio satisface sus 
deseos; esto constituye la prestación de un servicio de muy buena calidad. Es crucial subrayar 
que cuando una empresa esboza su visión de la calidad de los servicios que presta, primero debe 
darse cuenta de que un servicio solo se considera de alta calidad cuando cumple la función para 
la que ha sido concebido.

Además, se estima de alta calidad cuando consigue satisfacer las necesidades de los usuarios 
tanto en la actualidad como en el futuro. Cuando el cliente recibe resultados que superan sus 
expectativas iniciales, se considera que el servicio es de alta calidad. Es decir, los usuarios asumen 
una mejor perspectiva en relación con el uso del servicio que la organización les ofrece.

Para Izquierdo (2021), la apreciación de la calidad de un servicio la crean sus clientes o 
consumidores, y se basa en la comprensión que estos tienen de sus necesidades; también va 
más allá de sus deseos o expectativas para ese servicio concreto. La satisfacción del cliente y la 
calidad del servicio están directamente correlacionadas; así, según Ga�ar et al. (2018), los usuarios 
que experimentan servicios de calidad reportan mayores niveles de satisfacción, lo que conduce 
a la complacencia y a la convicción de que deben realizar compras repetidas a la empresa y 
recomendarla a otros. En Perú, las instituciones gubernamentales otorgan una alta prioridad a 
garantizar que sus clientes estén satisfechos y reciban servicios de alta calidad. Por otro lado, un 
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factor importante es la recomendación que el cliente hace acerca no solo de los productos, sino 
también de la atención del personal de la empresa. 

En el Perú, es de mucha importa que la calidad de servicio sea óptima y que, a su vez, el cliente 
muestre una satisfacción ante el servicio o producto. Para tener dicho control existe un sistema 
regulador llamado libro de reclamaciones, que es un documento que ampara al consumidor (Pacori-
Paricahua et al., 2022) y en el que se registra la experiencia de los usuarios, a la vez que muestra la 
perspectiva frente a los productos, servicios y otros otorgados por una empresa u organización.

En el contexto del Estado peruano, la calidad de servicio es un objetivo promovido a partir de 
las políticas de modernización. Esto quiere decir que las acciones consideradas por los responsables 
de la gestión pública deben tomar en cuenta la garantía de la calidad de los servicios del Estado. 
De esta manera, se comprende que la satisfacción de las necesidades de la población es la �nalidad 
de la calidad de servicio, por lo que las autoridades deben asumir la importancia de su rol para 
alcanzar los objetivos propuestos (Izquierdo, 2021).

2.2. Importancia de la calidad de servicio

Del Castillo (2019), menciona que el enfoque para calcular la calidad del servicio ofrecido a 
los clientes comprende todos los rasgos que debe tener un servicio para ser valioso para quienes 
lo utilizan. Cuando las cualidades intangibles de un servicio satisfacen las necesidades de los 
clientes, se considera que es de alta calidad en comparación con la �delización de clientes. Es 
una táctica de marketing que permite a las empresas atraer a usuarios �eles a sus marcas. Es 
importante mencionar que la prestación de un servicio de alta calidad a un solo cliente garantizará 
la atracción y �delización de muchos otros consumidores mediante el uso de las tácticas y los 
recursos necesarios, siendo la satisfacción del cliente el objetivo principal.

En ese sentido, es de gran importancia la calidad que se le puede brindar a un cliente, puesto 
que, si obtiene un buen trato, puede regresar para hacer otra adquisición de servicios o productos, 
así como recomendar la empresa a sus familiares o contactos.

Como indica Avilés (2020), en ocasiones, la empresa presta a cada cliente una atención 
individualizada. Es una hazaña fantástica y por encima de lo ponderado, ya que las empresas 
suelen responder a sus clientes en función de sus quejas o escepticismo, es decir, atienden según 
las necesidades de cada usuario o cliente.

Lo mencionado anteriormente se relaciona con el sistema óptimo de la calidad de servicio de 
las empresas en el extranjero, para ser exactos, en Norteamérica, debido al desempeño especializado 
que tienen con el cliente, por lo que gozan de una buena demanda e ingresos; a su vez, brindan 
una adecuada capacitación a su personal para poder atender las consultas o reclamos del cliente.
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2.3. Calidad de servicio y sus dimensiones

Rodríguez (2020) señala que la calidad del servicio es un factor importante en cuanto a 
la a�uencia del cliente y, con ello, el ingreso económico que puede tener la empresa ante el 
consumidor. Esto ocurre debido que debe transmitir al cliente accesibilidad, capacidad de respuesta, 
comunicación asertiva, credibilidad y cortesía. Todos estos componentes son evaluados con el 
cliente al momento de recibir la calidad de servicio. 

a) Accesibilidad

Una empresa debe implantar varios canales a través de los cuales los clientes puedan 
comunicarse con ella; por ejemplo, buzones de sugerencias, direcciones de correos electrónicos 
y números telefónicos. En la actualidad, las redes sociales se han consolidado como el principal 
medio de comunicación bidireccional con los usuarios.

b) Comunicación asertiva

Es fundamental mantener informados a los usuarios sobre las características del producto o 
servicio de una empresa. Para ello, los trabajadores de la organización deben utilizar siempre 
una comunicación verbal y no verbal adecuada. Del mismo modo, debe informarse a los 
clientes sobre los protocolos vigentes en el punto de venta.

c) Capacidad de respuesta

Consiste en la capacidad de hacer frente a circunstancias imprevistas en el lugar de trabajo 
y la propensión a ayudar a clientes y proveedores de manera oportuna y e�caz. En resumen, 
implica entender cómo hacer frente a las amenazas del entorno para seguir prestando un 
servicio de calidad.

d) Credibilidad 

Establecer una atmósfera de con�anza para los consumidores y demostrar seguridad en 
la información que se les brinda son componentes esenciales de un servicio al cliente de 
calidad óptima. Para garantizar la �delidad del cliente a la marca, es crucial hablar en un tono 
aceptable y expresar la verdad sobre el bien o servicio que se promociona.

e) Cortesía

Es esencial el buen trato y la empatía con los usuarios, a �n de que se sientan a gusto con el 
servicio que se les ofrece. Es crucial tener una actitud comprensiva, aprender a comunicarse 
de forma sencilla con los niños y explicarles las cosas amablemente una segunda vez si es 
necesario.

En caso de que un cliente perciba un mal servicio, se corre el riesgo de que decida no comprar 
en el último momento. Por esa razón, es importante que se brinde la seguridad en las decisiones 
que toma la empresa, con el �n de mejorar el nivel de servicio que se presta a los usuarios. Esta 
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es una manera de asegurar que los clientes decidan tomar el servicio y se sientan satisfechos al 
respecto. 

2.4. Tipos de calidad de servicio

Luego de haber explicado la importancia de la calidad de servicio, así como su impacto, 
bene�cios, estrategias para conservar clientes, las dimensiones que se desarrollan, el modo de 
capacitar y saber conservar al trabajador a través de incentivos y motivaciones, ahora es desarrollar 
los tipos de calidad de servicio.

a) Calidad de excelencia

Todas las empresas, directa o indirectamente, prestan un servicio al consumidor; de ahí que 
su principal objetivo deba ser destacar como las mejores de su sector. Ser el “mejor” es un 
rasgo difícil de obtener e, incluso, puede no ser posible. Dado que la de�nición de excelencia 
de cada persona es única, existen diversas exigencias y expectativas que los clientes tendrán 
acerca de los servicios y bienes que se prestan.

b) Calidad de ajustes acorde a las especi�caciones

El nivel de servicio puede adaptarse a las necesidades de la empresa. El objetivo es analizar 
los resultados y buscar soluciones de mejora tras evaluar el nivel de servicio al usuario en 
distintos puntos del ciclo de compra.

c) Calidad como valor

La calidad tiene una connotación importante, como su propio nombre indica. Cada cliente 
tiene diversas exigencias, y cada una de ellas debe satisfacerse con un gran servicio que esté 
a la altura de sus expectativas. La calidad que proporcionará al usuario �nal es algo que debe 
estar presente en todos sus procesos, servicios, productos y actividades diarias. Hay que tener 
en cuenta tanto las expectativas del cliente como los puntos de vista que impone la calidad.

d) El cumplimiento de las expectativas de los usuarios o consumidores como calidad

La capacidad de éxito de cualquier empresa depende de cómo perciban sus clientes su 
marca y de lo satisfechos que estén con los servicios que reciben. Los clientes expresarán sus 
puntos de vista individuales y cali�carán el nivel de servicio que se les ha prestado, incluido el 
trato que les dispensa la empresa y la medida en que satisface sus requisitos y expectativas.

2.4.1. Servicios públicos

Según Arce (2018), existen numerosas de�niciones de servicio público y muchas perspectivas 
diferentes sobre el mismo. En un sentido amplio, el servicio público equivale al conjunto de 
actividades desarrolladas por la Administración pública. Sin embargo, la extensión de esta de�nición 
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difumina el contraste entre lo que serían las funciones intrínsecas y de�nitorias del Estado y aquellas 
acciones consistentes en apoyar la satisfacción de una necesidad común.

Todos los servicios de la Administración, ya se presten directa o indirectamente a través 
de su supervisión y vigilancia, se consideran servicios públicos. En otras palabras, cuando la 
Administración presta un servicio que se considera público, suele hacerlo a través de organismos 
públicos o empresas privadas. Sin embargo, también es posible que una empresa privada preste 
un servicio que se considere público; esto se debe a que la empresa está regida y supervisada por 
el Gobierno para satisfacer las necesidades básicas y garantizar que el público tenga acceso a él.

En consecuencia, los servicios públicos son de interés general que se ponen a disposición 
de las personas para su uso a cambio de una tarifa y sin ningún tipo de discriminación, dentro de 
las limitaciones de las opciones técnicas de suministro de los operadores (Salas, 2021). El objetivo 
de estos servicios es proporcionar bienes e iniciativas que promuevan objetivos sociales, como 
satisfacer la privación de la comunidad de forma económica y socialmente deseable, y fomentar 
el desarrollo civil y económico de una nación.

El establecimiento de una unidad administrativa dentro de los límites de la Administración 
pública o del Estado para atender necesidades especí�cas de interés público o colectivo es otra 
forma de conceptualizar el servicio público en sentido orgánico. Con el �n de garantizar el bienestar 
general y los intereses de la sociedad, el Estado y sus organismos públicos realizan una serie de 
actividades y servicios que se conocen conjuntamente como “servicio público” para la población; de 
esta manera, sus organismos y administraciones pueden ofrecer determinados servicios públicos 
directamente, a través de empresas públicas o concesionarios, o de ambos modos. Para evaluar 
la e�cacia de ambos estilos de gestión deben utilizarse los indicadores de calidad adecuados.

De acuerdo con Sacristán (2019), los municipios están en la obligación de brindar servicios 
a sus ciudadanos, debido que esta población requiere y demandan estos servicios públicos, por 
lo tanto, se debe tener en cuenta los recursos que se emplean. 

