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Introduccion

En la administracion gubernamental, el manejo del talento intelectual, se ha constituido
como una secuencia de pasos encaminados a lograr metas y objetivos; hacerlos mas
competitivos; dotar de personal idéneo y calificado; efectuar y conservar el bienestar de los
colaboradores; generar cambio; establecer principios éticos, generar sinergias, premiar el
talento y evaluar el desempefio. Mientras que la calidad es un factor trascendental de una
empresa, que garantiza un crecimiento sostenible, no obstante, hoy en dia estamos viendo un
sinfin de beneficiarios insatisfechos, con el servicio prestado.

Teniendo esto en cuenta, los motivos por el cual se realizo la tesis fueron: el conflicto
constante, falta de sentido de identidad, ineficiente seleccidn de personal, falta capacitacion del
personal, gestidn burocratica, la lentitud del proceso de resolucion, la ausencia de personal, la
falta de empatia entre colaboradores, los favores politicos, a inexistencia de documentos de
gestion del personal.

Escenario que condujo a la formulacion de la incognita: ¢ Cual es la correlacion entre la
gestion del talento humano vy la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo
- 2021?; ello, trajo consigo el objeto: determinar cudl es la correlacion entre la gestion del
talento humano y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021.
Razones suficientes que condujo a un trabajo basico, correlacional y no experimental,
manejando el cuestionario como medio de acopio de datos, de 78 personas (funcionarios y
staff). Con el fin de abordar las dificultades y objetivos, el documento se organiza como sigue:

El Capitulo I: Describe en su contexto la problematica con la cual inicid la tesis; la
limitacidn en espacio, tiempo y concepcidn; la formulacion del problema; por qué se realizé la

tesis; asi como la definicion de sus aspiraciones.



El Capitulo Il: Exhibe la presentacion de referencias en el escenario peruano y
extranjero; el desarrollo de las bases tedricas; asi como el marco conceptual referente a las
variables y sus dimensiones.

El Capitulo I11: Contiene las conjeturas; las variables; asi como la forma con la que se
estudio cada uno d ellos factores.

El Capitulo 1V: Envuelve los métodos; el tipo, nivel y disefio; la descripcion del
universo — muestra; la descripcion de las técnicas de recoleccion, procesamiento, analisis de
datos; y el compromiso moralista.

Finalmente, el Capitulo V: Revela los logros representativos y derivaciones (cuadros,
gréaficos, y pruebas estadisticas).

Como complemento, se ha afiadido aspectos muy importantes como (discusiones,

conclusiones, recomendaciones), referencias bibliograficas y anexos.

Los autores
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Resumen

La génesis donde se sentaron las bases de la presente fue: ¢ Cuél es la correlacion entre
la gestion del talento humano y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Pilcomayo - 2021?; interrogante que condujo a determinar la correlacion entre la gestion del
talento humano y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021;
motivo que conllevo a realizar un trabajo basico, correlacional y no experimental, usando el
cuestionario como medio de recojo de datos, aplicado en 78 personas, considerada como grupo
muestral. Como consecuencia, se establecié una correlacion positiva y significativa entre
ambas variables en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, sustentada por un
coeficiente (rho = 0. 651**) y (p-value = 0.000). Dado este resultado, se recomienda capacitar
a los funcionarios y staff en general para mejorar el servicio prestado a los ciudadanos del

distrito de Pilcomayo.

Palabras clave: Gestién del Talento Humano; Calidad de Servicio.
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Abstract

The genesis where the foundations of this paper were laid was: What is the correlation
between the management of human talent and the quality of service in the District Municipality
of Pilcomayo - 20217?; question that led to determining the correlation between human talent
management and service quality in the District Municipality of Pilcomayo - 2021; reason that
led to carrying out basic, correlational and non-experimental work, using the questionnaire as
a means of data collection, applied to 78 people, considered as a sample group. As a
consequence, a direct and significant correlation was established between both variables in the
District Municipality of Pilcomayo - 2021, supported by a coefficient (rho = 0.651**) and (p-
value = 0.000). Given this result, it is recommended to train officials and staff in general to

improve the service provided to the citizens of the Pilcomayo district.

Keywords: Human Talent Management; Quality of service.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Realidad del problema

Uno de los problemas, méas resaltantes, que se presenta de manera constante en la
gestion municipal, es la mala gestion del talento intelectual, ya que este proceso se ha visto
empafiado por los favores politicos, el nepotismo, entre otros medios informales de gestion de
personal, como consecuencia de ello, la calidad de servicio, siempre ha estado por debajo de
los estandares, y como consecuencia de ello, encontramos en muchos de los estamentos, quejas
y reclamos de manera contantes, ante la gestion publica.