2.4.2. Servicios industriales

Los servicios industriales se realizan con la �nalidad de cumplir las necesidades de los 
usuarios. Por lo general, estos trabajos se realizan en empresas que se encargan del proceso y 
transformación de las materias primas en productos terminados. Son una actividad intangible que 
un proveedor presta para satisfacer las necesidades del cliente. Se utilizan principalmente como 
servicios industriales en empresas especializadas en transformar materias primas en productos 
acabados. Entre las características de los servicios �guran su intangibilidad, heterogeneidad, 
inseparabilidad y carácter perecedero.

Según Banda (2022), la gestión de las instalaciones industriales de una empresa desempeña 
un papel crucial para garantizar el buen funcionamiento de sus procesos de producción. La gestión 
industrial optimiza la producción y se asegura de que todo esté en orden en una instalación 
utilizando una variedad de metodologías, así como habilidades profesionales e innovación, en 
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otras palabras, sin gestión, una instalación industrial no puede existir, debido que daría lugar a 
un estado improductivo de caos que acabaría por destruir el sector.

Por otro lado, las instalaciones industriales son diversos suministros y servicios que se combinan 
e integran para facilitar el funcionamiento de plantas industriales operativas para la creación o 
transformación de productos. Una instalación industrial se caracteriza por ser un pequeño sistema 
encargado de llevar a cabo un proceso industrial de varias etapas; a su vez, comprende los lugares 
donde se almacenan los productos acabados y las materias primas relacionadas con la fabricación. 
Una planta industrial, en su forma más simple, comprende la propia estructura, la infraestructura 
particular (como aire acondicionado, calderas, saneamiento, etc.) y el equipamiento.

Las instalaciones industriales tienen por objeto utilizar mano de obra humana y mecánica para 
transformar energía y materias primas de acuerdo con un método predeterminado. Los operarios 
deben atenerse a una serie de directrices que di�eren según el tipo de instalación industrial y de 
empresa, para sacar el máximo partido de la maquinaria.

Para Banda (2022), en la producción en serie no hay lugar para la improvisación porque las 
instalaciones industriales sirven de piedra angular en torno a la cual se construye toda la idea de 
negocio. Los caracteres de los alrededores, el nivel de comunicación con el exterior, el tipo de 
terreno y, en especial, la necesidad potencial de instalaciones industriales por parte de la empresa 
se tiene en cuenta al momento de decidir la ubicación de una planta industrial.

La gestión de instalaciones industriales, por otra parte, es crucial para concentrar esfuerzos, 
talentos y recursos en la productividad y la e�ciencia, aunque normalmente se piensa en la 
gestión en términos de la producción de una planta industrial, en realidad incluye la gestión de 
las instalaciones industriales como procesos de almacenamiento, la organización y la distribución, 
todos ellos con estrecha relación con la producción.

Para no tener interrupciones que afecten a las actividades de producción, se tiene que tomar 
en cuenta que, una gerencia e�caz de las instalaciones industriales disponibles, es de utilidad 
proyectar y planear la renovación o el mantenimiento de almacenes industriales, maquinaria, 
instalaciones eléctricas, instalaciones neumáticas e hidráulicas, entre otras.

El funcionamiento cotidiano de una planta industrial implica diversos trabajos y disciplinas. 
Estos son la seguridad industrial —ámbito multidisciplinar encargado de reducir el riesgo de 
accidentes— y la salubridad industrial, que son procedimientos para supeditar los factores 
ambientales que pueden repercutir en la salud de los vecinos y trabajadores.

2.4.3. Servicios personales

Los servicios personales guardan estrecha relación con la apariencia o cuidado de los usuarios, 
personas o clientes. Un ejemplo de estas prestaciones de servicios consiste en los gimnasios, 
salones de belleza, spa, saunas, centros quiroprácticos, centros de masajes, balnearios, lugares 
termales, pues tienen como objetivo el bienestar personal o del hogar. Las características de este 
tipo de servicios son las siguientes:
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 Se hace uso a efectos de la contabilidad nacional

 Son servicios prestados de una persona a otra con el objetivo de obtener un goce

 Sector económico con continuidad de crecimiento

 Sector caracterizado por su tamaño reducido, es decir, forman parte de las microempresas

 Sector de carácter monopolizado compuesto por personas físicas

 Está enfocado en los servicios a las personas, tratando el bienestar y necesidades humanas

Para el Instituto Nacional de Estadística (2022), los servicios personales determinan la economía 
de las empresas y características estructurales. Una de sus actividades primordiales se relaciona 
con el mercado no �nanciero, tales como el alojamiento, el transporte y almacenamiento, las 
actividades profesionales, información y comunicaciones, actividades administrativas, actividades 
inmobiliarias, cientí�cas y técnicas, y actividades artísticas, servicios auxiliares, de entretenimiento 
y recreativas.

2.5. Evaluación de la calidad de servicio

De acuerdo con Muñoz (2018), para llegar a la evaluación de la calidad de servicios, primero 
se tiene que tomar en cuenta las evaluaciones ante la gestión de calidad del servicio; si no se tiene 
estos indicadores, no hay forma de establecer objetivos ni de reconocer la calidad de estos. La 
plani�cación implica identi�car las expectativas y necesidades de los clientes desde la perspectiva 
de la gestión de la calidad. Se trata de establecer las unidades de medida que se re�eren a ellas, 
así como un sistema de medición a tal efecto, una vez que estas han sido decididas y traducidas 
al lenguaje de la organización. 

Estas métricas sirven como indicadores de calidad e informan a la organización de cómo está 
actuando en relación con las necesidades y expectativas que ya se han identi�cado. Los indicadores 
pueden estar relacionados con el criterio de los usuarios sobre los servicios y su satisfacción, 
también pueden relacionarse con indicadores internos que ofrezcan datos pertinentes sobre la 
e�ciencia y la e�cacia de la plani�cación y el desarrollo del estratégico proceso de gestión de los 
servicios públicos.

Uno de los factores que se utiliza ante la evaluación de la calidad de servicio es el indicador 
de rendimiento, que permite evaluar la e�ciencia y e�cacia para poder alcanzar los objetivos. 
Estos parámetros internos que pueden utilizarse para evaluar el rendimiento de la gestión de los 
servicios públicos y proponer mejoras, pueden centrarse en los siguientes ámbitos:

 Evaluación de calidad

 Nivel de rendimiento de compromisos adquiridos con relación a los servicios prestados

 Lapsos de tiempo de trámites y respuestas

 Quejas, recomendaciones y reclamos
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 Cobertura de los servicios

 Colaboración del ciudadano

 Vacante, exactitud y claridad de la información

 Premios y galardones dados de la imagen general de los servicios públicos prestados

 Rendimiento de los procesos de servicio

 De�ciencia del producto o servicio

 Novedad de los servicios

Para Cala-Chapi y Marce-Benito (2022), las normas y objetivos pueden desarrollarse y 
cuanti�carse en relación con las cualidades o atributos de los servicios una vez de�nidos los 
indicadores de calidad. La fase de mejora posterior, que es una parte necesaria del proceso de 
mejora continua, no puede comparar el nivel de consecución de los objetivos sin hacer esto.

Otro aspecto relacionado con lo expuesto en este apartado es el servicio de titularidad 
pública. Según Recuenco (2020), es fundamental saber que existen varios modelos de gestión 
que, aun manteniendo la titularidad, di�eren del servicio directo de la Administración pública. En 
cualquier caso, incluso cuando un agente privado gestiona el servicio público, la Administración 
pública es responsable en última instancia de su calidad porque es la propietaria del servicio.

Las características de los servicios públicos son las siguientes:

 Continuidad: Se presta de forma constante a lo largo del tiempo y con regularidad.

 Uniformidad: En general, se presta a la población que necesita asistencia, manteniendo 
la idea de igualdad jurídica.

 Legalidad: Se rige por la ley.

 Su�ciencia: Si cuenta con los recursos para asegurar su prestación.

 Posesión pública: Aunque pueda ser gestionado por un agente diferente, la Administra-
ción pública es la responsable de prestar el servicio.

Para Pincay (2022), otra medida de evaluación es a través del pago de tributación de impuestos. 
Los ciudadanos hacen el pago de sus impuestos y con ello reciben a cambio servicios que esperan 
que sean e�caces y efectivos. Asimismo, el ciudadano necesita estar informado sobre lo que se 
hace con respecto a sus pagos de tributación de impuestos, en qué están siendo utilizados y de 
qué manera están siendo invertidos. A su vez, el consumidor puede exigir un trato efectivo, de 
calidad y óptimo en cuanto en la obtención de los servicios públicos por parte del Estado.





CAPÍTULO III

CALIDAD DE 
SERVICIOS 
PÚBLICOS
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Una exigencia de la constitución y un deber irrenunciable de la Administración pública es 
la calidad de los servicios públicos, ya que existe la posibilidad de que no todos los ciudadanos 
reciban los mismos servicios. También es una herramienta que el Estado puede utilizar para 
compensar las disparidades en la población. La o�cina que coordina la gestión de la calidad 
de servicios es responsable de sumar ideas que den soluciones y dar medios alternativos para 
el desarrollo de los problemas frecuentes.

Para llegar a dar una óptima calidad de servicio se debe tener una buena comunicación 
tanto por parte del empleado como del cliente o usuario. Ello sirve para poder conocer las 
necesidades del cliente y, con dicha información correcta y concreta, se puede llegar a dar 
una mejor prestación de servicios en función de las necesidades elementales del consumidor 
o del cliente. Esto permite obtener una buena calidad de servicio y, con ello, lograr el prestigio 
de la organización.

3.1. ¿Qué son los servicios públicos?

Los servicios públicos son importantes para la atención regular y uniforme de las demandas 
de carácter colectivo y de interés común. Su gestión es una actividad exclusiva del Estado, que 
se organiza de acuerdo con las leyes legales reguladoras vigentes; todo ello se realiza bajo 
los parámetros de la Administración pública. Al respecto, se señala que cada servicio público 
debe tener la cualidad de la consistencia, lo que signi�ca que debe ser permanente y prestar 
el mismo nivel de servicio de forma continuada en el tiempo.

Como sostienen Tamayo y Tabares (2018), los servicios públicos poseen un factor uni�cador, 
que es la satisfacción de los requerimientos, lo cual es esencial para su gestión y que sirve de 
denominador universal. Asimismo, han sido creados por una organización gubernamental o 
privada con la intención de satisfacer una necesidad social especí�ca. Estos servicios pretenden 
fomentar la aplicación efectiva del bienestar social y la igualdad. En las naciones que adoptan 
marcos político-económicos orientados al bienestar social, suelen prestarse gratuitamente y 
son ampliamente utilizados.

Tamayo y Tabares (2018) clasi�can los servicios públicos como un agente que tiene 
como �n satisfacer las necesidades de sus clientes; dicho atributo lo hace esencial, ya que 
trabaja de la mano con la Administración pública con el �n de favorecer a los que realmente 
necesitan de aquel aporte económico. Si bien dicha actividad es fundada por una organización 
gubernamental o del sector privado, siguen teniendo el mismo �n, que es el de satisfacer una 
necesidad especi�ca del cliente.

Hay casos en los cuales dichas prestaciones de servicios se dan de manera gratuita debido 
que lo conforman marcos político-económicos, que tienen como �nalidad el bienestar del cliente. 
Según Aguilera (2019), la Organización Internacional del Trabajo de�ne a los servicios públicos 
como necesarios, pues desarrollan un rol crucial en el crecimiento social y económico, y son 
indispensables para erradicar la pobreza; además, indica que los Gobiernos son los responsables 
de garantizar su acceso �able y universal, en correspondencia con los márgenes normativos.
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Dentro de las actividades consideradas como servicios públicos locales en Perú se 
encuentran las siguientes (Zegarra, 2019):

 Limpieza pública

 Saneamiento

 Atención primaria de salud

 Servicios educativos

 Servicios de tránsito, viabilidad y transporte público

 Seguridad ciudadana

 Registros civiles, programas sociales, conservación y administración de parques zo-
nales y zoológicos, entre otros

Albuja (2021) sostiene que para el enfoque constitucional, los servicios públicos son un 
conjunto de categorías jurídicas y económicas que proporcionan el acceso a derechos como el 
agua, la energía, la educación, el saneamiento, el transporte y la salud, etc. Las constituciones 
ofrecen directrices sobre cómo el Estado o el sector privado pueden participar en la prestación 
de estos servicios a nivel económico. De acuerdo con la Autoridad Nacional de Protección del 
Consumidor (s.f.), su regulación depende de entes que se encuentran en las diversas regiones 
del país, cuya responsabilidad es supervisar que los servicios favorezcan a la población.

3.2. Calidad de servicios públicos: concepto

La calidad de los servicios públicos se relaciona con la expansión general de la Administración 
pública hacia la mejora continua, con la intención de mejorar las condiciones en las que se 
ofrecen los servicios a los ciudadanos. El método más efectivo para construir sociedades 
sostenibles, equitativas y democráticas es mediante de unos servicios públicos de alta calidad. 
En ese sentido, los ciudadanos esperan que el Gobierno satisfaga mejor sus necesidades y 
deseos, con servicios rápidos y transparentes.

Las autoridades tienen la responsabilidad de garantizar la calidad de los servicios públicos. 
Esto depende de las capacidades técnicas de los funcionarios en la disposición de los recursos, 
donde se favorece las acciones que presenten valor social (Sociedad de Comercio Exterior del 
Perú, 2019). Esto quiere decir que la calidad del servicio se basa en poder cumplir las perspectivas 
de los usuarios de manera correcta; además, su percepción es un referente para dar cuenta de 
la adecuada o de�ciente gestión de los gestores públicos. 

Según Reyes-Zavala, et al. (2021), la calidad como cumplimiento de las perspectivas del 
usuario requiere modi�car los requisitos del cliente en las especi�caciones del producto o 
servicio, sobre las que tiene que establecer la noción de calidad como aptitud. De esta manera, 
se convierte en una etapa esencial en el establecimiento de la e�cacia institucional.
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Para satisfacer de forma continua, uniforme y regular las necesidades de carácter colectivo 
y, por tanto, de general interés, los servicios públicos son actividades exclusivas del Estado, 
organizados de acuerdo con las disposiciones legales y reglamentarias vigentes. Esta actividad 
se realiza a través de la Administración pública. Por otro lado, la coherencia es una característica 
que debe tener todo servicio público; es decir, debe ser perdurable y prestar el mismo calibre 
de servicio de forma uniforme y continua.

Cualquier prestador de servicios públicos también debe ser amable, cordial y respetuoso; 
dicho de otro modo, debe actuar de forma que el usuario sienta que las cosas deben ser así y 
actúe con naturalidad. A las características anteriores del prestador de servicios públicos, hay 
que añadir la honestidad y el respeto, en vista de que se espera que los servicios públicos que 
recibe el usuario sean precisos, legítimos y morales.

Existe una dependencia recíproca entre el usuario de un servicio público y dicho servicio, 
es decir, una interconexión. Sin el servicio público, el usuario no puede sobrevivir, y el servicio 
público solo existe para cumplir y complacer a sus consumidores. El usuario tiene plena fe en 
que el servicio público siempre se prestará de acuerdo con su �nalidad original, aunque no le 
importe saber quién, cómo o de qué manera se hace. Además, los servicios públicos deben 
ofrecer información. 

Los usuarios deben recibir la información que necesitan de forma clara y precisa, y en el 
momento que la requieran. A su vez, los servicios públicos no deben ofrecer justi�caciones, 
sino dar respuestas y soluciones e�caces a las necesidades de los usuarios. El usuario debe 
recibir una atención individualizada por parte de los servicios públicos, dicho de otro modo, 
un trato especial y preferente.

Los servicios públicos deben atender con prontitud porque cada usuario necesita un 
servicio e�caz y adaptado a sus necesidades y deseos, teniendo en cuenta que el tiempo 
del usuario es tan valioso como el del proveedor del servicio. El hecho de que los servicios 
públicos sean visibles y veri�cables tanto ahora como en un futuro próximo e inmediato es 
otra característica que comparten todos los servicios públicos.

Debido a sus valores inherentes, la presentación y la durabilidad están directamente 
ligadas a la calidad de los servicios. Esta calidad es un concepto inmaterial que se percibe en 
el momento de la prestación cuando se reciben por primera vez. La atención, la amabilidad, 
la cortesía, la puntualidad, el conocimiento, la e�ciencia, la corrección, la e�cacia y la rapidez 
son aspectos de esta característica.

De acuerdo con Salas (2021), se debe poner en práctica la ciencia y la tecnología para 
maximizar los bene�cios y minimizar los riesgos. En consecuencia, hablar de calidad signi�ca 
asegurar que los servicios ofrecidos logren un balance adecuado de bene�cios y riesgos, 
escudriñar para asegurar que se brinde una atención adecuada la primera vez, y ser mejorados.

Por otro lado, implementar la tecnología es un factor importante para poder llegar a una 
buena calidad de servicio. Ello ayudará a una amplitud de los bene�cios y que el riesgo sea 
menor. Mientras exista una posibilidad de mejorar el servicio hay que considerarlo siempre 
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como una opción, puesto que el uso de la tecnología facilita y moderniza a la sociedad. Esta 
permite obtener mayores campos de solución y mayor comodidad, además del menor desgaste 
de tiempo del usuario. En resumen, su �nalidad es la mejora constante del servicio, ya que 
permite obtener nuevos accesos a la atención. 

De acuerdo con Salas (2021), la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública 
se centra en un Estado en desarrollo que esté al servicio de la gente y que la satisfaga, es 
decir, se enfoca en el ciudadano. Además, presenta un componente de gestión pública que 
se enfoca en resultados para transformar insumos en productos, como normas, regulaciones, 
seguridad jurídica, y bienes y servicios públicos. Todo ello conduce a una mayor satisfacción 
de la población, de manera que se certi�can sus derechos y fortalecen el proceso democrático.

Así, se puede dar cuenta de la importancia de la implementación de la modernización 
en la gestión pública. Esto se debe a que la �nalidad consiste en la satisfacción del usuario o 
cliente ante el uso del servicio empleado por parte de la institución estatal. Además, se busca 
atender adecuadamente las demandas de la sociedad, a partir de un mayor acceso a las 
calidades de atención. Es por esta razón que la modernización puede in�uir de manera positiva 
en el futuro ante la sociedad; sin embargo, con ello, el Estado deberá modernizar cada parte 
del país haciendo factible el uso de energía eléctrica e internet, entre otros, a todas las zonas 
del territorio.

3.3. Factores determinantes en la calidad del servicio público

Un principal factor para la calidad de los servicios públicos es el conocimiento del grado 
de satisfacción que se genera por parte del cliente. Con base en esta información, las empresas 
o los agentes que dan un servicio deben orientarse para saber los requerimientos de los 
ciudadanos consumidores. Así, se puede saber el grado de expectativa y la percepción ante 
la prestación del servicio. En cuanto a los agentes públicos que brindan esta prestación de 
servicio, su principal preocupación es obtener un servicio óptimo de calidad. 

De igual forma, Aguirre (2018) a�rma que se obtiene la calidad de los servicios públicos 
si las necesidades de los usuarios son cumplidas; por ende, se requiere saber su nivel de 
satisfacción. A raíz de ello, las instituciones públicas tienen que asumir principios y directrices, 
con la �nalidad de conocer y satisfacer las perspectivas de la población. Por eso, es fundamental 
conocer cuál es la expectativa que tienen del servicio y cuál es la percepción que obtienen al 
respecto. 

Obtener un servicio de calidad es la di�cultad actual a la que se enfrentan las organizaciones 
municipales encargadas de prestar servicios públicos. Para ello, primero hay que conocer los 
deseos y expectativas de las personas para las que se diseña el suministro y, en última instancia, 
calibrar el grado de satisfacción de los consumidores. Este último aspecto es posiblemente el 
más crucial porque es imposible de�nir un servicio público como un servicio de calidad sin 
conocer o evaluar el grado de satisfacción de sus usuarios. 
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De tal forma, se señala como principal factor para llegar a una buena calidad de servicio 
la evaluación del usuario en torno a su nivel de satisfacción. Esto permite ayudar de múltiples 
formas para poder satisfacer todas sus necesidades con respecto a la prestación del servicio 
que se brinda por parte de la organización.

Según Benites et al. (2021), es crucial que la dirección y los equipos estén preparados 
para prestar una asistencia acorde con los requisitos necesarios, alcanzar la excelencia en los 
resultados y cumplir las expectativas. Esta es la razón de ser de las investigaciones respecto a 
la relevancia de la calidad asistencial.

En el ámbito del transporte público, por ejemplo, de acuerdo con Florián (2022), diversos 
factores intervienen en la calidad del servicio, como el trato del conductor y el mantenimiento 
del vehículo, los cuales pueden afectar al grado de satisfacción de los pasajeros. Según Gaytán 
(2019), el descontento o malestar de un usuario se debe a una serie de variables que in�uyen 
o conforman su opinión sobre la calidad del servicio. A su vez, Hasan (2021) menciona que 
los elementos inherentes al servicio determinan qué tan bien proporciona el transporte de 
pasajeros y, si estos factores son óptimos, el usuario percibirá el servicio como de mayor calidad.

Vestir una indumentaria correcta es también uno de los factores necesarios para lograr una 
buena calidad de servicio. Esto facilita el trabajo de atención al usuario, y evita inconvenientes. Si 
hay ausencia de una indumentaria adecuada, se puede generar incomodidad hacia los usuarios, 
así como al personal que brinda un servicio. Estas circunstancias traen como consecuencia que 
la calidad de servicio se deteriore.