Este escenario no solo se genera en nuestro medio, tal es asi, que se hace mencion de
este problema en el escenario internacional:

De acuerdo a (Valora Analitik, 2022), especificamente en el pais de Colombia, la
escasez de talento es uno de los principales problemas que enfrentan las empresas: el 69% de
las empresas a nivel mundial informan de una escasez de talento. El estudio de
ManpowerGroup analiza la escasez de empleados en las organizaciones y muestra que el 69%
de los empleadores no encuentran las habilidades que necesitan, la cifra mas alta en 15 afios,
Lina Maria, Directora de Soluciones de Talento de ManpowerGroup indica que para 2030, los
trabajadores bajo los 35 afios constituiran el 75% de la fuerza laboral, y por sus caracteristicas
demandaran mas personalizacion y estaran dispuestos a odiar el sentimiento de categorizacion
0 etiquetado.

Este escenario se respalda con el trabajo de (ManpowerGroup, 2021), quien menciond,
que, DE los 43 paises incluidos en el estudio, 42 se mostraron optimistas sobre las perspectivas
de contratacién. En este tiempo de incertidumbre, una cosa parece segura: la crisis debe ser un
catalizador para un futuro de empleo que serd mas flexible, diverso y de bienestar de lo que

jamas imaginamos.
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Figura 1

El 64% de las organizaciones en Espafia tiene dificultades.

Nota. La Figura muestra el porcentaje de variacion de los problemas que tienes las organizaciones
espafiolas para cubrir un puesto de trabajo en el periodo 2010 - 2021. Fuente. (ManpowerGroup, 2021),
Escasez de Talento 202, (p. 02)

En el escenario nacional, la situacion es similar:

Tal como muestra (Maguifia, 2018), las entidades publicas en el Perd, no brindan un
apropiado servicio, ya que se presentan de manera inadecuada e ineficiente generando malestar
en la sociedad en general. “Los principales problemas identificados en los gobiernos locales de
la region Lima y Callao fueron: falta de comprension de los problemas, retraso en solventar
diligencias, trabajo desarticulado, comportamiento desleal por parte de lo colaboradores, y
excesivos tramites y requisitos”.

Por otro lado, segun (Sanavi & Vilcarromero, 2018), en la Municipalidad Distrital de
Reque, la mala gestién del personal ha provocado que los trabajadores expresen cierto grado
de insatisfaccion con el trabajo que realizan y sientan que su trabajo no es reconocido. También
expresan respeto porque no se perseguird el trabajo tarde y se le deducird de sus salarios.
Aunque tienen trabajos de oficina, algunos de ellos dicen que no estan contentos con el espacio
y la comodidad que se les asigna. En otros casos, informaron disputas y animosidad entre
comparieros de trabajo y superiores, lo que generé ambientes laborales tensos.

Problematica local:
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Particularmente en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo, existen ciertos problemas
que dia tras dia se afrontan, en correspondencia a la gestion del personal, se encontrd lo
siguiente: los constantes conflictos entre colaboradores, la faltade identificacion de los
colaboradores, el trabajo desarticulado entra algunas areas, la demora en la atencion a los
usuarios, la deficiente eleccion de personal, la falta de capacitacion de los colaboradores, el
sistema de gestion burocratico. A todo ello, se suma la inexistencia de los documentos de
gestion; la lentitud en resolver los tramites; el ausentismo del personal; la falta de empatia de
los colaboradores; el nepotismo, los favores politicos; y el mal uso del Tupa; y como si esto
fuera poco, se evidencia una mala atencién a los usuarios el cual se puede corroborar con el
libro de reclamaciones de la municipalidad, en la cual se encuentran quejas por la demora en
la atencion; por la falta de paciencia de los empleados publicos, por la mala informacién, por
la pérdida de documentos, entre otros reclamos y quejas que se generan diariamente en la
municipalidad. Estas razones, son las que ocasionaron la ejecucion de la tesis, a fin de brindar
soluciones al escenario negativo que se vive, en la institucion publica, por ello, el proposito
que se busca es: comprobar la correlacién entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021.

1.2.  Delimitaciones
1.2.1. Espacial

La ejecucion de la tesis, se realizo en el Municipio del Distrito de Pilcomayo, gobierno
local situada en la Plaza Libertar N° 190, Distrito de Pilcomayo, Provincia de Huancayo y
Departamento de Junin.