Otro factor es el estado de las herramientas, dispositivos y medios que tiene a su disposición 
el colaborador para poder brindar el servicio. Si su herramienta de trabajo se encuentra 
deteriorada, se puede generar una molestia por parte del usuario. Por ejemplo, si una empresa 
de transportes tiene sus unidades en mal estado, con asientos incómodos y mala programación 
de salida del terminal, se producirá en los pasajeros (usuarios) un estado de incomodidad y 
molestia. En consecuencia, se comprende lo importante que es la adecuada implementación 
del servicio para obtener una buena calidad de servicio.

De igual forma, otro factor es el acceso al servicio brindado, como los lugares, horarios, el 
tiempo de demora o espera, los medios de comunicación, ya sean tradicionales o modernos. 
Asimismo, se debe de tener en cuenta los puntos de atención de o�cinas, y los medios físicos 
y virtuales. En ese sentido, la accesibilidad de transporte dentro de este mismo espacio, como 
el acceso a las rampas para discapacitados o minusválidos, los horarios accesibles adaptados 
a las horas laborales, los formularios, instrucciones, entre otros medios documentarios deben 
ser concisos y claros, sin confundir al usuario.

3.4. Estrategias para la mejora del servicio público

Según López (2018), una de las principales estrategias por parte de la organización que 
brinda los servicios al público es mantener satisfechos a sus trabajadores a partir de sueldos 
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adecuados. En caso de que las planillas no sean cubiertas, se corre el riesgo de disminuir la 
calidad de servicio que se estima brindar al consumidor ante la falta de productividad. En ese 
sentido, es importante tener en cuenta la remuneración a tiempo y adecuada para el personal 
que presta el servicio, como una forma de incentivo para que sigan teniendo un trabajo de 
calidad y adecuado. Además, es necesaria una adecuada comunicación hacia el público por 
parte de la organización prestadora de servicios, debido que es importante que priorice las 
necesidades del consumidor. Esto con el �n de llegar a una óptima atención y satisfacción. 

Adicionalmente, López (2018) encontró una relación signi�cativa entre la gestión del 
talento humano y la calidad del servicio público; esto supone una relación positiva muy fuerte 
entre ambos. Adicionalmente, se ha comprobado que los conocimientos, habilidades y actitudes 
de los trabajadores públicos permiten demostrar que existe una fuerte relación positiva entre 
los conocimientos y el nivel de servicio público.

Con lo mencionado anteriormente, se puede denotar la importancia estrecha entre la 
gestión de talento humano y el servicio público, debido que ambos crean una operatividad para 
lograr un óptimo servicio ante los usuarios. A su vez, la aplicación en conjunto del conocimiento 
empleado, la habilidad y la actitud de los trabajadores encuentra una relación positiva con los 
conocimientos y la calidad de servicio óptimo ante el usuario.  

Hay que tener en cuenta que otras estrategias para la mejora del servicio público son 
las siguientes:

 Sistemas de información, divulgación y sus resultados de los programas

 Pago de los servicios por parte de los ciudadanos

 Aumento de la participación ciudadana

 Garantizar la permanencia de las burocracias a pesar de los cambios de Gobierno

Se considera la comunicación como estrategia. Esto funciona no solo como medio entre 
el trabajador y el usuario, sino también como medio de divulgación para que llegue de manera 
�uida de persona a persona. De esta manera, el servicio que se brinda se puede hacer conocido. 
Al respecto, dicha acción puede ser bene�ciosa si se toma en cuenta que los productos y 
servicios deben alcanzar la calidad esperada por los usuarios. 

Algunos servicios públicos son exonerados de pagos directos. La garantía de la continuidad 
es un “gancho” perfecto, a pesar de que se den los cambios de Gobierno, debido a que este 
factor resulta muy in�uyente en el cambio y solo se goza del bene�cio cuando se está vigente 
en el Gobierno de turno.  

Para poder tener una gestión de calidad, se debe tener la preocupación sobre esta misma. 
Esto quiere decir que debe ser una constante en todos los miembros que la ejerzan dentro 
de la organización. Esta �losofía de calidad de trabajo motiva a cada empleado encargado 
de ejercer sus funciones. Ello se consigue con base en técnicas psicológicas, cali�cadas como 
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“círculos de calidad”, que tienen como función agrupar a los miembros encargados y ubicados 
en el mismo nivel y que estiman las posibilidades de mejora. 

Mejorar el acceso a los servicios es otra estrategia relacionada con la calidad del servicio 
público. Esto se puede aplicar en el otorgamiento de servicios físicos para las personas con 
discapacidad, etc., pero también puede referirse a la accesibilidad de otro tipo. Asimismo, el 
acceso de los participantes al transporte puede ser una preocupación importante, puesto que, 
un grupo que no se sienta seguro o a gusto en la zona donde se prestan los servicios puede 
quedar excluido por ello. Muchas personas pueden experimentar problemas como consecuencia 
del horario de los servicios. Todo ello puede in�uir en los esfuerzos por ampliar el acceso.

Otra estrategia para la mejora de los servicios es conseguir que todo sea lo más uniforme 
posible. Esto sugiere que, aunque existan numerosas organizaciones que ofrezcan una serie 
de servicios a diversos destinatarios, deben estar lo su�cientemente coordinadas como para 
garantizar que un participante en un programa que requiera otros servicios los obtenga con 
prontitud y e�cacia. 

3.5. Norma técnica de la gestión de la calidad en el sector público

La norma técnica tiene como principal objetivo orientar a los gestores de la Administración 
pública hacia la mejora y evaluación de los bienes y servicios que se da a los usuarios. Al respecto, 
la Presidencia del Consejo de Ministros considera la noción de conductores que in�uyen en la 
satisfacción de los usuarios. Estos vienen a ser elementos presentes de carácter universal en 
los distintos tipos de bienes y servicios públicos, lo cual tiene un impacto en la satisfacción de 
cada usuario, lo que depende de cada necesidad y expectativa.

Se incluyó el Modelo de Gestión de la Calidad de los Servicios, que incorpora seis 
componentes. Estos sirven como base para las organizaciones, puesto que ayudan a incidir 
en la valoración de la gente y a comprender las necesidades y expectativas de la población y 
determinar el valor de sus servicios. El modelo se expone a continuación, en la Figura 1:
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Figura 1. Modelo de gestión de calidad de los servicios

Nota: Tomado de Presidencia del Consejo de Ministros (2019)

Según la Presidencia de Consejo de Ministros (2019), la Secretaría de la Gestión Pública 
tiene como objetivo acompañar y dar asesoría técnica, seguimiento y evaluación a las entidades 
para lograr la mejora efectiva de los servicios. Su establecimiento es de carácter obligatorio y 
progresivo para todos los órganos de la Administración pública. Esta se ejecutará en función 
del plan de trabajo determinado por la Secretaría.

La población demanda un Estado moderno que se encuentre a su servicio, así lo reconoce 
la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública. Esto exige un cambio en sus 
estrategias y métodos de gestión para prestar servicios de calidad centrados en la creación de 
valor para los ciudadanos. En consecuencia, la capacidad del Estado para satisfacer las demandas 
y expectativas de los ciudadanos determina la calidad de los servicios. 





CAPÍTULO IV

LA GESTIÓN DEL 
TALENTO HUMANO 

Y LA CALIDAD 
DE SERVICIOS 

PÚBLICOS EN LAS 
MUNICIPALIDADES
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El Estado tiene la responsabilidad de velar por el bienestar de los ciudadanos, por ello, 
dentro de su organización, se encuentran las municipalidades que, dentro de sus funciones, 
deben procurar servicios públicos. Para ello, es importante el manejo adecuado de cada proceso, 
de manera que se obtengan los bene�cios esperados por los usuarios. Dicha �nalidad se puede 
lograr a partir de una gestión pertinente del talento humano; es decir, de aquellas personas que 
forman parte de la organización municipal.

El objetivo de la presente investigación es determinar la correspondencia entre la gestión 
del talento humano y el tipo de calidad de los servicios públicos municipales. En relación con 
ello, también se busca de�nir la manera en que los conocimientos de los servidores, así como sus 
actitudes, se relacionan con la calidad de servicios públicos.

4.1. Objetivos generales

Determinar la relación entre la gestión del talento humano con la calidad de servicios públicos 
en una municipalidad provincial peruana.

4.1.2. Objetivos específicos

a. Establecer la relación entre los conocimientos de los servidores con la calidad de servicios 
públicos en una municipalidad provincial peruana.

b. Determinar la relación entre las habilidades de los servidores con la calidad de servicios 
públicos en una municipalidad provincial peruana.

c. Con�rmar la relación entre las actitudes de los servidores con la calidad de servicios 
públicos en una municipalidad provincial peruana.

4.2. Hipótesis

4.2.1. Hipótesis general

La gestión del talento humano se relaciona signi�cativamente con la calidad de servicios 
públicos en una municipalidad provincial peruana.

4.2.2. Hipótesis específica

a. El conocimiento de los servidores se relaciona signi�cativamente con la calidad de 
servicios públicos en una municipalidad provincial peruana.
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b. Las habilidades de los servidores se relacionan signi�cativamente con la calidad de 
servicios públicos en una municipalidad provincial peruana.

c. Las actitudes de los servidores se relacionan signi�cativamente con la calidad de servicios 
públicos en una municipalidad provincial peruana.

4.3. Tipo de investigación

Se presenta un tipo de investigación básica, debido que se dirige a la búsqueda de 
conocimientos entre la gestión del talento humano con la calidad de servicios públicos. Tiene un 
nivel descriptivo correlacional, ya que describe características poblacionales y de variables, con 
el �n de obtener una visión más resumida. Pasando a la descripción, se determinó el grado de 
correlacional de la gestión del talento humano y la calidad de servicios públicos (Hernández, 2006).

4.4. Método

Se ha hecho uso del método deductivo, que permitió realizar un análisis y síntesis de la 
información recopilada.

4.5. Diseño

Se aplicó un diseño transversal que recolecta información en un solo instante, de un único 
tiempo y tiene como �n especi�car variables y examinar la relación de un determinado momento. 
Se presenta la siguiente gra�ca con respecto al diseño metodológico que pertenece a la investigación 
de correlación: 

Donde:

M = Muestra 

O = Indica las observaciones o mediciones obtenidas o realizadas en cada una de las variables. 
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OX = Observaciones de la variable independiente 

OY = Observaciones de la variable dependiente 

R = Relación entre las variables de estudio

4.6. Población y muestra

4.6.1. Población 

a) Población funcionarios

Se encuentra conformada por un total de 180 funcionarios municipales, como se evidencia 
en la siguiente tabla.

Tabla 1. Funcionarios municipales

Cargo estructural Cantidad
Alcalde y regidores 12
Funcionarios (Gerente) 42
Personal nombrado 52
Personal contratado permanente 30
Personal CAS 44
TOTAL 180

b) Población usuarios

Se determina en los usuarios los servicios mensuales, como se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 2. Promedio de usuarios mensual

Meses Usuarios
Enero 620 usuarios (reg. 2205 al 2825)
Febrero 525 usuarios (reg. 2826 al 3351)
Marzo 577 usuarios (reg. 3352 al 3929)
Abril 498 usuarios (reg. 3930 al 4428)
Mayo 412 usuarios (reg. 4429 al 4841)
Junio 544 usuarios (reg. 4840 al 5384)

 Nota. El promedio de usuarios mensual es de 530.

Nota. Tomado de López (2018)
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4.6.2. Muestra 

El total de la población que conforma los usuarios municipales es de 530. Para la muestra, 
se aplica lo siguiente:

Donde: 

n= Tamaño de la muestra 

Z²= Nivel de con�anza 95 % (1.96) 

p= Probabilidad de éxito 50 % 

q= Probabilidad de fracaso 50 % 

N= Tamaño de la población (710) 

e²= Margen de error 4 %

Por tanto, la muestra es de 282.

4.7. Instrumentos y técnicas

4.7.1. Instrumentos de recolección de datos

En cuanto a la recolección de datos del estudio, se aplica el cuestionario de encuesta con el 
�n de obtener las recolecciones de datos del estudio, ello sirve para medir la gestión de talento 
humano y los servicios públicos municipales, dirigidos a los servidores, usuarios y funcionarios 
con las mismas características. 
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4.7.2. Técnicas de análisis estadístico

Se aplica la estadística descriptiva para el estudio, para poder llegar al análisis y tabulación 
de los datos se hizo uso del software estadístico Statistical Package for the Social Sciencies (SPSS) 

diagnóstico.

4.8. Procedimientos 

4.8.1. Análisis de instrumentos de medición 

a) Fiabilidad del instrumento

interna y se aplica el estadístico de alfa de cron Bach. Se aplicó para la primera variable que es la 
gestión del talento humano (9 ítems, variable independiente) y en servicios públicos (variable 
dependiente). En una muestra piloto de 50 se aplicó la prueba, la cual dio a representar de la 
muestra de investigación un total de 326. 

Tabla 3.

Variables Alfa de cron Bach Elementos(Ítems) 
Gestión del talento humano 0.867 9
Calidad de servicios públicos 0.867 9

En la Tabla 3 se aprecia que el alfa de Cronbach arrojó unos resultados para las dos variables 
que son aceptables en cuanto a la investigación para las ciencias sociales con un mínimo de 0.80.

b) Validez del instrumento 

En la medición de la variable independiente (gestión de talento humano) y la variable 
dependiente (calidad de servicios), se realizó por el juicio de personal experto.

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 4. Validez del instrumento por juicio de expertos

Puntaje
Criterios Experto 1 Experto 2 Experto 3

1 95 95 100
2 95 95 90
3 95 100 95
4 95 90 95
5 95 100 95
6 95 95 95
7 100 100 95

PROM. 95.7 96.4 95.0
TOTAL 95.7

Según lo expuesto en la Tabla 4, en relación con la efectividad de encuesta, esta fue satisfactoria, 
debido que se dio la aprobación con los expertos con un promedio general de 95.7.

4.8.2. Análisis de información 

una muestra de 326 servidores públicos, dicha aplicación del cuestionario de encuesta permitió 
juntar datos de características de la muestra y la variable incluida del estudio. 

Una vez recopilado los datos se procede a la tabulación en una hoja de cálculo en la matriz 
de datos, ello se procede hacer en Excel 2016 y luego se exporta al SPSS Vs 24, ya concluida la 
tabulación de datos, se procede en primera instancia a evaluar los datos transformándolos en 
una información resumida a través de la estadística descriptiva que seria las frecuencias absolutas 
y relativas, de manera inmediata se procede hacer el contraste de la hipótesis por medio de la 
estadística no paramétrica del índice de correlación por rangos de Spearman.

Nota. Tomado de López (2018)
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4.9. Resultados

4.9.1. Resultados descriptivos 

Tabla 5. Experiencia de los funcionarios en el trabajo

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 10 5,6 5,6 5,6
Malo 33 18,3 18,3 23,9

Regular 81 45,0 45,0 68,9
Bueno 40 22,2 22,2 91,1

Excelente 16 8,9 8,9 100
Total 180 100 100

Figura 2. Experiencia de los funcionarios en el trabajo

Es necesario la experiencia de los funcionarios para una calidad de servicio excelente en el 
área laboral en que se desenvuelven. El resultado que se observa en la Tabla 5 y Figura 2, donde 
el 45 % indica que el medio de trabajo es de carácter regular, de acuerdo con 81 trabajadores. Por 
otra parte, se puede observar que un 5,56 % de a�rmación por parte de los funcionarios cali�can 
de pésima.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 6. Nivel de creatividad laboral en los funcionarios

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 17 9,4 9,4 9,4
Malo 45 25,0 25,0 34,4

Regular 68 37,8 37,8 72,2
Bueno 24 13,3 13,3 85,6

Excelente 26 14,4 14,4 100
Total 180 100 100

Figura 3. Nivel de creatividad laboral en los funcionarios

Para elevar el nivel del servicio en su centro de trabajo, se requiere el ingenio de los trabajadores. 
El resultado se muestra en la Tabla 6 y Figura 3, donde el 37,8 % de los trabajadores, que representa 
a 68 de los trabajadores, indican que la creatividad laboral en este centro de trabajo es regular. Por 
el contrario, el 9% cree que la inventiva de los trabajadores es extremadamente baja.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 7. Formación y capacitación de los funcionarios 

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 20 11,1 11,1 11,1
Malo 29 16,1 16,1 27,2

Regular 68 37,8 37,8 65,0
Bueno 36 20,0 20,0 85,0

Excelente 27 15,0 15,0 100
Total 180 100 100

Figura 4. Formación y capacitación de los funcionarios

Si es importante elevar el nivel de servicio en su centro de trabajo, habría que formar y educar 
al personal. El resultado se observa en la Tabla 7 y Figura 4, donde el 37,78 % de los encuestados 
-que representan a 68 los trabajadores- indican que la formación y la educación se imparten 
regularmente en este centro de trabajo. Por el contrario, el 11,11 % opina que la formación y la 
educación son realmente de�cientes.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 8. Habilidades y competencias laborales de los funcionarios

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 17 9,4 9,4 9,4
Malo 25 13,9 13,9 23,3

Regular 65 36,1 36,1 59,4
Bueno 42 23,3 23,3 82,8

Excelente 31 17,2 17,2 100
Total 180 100 100

Figura 5. Habilidades y competencias laborales de los funcionarios

Para elevar el nivel de servicio en la línea de trabajo de cada empleado, es esencial que 
dispongan de las habilidades y competencias laborales requeridas. Según los resultados de la 
Tabla 8 y la Figura 5, el 36,11 % de los trabajadores, es decir, 65 funcionarios, considera que las 
capacidades y competencias en este puesto de trabajo son justas. Sin embargo, el 9,44 % de la 
planilla a�rma tener habilidades y competencias laborales realmente débiles.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 9. Comunicación de nivel jerárquico

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 10 5,6 5,6 5,6
Malo 33 18,3 18,3 23,9

Regular 81 45,0 45,0 68,9
Bueno 40 22,2 22,2 91,1

Excelente 16 8,9 8,9 100
Total 180 100 100

Figura 6. Comunicación de nivel jerárquico

Para una mejora en la calidad de servicio es necesaria la comunicación a nivel jerárquico en 
la institución. Los resultados obtenidos en la Tabla 9 y la Figura 6 muestran que el 45 % indica un 
cali�cativo de regular en cuanto a la comunicación en la institución, con una cifra representativa de 
81 en la opinión de los trabajadores. Por otro lado, hay un 5,56 % que indica que la comunicación 
es pésima por parte del nivel jerárquico.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 10. Liderazgo y motivación en los funcionarios

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 17 9,4 9,4 9,4
Malo 45 25,0 25,0 34,4

Regular 68 37,8 37,8 72,2
Bueno 244 13,3 13,3 85,6

Excelente 26 14,4 14,4 100
Total 180 100 100

Figura 7. Liderazgo y motivación en los funcionarios

El liderazgo y la motivación en los funcionarios son necesarios para optimizar la calidad de 
servicio en el ámbito laboral. Según los resultados de la Tabla 10 y la Figura 7, el 37,78 % indica que 
la motivación y el liderazgo es de carácter regular en el centro laboral, teniendo una representación 
de 68 trabajadores. Por otro lado, el 9,44 % asegura que es de carácter pésimo.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 11. Compromiso laboral de los funcionarios

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 20 11,1 11,1 11,1
Malo 29 16,1 16,1 27,2

Regular 68 37,8 37,8 65,0
Bueno 36 20,0 20,0 85,0

Excelente 27 15,0 15,0 100
Total 180 100 100

Figura 8. Compromiso laboral de los funcionarios.

En los funcionarios es necesario un compromiso laboral para un óptimo desempeño en la 
calidad de servicio. Según los resultados de la Tabla 11 y Figura 8, un 37,78 % indica que es regular 
en relación con el compromiso laboral, de acuerdo con 68 trabajadores. Por el contrario, el 11,11 
% asegura que es de carácter pésimo.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 12. Alta capacidad de trabajo de los subgerentes

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 20 11,1 11,1 11,1
Malo 29 16,1 16,1 27,2

Regular 68 37,8 37,8 65,0
Bueno 36 20,0 20,0 85,0

Excelente 27 15,0 15,0 100
Total 180 100 100

Figura 9. Alta capacidad de trabajo de los subgerentes

Es necesaria la capacidad alta de trabajo en los subgerentes en cuanto a la mejora de calidad 
de servicio. Según los resultados de la Tabla 12 y la Figura 9, un 36,11 % indica que es regular la 
capacidad alta de trabajo; es decir, un total de 65 trabajadores. Asimismo, un 9,44 % asegura que 
es de carácter pésimo.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 13. Actitudes de los jefes inmediatos

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 10 5,6 5,6 5,6
Malo 33 18,3 18,3 23,9

Regular 81 45,0 45,0 68,9
Bueno 40 22,2 22,2 91,1

Excelente 16 8,9 8,9 100
Total 180 100 100

Figura 10. Actitudes de los jefes inmediatos 

Es necesario en cuanto a la mejora de calidad de servicio la postura de los jefes inmediatos. 
Según los resultados de la Tabla 13 y la Figura 10, un 45 % indica que es regular la postura de los 
jefes inmediatos; esto es, el comentario de 81 trabajadores. Entre tanto, el 5,56 % asegura que es 
de carácter pésimo.