1.2.2. Temporal

El periodo que se tom6 como horizonte temporal en la realizacion de la tesis, fue el afio

fiscal 2021; asimismo su ejecucion se sujetd al calendario de trabajo que se exterioriza en la

tesis.
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1.2.3. Conceptual

Las concepciones donde se parametro el contenido de la tesis fueron: gestion del talento

intelectual, como una sucesion de operaciones disefiadas para cautivar, negociar, desarrollar,

incentivar y retener empleados; y la calidad de servicio, como el uso de un conjunto de

metodologias y técnicas para mejorar la atencion de la zona de Pilcomayo.

1.3.  Formulacion del problema

1.3.1. Problema General

¢Cual es la correlacién entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio en

la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021?

1.3.2. Problemas Especificos

1.

¢Cual es la correlacion entre la gestion del talento humano y los elementos
tangibles de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo -
20217

¢Cual es la correlacién entre la gestion del talento humano y la fiabilidad de la
Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 20217

¢Cual es la correlacion entre la gestion del talento humano y la capacidad de
respuesta de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo -
20217

¢Cual es la correlacion entre la gestion del talento humano y la seguridad de la
Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 20217

¢Cual es la correlacion entre la gestion del talento humano y la empatia de la

Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 20217
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1.4.  Justificaciones
1.4.1. Social

La relevancia social se fundamenta en el aporte del trabajo a la sociedad en su conjunto,
ya que los resultados pretenden instaurar y mejorar la correspondencia de este binomio
municipio-usuario. Asimismo, cabe sefialar que los primeros beneficiados seran los directivos
y colaboradores de la municipalidad del Distrito de Pilcomayo, ya que esta situacion les
permitira desarrollar estrategias para mejorar la atencion a la poblacion en general. Por otro
lado, el contexto de esta tesis es accesible a todas las instituciones publicas, asi como a la
poblacién en general.
1.4.2. Teorica

Su relevancia descansa en el tratamiento de los aportes tedricos, fundamentos teoricos
en el escenario nacional e internacional, que permitan comprender y posteriormente explicar
la relacion entre ambas variables. En este sentido, ayudara a enriquecer la base teorica de lo
tratado en relacion con las variables de estudio, por lo que se considera de apoyo a los diferentes
autores mencionados en la tesis, asimismo, se pretende que sirva de hemerogréafica para
contribuir a trabajos posteriores.
1.4.3. Metodologica

La relevancia en este aspecto, se fundamenta en el empleo de instrumentos de cotejo
propiamente diseflado para el estudio realizado, los mismos que ayudan a conocer
concretamente las variables, certificando asi descubrimientos unidos a la situacion proxima a
la institucion. Por otro lado, el contexto servird como base, para que los directivos de la
municipalidad y las areas en general mejoren la calidad en el bien intangible y el manejo del

talento intelectual.
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Objetivos de la tesis

Objetivo General

Determinar cudl es la correlacion entre la gestion del talento humano y la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021.

Obijetivos Especificos

1.  Establecer cual es la correlacion entre la gestion del talento humano y los
elementos tangibles de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de
Pilcomayo -2021.

2.  Establecer cual es la correlacion entre la gestion del talento humano y la fiabilidad
de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021.

3.  Establecer cual es la correlacion entre la gestién del talento humano y la
capacidad de respuesta de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de
Pilcomayo — 2021.

4.  Establecer cual es la correlacion entre la gestidn del talento humano y la seguridad
de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021.

5.  Establecer cuél es la correlacion entre la gestion del talento humano y la empatia

de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1.  Antecedentes de la tesis
2.1.1. Nacionales

(Ipanaque, 2021), “Calidad de servicio y Gestion del Talento Humano del personal
administrativo en la Municipalidad de Pueblo Nuevo - Ferreriafe”, (Tesis para ser reconocido
como licenciada), en la Universidad Sefior de Sipan. Pimental, Perl. Trabajo basica -
descriptiva y transversal; encaminada a comprobar la correlacion entre este binomio en los
funcionarios puablicos del municipio de Pueblo Nuevo — Ferrefiafe; donde se manipuld el
cuestionario como herramienta de acopio de data, aplicada en 35 colaboradores
administrativos; y como desenlace, se ha demostrado una correlacion altamente significativa
entre los elementos, defendido por una cifra estadistica rho = 0.876, que indica una correlacion
positiva fuerte.