Variable dependiente: Calidad de servicios públicos

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 14. Instalaciones de la municipalidad

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 27 9,6 9,6 9,6
Malo 69 24,5 24,5 34,0

Regular 107 37,9 37,9 72,0
Bueno 36 12,8 12,8 84,8

Excelente 43 15,2 15,2 100
Total 282 100 100

Figura 11. Instalaciones de la municipalidad

Son necesarias en cuanto a la mejora de calidad de servicio las instalaciones de la municipalidad. 
Según los resultados de la Tabla 14 y la Figura 11, un 37,94 % indica que es regular el establecimiento 
de la municipalidad; es decir, el comentario de 107 trabajadores, de otro lado un 9,57 % asegura 
que es de carácter pésimo.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 15. Funcionarios con apariencia pulcra

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 32 11,3 11,3 11,3
Malo 48 17,0 17,0 28,4

Regular 102 36,2 36,2 64,5
Bueno 57 20,2 20,2 84,8

Excelente 43 15,2 15,2 100
Total 282 100 100

Figura 12. Funcionarios con apariencia pulcra

Es necesario en cuanto a la mejora de calidad de servicio el aspecto pulcro. Según los 
resultados de la Tabla 15 y la Figura 12, un 36,17% indica que es regular el aspecto pulcro en el 
centro laboral, a partir del comentario de 102 trabajadores. Mientras tanto, un 11,35 % asegura 
que es de carácter pésimo.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 16. Materiales disponibles de la municipalidad

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 27 9,6 9,6 9,6
Malo 39 13,8 13,8 23,4

Regular 102 36,2 36,2 59,6
Bueno 67 23,8 23,8 83,3

Excelente 47 16,7 16,7 100
Total 282 100 100

Figura 13. Materiales disponibles de la municipalidad

Es necesario en cuanto a la mejora de calidad de servicio el uso de materiales aptos. Según 
los resultados de la Tabla 16 y Figura 13, un 36,17 % indica que es regular el uso de materiales 
aptos, a partir del comentario de 102 trabajadores. Por otro lado, un 9,57 % asegura que es de 
carácter pésimo.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 17. Honestidad en los servicios de los funcionarios 

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 16 5,7 5,7 5,7
Malo 51 18,1 18,1 23,8

Regular 126 44,7 44,7 68,4
Bueno 62 22,0 22,0 90,4

Excelente 27 9,6 9,6 100
Total 282 100 100

Figura 14. Honestidad en los servicios de los funcionarios

 

Para la mejora de calidad de servicio, es muy importante la honestidad de los funcionarios 
en los servicios. Según los resultados de la Tabla 17 y Figura 14, el 44,68 % indica que es regular 
la honestidad de los funcionarios, es decir, 126 trabajadores opinaron igual. Por otro lado, un 6 % 
asegura que es de carácter pésimo.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)



 G e s t i ó n  d e l  t a l e n t o  h u m a n o  y  c a l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s  p ú b l i c o s  m u n i c i p a l e s 69

Tabla 18. Trato amable de los funcionarios

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 27 9,6 9,6 9,6
Malo 69 24,5 24,5 34,0

Regular 107 37,9 37,9 72,0
Bueno 36 12,8 12,8 84,8

Excelente 43 15,2 15,2 100
Total 282 100 100

Figura 15. Trato amable de los funcionarios

 

Es necesario, en cuanto a la mejora de calidad de servicio, el buen trato en los funcionarios. 
Según los resultados de la Tabla 18 y la Figura 15, un 37,94 % indica que es regular el buen trato 
en los funcionarios, esto es, el comentario de 107 trabajadores. Por otro lado, un 10 % asegura 
que es de carácter pésimo.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 19. Con�anza y disposición de los funcionarios

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 32 11,3 11,3 11,3
Malo 48 17,0 17,0 28,4

Regular 102 36,2 36,2 64,5
Bueno 57 20,2 20,2 84,8

Excelente 43 15,2 15,2 100
Total 282 100 100

Figura 16. Con�anza y disposición de los funcionarios

 

Es necesaria la con�anza en los funcionarios para la mejora de calidad de servicio la disposición 
y con�anza en los funcionarios. Según los resultados de la Tabla 19 y la Figura 16, un 36,17 % 
indica que es regular la disposición y con�anza en los funcionarios, a partir del comentario de 102 
trabajadores. Por otra parte, un 1,351 % asegura que es de carácter pésimo.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 20. Acceso a la información pública del municipio

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 27 9,6 9,6 9,6
Malo 39 13,8 13,8 23,4

Regular 102 36,2 36,2 59,6
Bueno 67 23,8 23,8 83,3

Excelente 47 16,7 16,7 100
Total 282 100 100

Figura 17. Acceso a la información pública del municipio

Para la mejora de calidad de servicio, es importante el acceso a la información pública del 
municipio. Según los resultados de la Tabla 20 y la Figura 17, un 36,17 % indica que es regular el 
acceso a la información pública del municipio, a partir del comentario de 102 trabajadores. Por 
otra parte, un 9,57 % asegura que es de carácter pésimo.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 21. Quejas y reclamos en los servicios

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 16 5,7 5,7 5,7
Malo 51 18,1 18,1 23,8

Regular 126 44,7 44,7 68,4
Bueno 62 22,0 22,0 90,4

Excelente 27 9,6 9,6 100
Total 282 100 100

Figura 18. Quejas y reclamos en los servicios  

Es importante tomar en cuenta las quejas y reclamos para la mejora de calidad de servicio. 
Según los resultados de la Tabla 21 y la Figura 18, un 44,68 % indica que es regular los reclamos 
y quejas en los servicios, a partir del comentario de 126 trabajadores. Un 5,67 % asegura que es 
de carácter pésimo.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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Tabla 22. Servicio en la municipalidad

Válido Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado

Pésimo 27 9,6 9,6 9,6
Malo 69 24,5 24,5 34,0

Regular 107 37,9 37,9 72,0
Bueno 36 12,8 12,8 84,8

Excelente 43 15,2 15,2 100
Total 282 100 100

Figura 19. Servicio en la municipalidad

Es necesaria la asistencia en el municipio respecto de la mejora de calidad de servicio. De 
acuerdo con los resultados de la Tabla 22 y la Figura 19, un 37,94% indica que es regular la asistencia 
en el municipio, a partir del comentario de 107 trabajadores. Por otra parte, un 10 % asegura que 
es de carácter pésimo.

Nota. Tomado de López (2018)

Nota. Tomado de López (2018)
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4.10. Verificación de hipótesis

4.10.1. Contrastación y prueba de hipótesis

Se interpretó los resultados de la encuesta para la gestión del talento humano y el nivel de 
servicios públicos del municipio. Para ello, se planteó la hipótesis de investigación y las hipótesis 
especí�cas para la prueba de hipótesis y se calculó el coe�ciente de Spearman (r) utilizando el 
software SPPS (VS. 24.0), ingresando los datos de las variables de gestión del talento humano y la 
calidad de los servicios públicos, además de sus dimensiones.

Tabla 23. Interpretación de los valores del coe�ciente de correlación de Spearman

Valor o grado “r” Interpretación

± 1.00 Correlación perfecta (positiva o negativa)

De ± 0.90 a ± 0.99 Correlación muy alta (positiva o negativa

De ± 0.70 a ± 0.89 Correlación alta (positiva o negativa)

De ± 0.40 a ± 0.69 Correlación moderada (positiva o negativa)

De ± 0.20 a ± 0.39 Correlación baja (positiva o negativa)

De ± 0.01 a ± 0.19 Correlación muy baja (positiva o negativa)

0.00 Correlación nula (no existe correlación)
Nota. Tomado de Hernandez (2014)

4.10.2. Prueba de hipótesis general

Hipótesis general

La gestión del talento humano se relaciona signi�cativamente con la calidad de servicios 
públicos en una municipalidad peruana.
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Tabla 24. Correlación entre gestión del talento humano y calidad de servicios públicos

Correlaciones Conocimiento
Calidad de servicios 

públicos
Gestión del ta-
lento humano

Correlación de 
Spearman

1,000 ,902”

Sig. (bilateral) ,000

N 180 180

Calidad de ser-
vicios públicos

Correlación de 
Spearman

,969” 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 180 282
Nota. ** Correlación signi�cativa en el nivel 0,01 (bilateral)

El valor de la probabilidad indica que la correlación es signi�cativa (P-Valor < 0.001). Según 
la prueba de hipótesis, se puede señalar que existe una correlación positiva muy alta entre 
conocimiento de los servidores y la calidad de servicios públicos, con 0,902. De esta manera, 
se aprueba la hipótesis de investigación donde sí existe relación entre el conocimiento de los 
servidores y la calidad de servicios públicos de los funcionarios y usuarios en la municipalidad.

4.10.3 Hipótesis específica

a) El conocimiento de los servidores se relaciona signi�cativamente con la calidad de servicios 
públicos en una municipalidad.

Tabla 25. Correlación entre el conocimiento de la gestión del 
talento humano y calidad de servicios públicos

Correlaciones Conocimiento
Calidad de servicios 

públicos

Conocimiento
Correlación de 
Spearman

1,000 ,902”

Sig. (bilateral) ,000
N 180 180

Calidad de ser-
vicios públicos

Correlación de 
Spearman

,902” 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 180 282

Nota. ** Correlación signi�cativa en el nivel 0,01 (bilateral)

El valor de probabilidad muestra que la correlación es signi�cativa (P-Valor < 0,001). Una 
correlación de 0,902, la prueba de hipótesis indica una fuerte correlación positiva entre el conocimiento 
de los servidores y el calibre de los servicios públicos. De esta manera, se acepta la hipótesis de 
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investigación de que existe relación entre el conocimiento del servidor y el calibre de los servicios 
públicos brindados a los usuarios y funcionarios del municipio en el año 2018.

b) Las habilidades de los servidores se relaciona signi�cativamente con la calidad de servicios 
públicos en una municipalidad.

Tabla 26. Correlación entre las habilidades de la gestión del 
talento humano y calidad de servicios públicos

Correlaciones Conocimiento
Calidad de servicios 

públicos

Conocimiento
Correlación de 
Spearman

1,000 ,900”

Sig. (bilateral) ,000

N 180 180

Calidad de ser-
vicios públicos

Correlación de 
Spearman

,900” 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 180 282

Nota. ** Correlación signi�cativa en el nivel 0,01 (bilateral)

El valor de probabilidad muestra que la correlación es signi�cativa (P-Valor < 0,001). Según 
la prueba de hipótesis, hay una alta correlación positiva entre las habilidades de los servidores y la 
calidad de los servicios públicos, con una correlación de 0,900. Entonces, se aprueba la hipótesis 
de la investigación.

c) Las actitudes de los servidores se relaciona signi�cativamente con la calidad de servicios 
públicos de una municipalidad.

Tabla 27. Correlación entre las actitudes de la gestión del 
talento humano y calidad de servicios públicos

Correlaciones Conocimiento
Calidad de servicios 

públicos

Conocimiento
Correlación de 
Spearman

1,000 ,792”

Sig. (bilateral) ,000
N 180 180

Calidad de ser-
vicios públicos

Correlación de 
Spearman

,792” 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 180 282

Nota. ** Correlación signi�cativa en el nivel 0,01 (bilateral)



 G e s t i ó n  d e l  t a l e n t o  h u m a n o  y  c a l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s  p ú b l i c o s  m u n i c i p a l e s 77

Se evidencia que la correlación es signi�cativa (P-Valor < 0,001). Se presenta una correlación 
positiva alta de 0,792, de modo que se aprueba la hipótesis. 