(Quispe, Tino, & Gonzales, 2020), “Gestion de recursos humanos y calidad del servicio
en la Municipalidad distrital de Manantay - Ucayali, 2018 ”, (Tesis para ser reconocido como
administrador), en la Universidad Nacional de Ucayali. Pucallpa, Pert. Trabajo descriptivo
correlacional, transeccional; encaminada a establecer la correlacion entre este binomio; en la
cual se utilizo la entrevista como herramienta de recojo de data, aplicada en un muestra de 81
funcionario; y como desenlace, demostraron que hay una correspondencia negativa,
estadisticamente respaldada por un indice de reciprocidad de -0.092, y una compatibilidad de
0.413, lo que revela que las acciones decretadas por los gobiernos municipales son insuficientes
para cambiar el escenario.

(Salazar, 2020), “Gestién de talento humano y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Chimban ”, (Tesis para ser reconocido como maestro), Universidad

Cesar Vallejo. Chiclayo, Peru. Trabajo basico, transversal; encaminada a instaurar la
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correlacion que hay entre este binomio; donde utilizo el cuestionario como medio de recojo de
data, aplicada en 35 colaboradores, consideradas como grupo muestral; y como desenlace,
demostrd que hay una correlacion altamente significativa entre estos elementos, protegida
estadisticamente por una compatibilidad de (p=0.005), y con un (rho =0.784).

(Mejia, 2020), “Gestion del talento humano y calidad en la atencion al ciudadano en
la Municipalidad distrital de Amarilis, 2019, (Tesis para ser reconocido como maestro),
Universidad Nacional Hermilio Valdizdn. Huanuco, Perd. Trabajo aplicado, explicativo
transeccional; encaminada a valuar la repercusion de la gestion del talento humano en la
atencion; utilizando la entrevista y el cuestionario como herramientas de recojo de la data,
aplicada en 73 colaboradores, considerados como grupo muestral; y como desenlace, demostrd
que la institucion en mencion no toma medidas de gestion del talento, pues de acuerdo a las
derivaciones, no hay suficiente gestion, adiestramiento, y estimulos, lo que se refleja en los
clamores de los usuarios.

(Lopez, 2018), “La gestidn del talento humano y la calidad de servicios publicos en la
Municipalidad provincial de Leoncio Prado”, (Tesis para ser reconocido como maestro),
Universidad Nacional Agraria de la Selva. Tingo Maria, Peru. Trabajo basico, no experimental;
encaminada a instaurar la correlacion entre este binomio; donde se manejo el cuestionario como
medio de recojo de datos, aplicada en 282 colaboradores, considerado como grupo muestral; y
como desenlace, determiné una correspondencia significativa entre ambos factores,
resguardada estadisticamente con (rho = 0,969).

2.1.2. Internacionales

(Estupifian, 2021), “Gestion del talento humano y su relacion con el desempefio laboral
en el gobierno auténomo descentralizado Municipal del Cantén Muisne, periodo 2019 ”, (Tesis
para ser reconocido como maestro), Pontifica Universidad Catolica del Ecuador, en Esmeralda,

Ecuador. Trabajo de enfoque mixto, de tipologia correlacional; encaminada a corroborar la
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correspondencia entre este binomio estudiado; en la cual se utilizd la entrevista y el
cuestionario como medios de provision de datos, aplicada en 159 funcionarios, tomadas como
grupo muestral; y como desenlace, demostré que la GTH dentro de la compafiia es importante
para alcanzar los objetivos y controlar y realizar adecuadamente las actividades sin pretender
brindar a los empleados apoyo en sus problemas y necesidades, contribuyendo asi a una mayor
satisfaccion y realizacion personal.

(Fajardo, 2021), “Modelo para la calidad de los servicios en el area de Administracion
publica del hospital general Martin Icaza de Babahoyo, periodo 2022, (Tesis para ser
reconocido como maestro), Universidad Estatal de Milagro, en Milagro, Ecuador. Trabajo de
descriptivo-correlacional, no experimental; encaminada a corroborar el efecto de la calidad de
servicios en el rea de direccion pablica; en la cual utilizé el cuestionario como medio de acopio
de datos, aplicada en 194 colaboradores, tomadas como muestra; y como conclusién final,
demostro que el servicio dentro de la region administrativa es bastante alto, pero esto no
significa que no se pueda mejorar, porque a pesar de la alta frecuencia de respuestas formales,
hay otro grupo de personas que consideran que la calidad es negativa. Ocho de cada 10
funcionarios dijeron que los hospitales eran de alta calidad, al igual que nueve de cada 10
usuarios, pero dos de cada 10 funcionarios y uno de cada 10 usuarios dijeron que no estaban
de acuerdo con la calidad.