4.11. Discusión

Los objetivos de la investigación fueron conocer la conexión entre la gestión del talento 
humano y la calidad de los servicios públicos. Al respecto, se discutirá los hallazgos del presente 
estudio. Se tomó en cuenta el establecimiento de un vínculo entre las dimensiones de conocimientos, 
habilidades y actitudes de la gestión del talento humano y la calidad del servicio público para el 
análisis correspondiente. 

Como consecuencia de los hallazgos de la investigación y de las discusiones con los autores 
y antecedentes, se puede a�rmar que la gestión del talento humano es el conjunto de políticas 
y procedimientos necesarios para orientar las características de los cargos directivos vinculados 
a las personas o recursos, según Chiavenato (2009). En su libro describe la gestión del talento 
humano como el conjunto de directrices y procedimientos necesarios para dirigir las funciones de 
gestión que tienen que ver con las personas o los recursos, incluidas la contratación, la selección, 
el desarrollo y la evaluación del rendimiento de los trabajadores. 

La gestión del talento humano ha surgido recientemente como uno de los métodos más 
e�caces para mejorar tanto los diversos procedimientos operativos de la institución como la 
calidad de los servicios públicos prestados por sus trabajadores. De este modo, se convierte en 
un aspecto crucial para el éxito de la empresa. Las personas son vistas en esta nueva idea como 
talento humano, como seres dotados de inteligencia, personalidad, conocimientos, habilidades 
y capacidades. Rodríguez (2009) apoya las características de la gestión del talento humano 
consideradas en el estudio. 

Por otro lado, las tres dimensiones mencionadas por Robbins y Coulter (2004) son los 
conocimientos, las competencias y las actitudes. El conocimiento es un recurso que tiene un enorme 
potencial para cambiar el mundo como consecuencia del desarrollo de las nuevas tecnologías 
de la información. Las habilidades son la capacidad que posee un individuo para llevar a cabo las 
distintas tareas de su trabajo. 

Las actitudes son un estado mental de alerta organizado por la experiencia que in�uye 
en la forma en que un individuo responde a las cosas, a las situaciones y a otras personas. Al 
respecto, según el estudio de Inca (2014), “Calidad del Servicio y Satisfacción de los Usuarios de 
la Municipalidad”, la satisfacción de los usuarios aumenta con la calidad de los servicios que se les 
brinda, mientras que su satisfacción disminuye con los servicios de menor calidad. 

Los hallazgos de la investigación son consistentes en la medida en que existe una fuerte 
correlación positiva entre la gestión del talento humano y el estándar del servicio público prestado 
en la municipalidad. Es se evidencia a partir del valor del coe�ciente de Spearman de 0,969, lo 
que indica su pertinencia para una gestión e�caz, ya que crea un equilibrio entre la gestión del 
talento humano y el estándar de los servicios públicos. 
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El estudio de Quispe (2014) “Gestión de Recursos Humanos y Calidad del Servicio al Público 
en la Municipalidad” señala que existen ine�ciencias del personal responsable, que se ven re�ejadas 
en una disminución de la calidad de los servicios prestados al público. Ello también se debe al 
bajo nivel de honestidad y amabilidad, escasa competencia y falta de liderazgo uni�cador de 
0.902, la cual indica que hay una correlación altamente positiva. Dicha relación que se determina 
respecto al estudio realizado se da de manera coherente al determinarse relación directa con el 
conocimiento y calidad de servicios públicos.

Asimismo, la investigación coincide con Rivera (2015), puesto que, en su estudio “Desarrollo 
del Capital Humano y la Calidad de Servicios Públicos de la Municipalidad Distrital de Amarilis, de 
la Universidad Nacional Hermilio Valdizán, Huánuco-Perú”, se señala una relación directa y positiva 
entre el desarrollo del capital humano, asociada con el talento humano, en un 70,31% y la calidad 
de servicios públicos en la Municipalidad Distrital de Amarilis. 

4.12. Conclusiones 

1. El coe�ciente de Spearman arrojó un valor de 0,969, lo que indica que existe una correlación 
positiva muy alta entre la gestión del talento humano y la calidad de los servicios públicos, 
permitiendo una buena gestión.

2. Se determinó que el conocimiento de los trabajadores públicos en el municipio permitió 
demostrar a través del coe�ciente de Spearman un valor de 0.902, lo que contrasta que existe una 
fuerte correlación positiva entre el conocimiento y el nivel de los servicios públicos.

3. Se encontró que las habilidades de los trabajadores públicos del municipio permiten 
demostrar a través del coe�ciente de Spearman un valor de 0.900, lo que indica que existe una 
fuerte asociación positiva entre las habilidades y el nivel de los servicios públicos. 

4. Se estableció que las actitudes de los trabajadores públicos del municipio, a través del 
coe�ciente de Spearman, arrojó un valor de 0.792, de manera que existe una fuerte correlación 
positiva entre ellas y la calidad de los servicios públicos.

4.13. Recomendaciones

1. Es necesario considerar la implementación de programas de capacitación vía convenios 
de cooperación entre las universidades del país, con temas especializados de gestión en las 
diferentes áreas jerárquicas para desarrollar competencias laborales y brindar mejores servicios 
públicos a los usuarios.

2. La gestión del conocimiento, vinculada a las aptitudes y actitudes, se aconseja para 
desarrollar aptitudes y actitudes con el �n de desarrollar competencias y capacidades de innovación 
para optimizar el desempeño de sus funciones con entusiasmo y prestar un buen y e�caz servicio 
administrativo al usuario.
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3. Para satisfacer sus demandas, se aconseja dar a los trabajadores públicos que cultivan 
sus talentos dentro del municipio y los traducen en competencias en sus funciones particulares, 
incentivos adicionales por mérito y reconocimiento; estos se desarrollan en competencias en 
sus funciones particulares, para satisfacer las demandas y expectativas de los ciudadanos. y las 
expectativas de los ciudadanos, ya que los trabajadores públicos desempeñan un papel clave a 
la hora de determinar el grado de atención a los ciudadanos.

4. Se sugiere reforzar, poner en práctica y desarrollar las relaciones humanas internas y 
externas para elevar la calidad de los servicios ofrecidos. comportamiento en los servicios.





CAPÍTULO V

LA GESTIÓN 
ESTATAL Y SU 

RELACIÓN CON 
LA CALIDAD EN 
LOS SERVICIOS 

PÚBLICOS
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La gestión del talento humano por parte de los municipios es un importante componente 
estratégico que impulsa la calidad de los servicios locales y la competitividad institucional; en 
consecuencia, se establece un vínculo conceptual entre la gestión del recurso humano y la 
competitividad institucional, puesto que, al lograr ventajas competitivas, permite implementar 
sistemas de gestión del talento humano; asimismo, la gestión estratégica del recurso humano 
promueve el desarrollo del talento humano. Las únicas personas que cuentan con la información, 
actitudes, habilidades y experiencias que deben fortalecerse continuamente dentro de la 
organización son sus recursos humanos (Anastacio et al., 2020).

Es importante fortalecer el conocimiento y la experiencia adquiridos sobre la gestión del 
recurso humano, puesto que ello tendrá la ventaja de optimizar la calidad de servicio teniendo 
capacitado a su personal. Al lograr ventajas competitivas y el vínculo con los recursos humanos, 
se da como resultado la implementación o el aumento de la gestión del talento humano. Todo 
este proceso tiene como �n lograr una mejora en el servicio y prestigio de la institución.

5.1. Gestión de recursos humanos en el sector público

En el sector público, la variable del recurso humano actúa de forma estratégica en el sistema 
gubernamental, ya que engloba distintas actividades que son fundamentales en la interacción con 
la sociedad. La gestión efectúa la organización del talento humano en los espacios correspondientes 
con base en la preparación previa que ellos tuvieron para desempeñar dichas actividades. De esta 
manera, es crucial que los trabajadores posean este tipo de conocimientos, no solo para realizar 
la labor, sino también para aumentar exponencialmente la producción a largo plazo.

La administración de personal y la asignación de actividades en instituciones públicas ha sido 
el eje principal de la gestión del talento humano en el sector público, la cual es posible mediante una 
supervisión burocrática, esto es, un aparato estatal establecido a partir de estándares constituidos 
por mérito y e�ciencia (Ramos, 2019). Así, se vuelve importante la capacitación del capital humano, 
ya que supone la adaptación de las instituciones gubernamentales a la modernidad. Es así como 
el trabajador estará plenamente preparado para asumir nuevos retos que el propio contexto le 
exige (Jibaja, 2022). 

Con el objetivo de gestionar los recursos humanos, se debe proporcionar una estrategia de 
preparación, que garantice una adecuada ubicación y desarrollo de capacidades que establezcan 
un crecimiento en su formación. Esta se ampara en la motivación y competencia progresiva (Salazar, 
2021). Entonces, se observa que los recursos humanos deben adquirir ciertas habilidades que 
de�nan su labor dentro de las instituciones públicas. 

Según Cruz et al. (2022), existen tres fases que componen la formación de potenciales líderes 
dentro del sector público:
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Tabla 28. Procesos de incubación de líderes y talentos

Fase individual Habilidades percibidas de uno mismo

Fase de gestión de grupos
Comunicación motivacional, resoluci-
ón de problemas y con�ictos.

Fase institucional Inclusión, responsabilidad, felicidad y sostenibilidad. 

Nota: Tomado de Cruz et al. (2022)

El Estado, al estar encargado de buscar soluciones para las demandas sociales, debe gestionar 
de forma e�ciente los recursos humanos, a partir de la elaboración de estrategias que garanticen 
el correcto funcionamiento de los aparatos estatales (Sánchez, 2018). Es así como la gestión del 
recurso humano se orienta en la posibilidad de producir de una manera óptima los servicios que 
el campo gubernamental ofrece. De esta manera, se busca la optimización de los procesos para 
cumplir con los objetivos establecidos con la sociedad (Liza, 2022). 

Es crucial que la gestión pública priorice la productividad mediante la conjugación de 
elementos como las tecnologías, las instituciones y los recursos humanos, teniendo como base un 
sistema correctamente estructurado. Se visualiza entonces una relación directa entre la productividad 
y el desempeño de los recursos que se utilizan, que tienen al factor humano como un elemento 
funcional para estos �nes (Mendoza, 2022). 

Según Tejada (2018), el factor económico también toma importancia en el incremento de 
la productividad. Así, la utilización de los bienes económicos en conjunto con el talento humano 
permite que el proceder del Estado obtenga buenos resultados.

En el ámbito de las organizaciones estatales, la encargada de programar las actividades de 
los profesionales que permita la estimulación de sus capacidades es la Gerencia de Administración. 
Esta efectúa los proyectos a realizar, tal como se muestra en la Tabla 29:

Tabla 29. Gerencia de administración: proyectos

Se fomenta la adquisición de diversos va-
lores éticos y morales (respeto, con�anza, 
lealtad, transparencia, entre otros). Esto 
se observará en la relación que efectúe 
el trabajador público con el ciudadano.

 Inducción acerca del reglamento del tra-
bajo y normas internas del personal.

 Creación del proceso de desarrollo de 
capacidades y su posterior aceptación.

 Priorizar la transparencia en el servicio 
público.

 Intervenciones del Órgano de Control Ins-
titucional (OCI) para brindar recomenda-
ciones en gestión de recursos humanos.

Nota: Tomado de Arteaga y Saavedra (2018).
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Por tal motivo, la gestión de recursos humanos pone énfasis en los comportamientos 
adecuados y relaciones interpersonales efectivos que debe mantener el personal del sector público. 
A esto se adiciona la elaboración de estrategias que prioricen el óptimo funcionamiento de las 
instituciones gubernamentales; es así que se implementan modelos de gestión orientados a los 
diversos cambios a futuro (Fajardo et al., 2020).

De esta forma, la gestión de los recursos humanos debe realizarse de manera estratégica, ya 
que representa un factor importante en el desempeño de los servicios públicos. No obstante, su 
relevancia se complementa con otros factores como la tecnología, la infraestructura y la correcta 
distribución económica. La conjugación de estas variables representa una adecuada ejecución 
de diversas políticas públicas orientadas a la mejora progresiva de los servicios. 

5.2. Importancia del talento humano en las entidades públicas

El talento humano yace dentro del proceso de aplicación de políticas públicas como un 
factor crucial, puesto que es directamente proporcional a la mejora en la prestación de servicios 
públicos a la ciudadanía. No obstante, resulta pertinente resaltar que su trabajo se relaciona con 
las capacidades que puedan tener para desempeñar de forma adecuada su labor; así, se determina 
las diversas habilidades que deben poseer los profesionales públicos para tener una participación 
relevante en las instituciones del Estado.

Es pertinente resaltar que existen diversos indicadores en la gestión del talento humano para 
alcanzar los niveles de calidad y competitividad exigidos por la sociedad actual. Estas variables 
permiten medir el rendimiento de los recursos humanos y los objetivos �jados por la empresa 
(Macías-Villacreses et al., 2021). Ello se complementa con el per�l que se busca en un trabajador 
público, puesto que la selección de talento humano es un rasgo esencial en la mejora del servicio que 
brindan las instituciones del estado. Para ello, Castro et al. (2020) realiza una serie de evaluaciones 
que permiten detectar desde las capacidades de los potenciales trabajadores como las herramientas 
que ofrece la propia institución pública para que el recurso humano adquiera nuevos conocimientos 
y, por lo tanto, se realice un trabajo efectivo. Esto se puede apreciar en la Tabla 30.
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Tabla 30. Características para evaluar en la gestión de talentos

Características de la dimensión cono-
cimiento de la gestión del talento

Know how (Saber cómo)
Aprender a aprender
Aprender continuamente
Ampliar el conocimiento
Compartir conocimiento

Características de la dimensión ha-
bilidad de la gestión del talento

Aplicar el conocimiento
Visión global y sistemática
Trabajo en equipo
Liderazgo
Motivación
Comunicación

Características de la dimensión jui-
cio de la gestión del talento

Evaluar la situación 
Obtener datos e información
Tener espíritu crítico
Juzgar los hechos
Ponderar con equilibrio
De�nir prioridades

Características de la dimensión ac-
titud de la gestión del talento

Actitud emprendedora
Innovación
Agente de cambio
Asumir riesgos
Enfoque en los resultados
Autorrealización

Características de la dimensión moti-
vación para el desempeño laboral

Ambición de carrera
Con�icto del empleado
Satisfacción de necesidades
Metas/Expectativas

Características de la dimensión am-
biente para el desempeño laboral

Equipo/Materiales
Diseño del puesto
Remuneraciones económicas
Reglas y políticas
Apoyo de la administración
Leyes y regulaciones

Características de la dimensión capa-
cidad para el desempeño laboral

Habilidades técnicas
Habilidades interpersonales
Habilidades de solución de problemas
Habilidades analíticas
Habilidades de comunicación

Nota. Tomado de Castro et al. (2020)
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De esta forma, las consideraciones tienen como base lo que el trabajador puede ofrecer al 
ciudadano. Al mismo tiempo, deben tomar en cuenta la garantía de que el servicio público brinde 
bienestar y crecimiento a la nación, centrar la relevancia particular a todos los deberes del servicio 
y darles su debida importancia; y adquirir atributos a nivel moral, como honestidad, laboriosidad, 
vocación y e�ciencia (Castro, 2021). 

Al desarrollar las presentes características, el talento humano generará bene�cios a largo 
plazo, ya que la productividad se relaciona con la e�ciencia y e�cacia que se tiene al manipular los 
recursos apropiados para realizar una interacción adecuada con el público (Quiroz y Torres, 2019). 

El desarrollo de los talentos humanos se observa en la correcta aplicación de gestiones por 
parte de los propios profesionales del sector público, por lo tanto, las habilidades que se toman 
en cuenta son las que se muestran en la Tabla 31: 

Tabla 31. Correcta aplicación de gestiones

Habilidades gerenciales
Habilidades y aptitudes para dirigir actividades 
-liderazgo, trabajo en equipo, capacidad de in�uir 
en las personas, buena comunicación, etc.-

Habilidades técnicas

Capacidad de realizar actividades que conlleven 
estudios técnicos, universitarios o de posgrado; 
esto genera que los profesionales puedan tener 
experiencia para afrontar retos a través de cono-
cimientos.

Habilidades humanas

Se relaciona con lo que el trabajador muestra ante el 
público y lo que garantiza un clima laboral saludable 
—escucha activa, motivación, trabajar bajo presión 
y en calma—; el desarrollo humano permite que el 
trabajador tenga una mejor relación con los demás.

Habilidades conceptuales

Capacidad de estructurar diversos procesos como 
un todo. Se trata de organizar diferentes elementos 
en una totalidad para tomar decisiones apropiadas 
para el trabajo; de esta forma, se busca analizar 
y actuar, además de resolver problemas que se 
puedan presentar.

Nota: Tomado de Artieda et al. (2021) 

La capacitación de los talentos humanos mantiene su relevancia a nivel gubernamental, ya 
que el componente humano se muestra como una fortaleza competitiva a nivel físico e intelectual. 
De esta forma, se hace pertinente que los profesionales contratados para la gestión pública estén 
lo mejor preparados técnicamente y mantengan competencia en la prestación de servicios a la 
población (Ronquillo, 2022).

Mediante la adecuada capacitación del talento humano se incrementa la e�cacia de los 
servicios que se brinda a la población. Las habilidades que se priorizan se vinculan con el per�l del 
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trabajador y su relación con el ambiente laboral, abarcando las capacidades de trabajo en equipo, 
la responsabilidad, la in�uencia hacia otras personas, su motivación en la elaboración de estrategias 
tanto a largo como a corto plazo, entre otros. De esta manera, la gestión pública incrementa la 
producción en los servicios de las diversas instituciones estatales a través de los recursos humanos, 
a�anzando su importancia en las relaciones que se establezcan con los ciudadanos.

5.3. Gestión del talento humano y su incidencia en la calidad de los 
servicios públicos

El actuar del talento humano trae consecuencias positivas y negativas, ya que el desarrollo 
de las habilidades y aptitudes funcionan como una condicional para el incremento pleno de la 
producción, lo que resulta determinante para el adecuado funcionamiento de servicios públicos. 
Es importante la incidencia de estas capacidades para el fomento de nuevas estrategias dentro 
de las instituciones estatales; de esta forma, el buen desarrollo de los procesos de capacitación 
establece la garantía de un sistema gubernamental funcional en el tiempo.

La mejora de la calidad de la prestación de productos y servicios a los residentes es uno de 
los objetivos clave del proceso de modernización de la gestión del Estado, que implica su diseño 
y producción en función de los requisitos y expectativas de los ciudadanos (Tarazona, 2019). 
En ese sentido, para determinar la calidad de un servicio público se deben abarcar elementos 
que aparecen fuera del campo de referencia del usuario; por lo cual, es importante que dichos 
elementos sean efectivos para solucionar diversos tipos de problemas y brindar seguridad a los 
ciudadanos (Ruíz y Delgado, 2020). 

El proceso de modernización es clave para brindar servicios de calidad, puesto que el Estado 
debe estar acorde a la modernidad. Ello es fundamental para tener una mejora en los servicios y 
mantener a la población actualizada. A su vez, debe brindar el derecho a la tecnología, adaptar al 
público usuario ante los cambios tecnológicos y, con ello, facilitar los servicios y accesos a estos 
mismos. Un acto consecuente con ello es la demanda de puestos de trabajo para la población, ya 
que el desarrollo y el impulso hacia los empleos mejora el margen económico de muchas familias.

En suma, la tarea de los Gobiernos nacionales y locales es prestar servicios públicos centrados 
en las necesidades de los ciudadanos. Al mismo tiempo, deben gestionar los niveles de calidad, 
garantizar la accesibilidad y conseguir apoyo político para el desarrollo social y humano (Gaviria 
del Águila, 2020).

El nivel de servicio que las ciudades ofrecen a sus residentes depende en gran medida de 
la gestión de los recursos humanos, sin embargo, el nivel de servicio puede verse afectado por la 
falta de atención a los talentos humanos (Canaza et al., 2021). Por lo tanto, la gestión del recurso 
humano implica tanto a los individuos como a las organizaciones, y debe tener como objetivo 
maximizar el compromiso, la creatividad y la capacidad de aprendizaje de cada individuo (Quiroz 
y Torres, 2019).
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Asimismo, es importante saber estimar todo el potencial que tiene el empleado o trabajador 
para poder brindar a su público usuario o cliente una óptima calidad de servicio. Además, debe 
saber comunicarse, escuchar las necesidades del cliente, orientarlo de manera adecuada en cuanto 
a los procesos de ejecución del servicio, capacitarlo de manera correcta en horarios laborales del 
trabajador o si son horarios fuera del trabajo saber recompensarlo o darle un incentivo para que 
el mensaje de inducción o capacitación sea asimilado como un estímulo positivo por parte del 
trabajador.

La calidad del trabajo depende en gran medida de la formación del personal, por lo que en 
las organizaciones públicas es crucial asegurarse de que los trabajadores reciban la instrucción 
necesaria para realizar su trabajo, lo cual se re�eja en su rendimiento laboral (Mestas et al., 2021). 
A su vez, la dotación de talento humano debe adecuarse a las capacidades laborales de los roles 
requeridos por las empresas, así como a las competencias para atender la situación del mercado 
laboral (Chávez, 2019). 

Finalmente, la calidad y el rendimiento del trabajo están directamente correlacionados, ya 
que el entorno laboral es un componente clave del campo y tiene un impacto signi�cativo en el 
rendimiento de los colaboradores (Herrera y Herrera, 2019). Entonces, se debe capacitar a cada 
trabajador de acuerdo con el área en que se desempeña, para que, con ello, pueda demostrar 
su potencial. De ese modo, el proceso de atención se hará de manera e�caz y e�ciente ante los 
usuarios y los pendientes no serán sobrecargados a los trabajadores. Eso puede generar un alza 
en los ingresos de la institución, una mejora en su servicio, una satisfacción por parte del usuario 
o cliente y una mayor recomendación de la institución.
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