(Saavedra & Sarmiento, 2021), “Modelo de Gestién de Talento Humano en las
Alcaldias de los Municipios de Sexta Categoria del Departamento del Atlantico ”, (Tesis para
ser reconocido como maestro), Universidad de la Costa, en Barranquilla, Colombia. Trabajo
de enfoque cuantitativo, descriptiva, no experimental; encaminada a adaptar un piloto de
manejo del talento intelectual para los gobiernos locales; en la cual se utilizaron el cuestionario
como medio de acopio de datos, aplicada en 29 colaboradores, estimados como grupo muestral;

y como desenlace, demostraron que la correcta implantacion de este modelo puede aportar
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ventajas competitivas muy importantes a las entidades territoriales, especialmente teniendo en
cuenta el entorno dindmico actual, que exige el principio de busqueda de la excelencia y de
fomento de la consecucidn de objetivos en un entorno normativo dinamico y coherente.

(Ledn, 2018), “Gestion del talento humano y la calidad de servicios en el Ministerio
del Ambiente sede Provincia de Napo ”, (Tesis para ser reconocido como), Universidad Técnica
de Ambato. Ambato, Ecuador. Trabajo mixto, de tipologia descriptivo y nivel explicativo;
encaminada a corroborar el efecto de la GTH en la calidad de servicio; en la cual utilizo el
cuestionario como medio de acopio de la data, aplicada en 244 usuarios, considerados como
grupo muestral; y como desenlace, demostré que ambas variables guardan una correspondencia
significativa, y estadisticamente es resguardada por una cifra de reciprocidad igual a 0.695.

(Castillo & Sabando, 2018), “Estudio de la Incidencia que tiene la Rotacion de
Personal en la Productividad de la Compafiia Exportadora del Sur en el Periodo 2014 al
2017, (Tesis para ser reconocido como licenciado), Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil. Ecuador. Trabajo de descriptivo, correlacional; encaminada a valuar la repercusion
que tiene la rotacion de los colaboradores en la productividad institucional; donde la muestra
fue 7 trabajadores; es por eso, que se concluyo que debido a las orientaciones hipotéticas que
conectan las variables, se puede establecer que a lo largo del estudio se encuentran varias
clausulas que favorecieron este estudio a través de diferentes teorias.
2.2. Bases cientificas
2.2.1. Gestion del talento humano

Considerando la importancia de la gestion de los recursos humanos en los escenarios
empresariales, se destacan los aportes de los siguientes autores:

Desde la perspectiva de (Vallejo, 2016), es un proceso que involucra el reclutamiento,
la seleccion, el entrenamiento, la recompensa, el desarrollo, la auditaria y el monitorear a los

colaboradores, asi como instituir una base confiable para las decisiones que haga que las
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personas se sientan leales y conectadas con la empresa. (p. 16). Dicho, en otros términos, indaga
el desarrollo y la participacion de los colaboradores, potenciando las competencias de todos los
colaboradores en la empresa; permite la fluidez informativa entre los trabajadores y la
compaiiia, involucrando las insuficiencias y pretensiones, para apoyarlos, brindandoles un
desarrollo personal que enriguece la personalidad y el impulso de cada empleado.

También menciona que esta variable, analiza la identidad organizacional, el
organigrama, el entorno ambiental, el direccionamiento estratégico, los tics usados, los
movimientos intrinsecos, el estilo de direccidn, asi como todos aquellos factores que acttan en
beneficio de la empresa.

De acuerdo al trabajo desarrollado por (Abril, 2018), es un contiguo de politicas y
habilidades necesarias para orientar las acciones relacionados con la gestion de personas,
incluido el proceso de contratacion, reconocimiento, progreso, sostenimiento y seguimiento de
los individuos. (p. 23).

Objetivos de la GTH

Cimentado en el trabajo de (Vallejo, 2016), estos son: coadyuvar a las organizaciones
a conseguir su mision; hacer mas competitivos a las organizaciones; suministrar personas
idoneas y motivadas; Mejorar la satisfaccion laboral; desplegar y conservar una calidad de vida
laboral; generar cambios; establecer principios €ticos y transparentes; generar trabajos con

equipos; premiar el talento; y evaluar su desempefio.

Modelos de GTH
Son aquellas que los mandos directos deben aprender y poner en practica, procurando
actuar con rapidez utilizando todos los mecanismos y medios disponibles, estos prototipos,

segun (Abril, 2018), son:
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Modelo de Werther y Davis (1996)

Este prototipo ve a una compafiia como un sistema de dominios que mantienen sinergia
e interactlan para practicar acciones criticas para conseguir sus propésitos. (Abril, 2018, p.
36). Propone las dependencias entre las actividades claves, agrupadas en cinco categorias,
actualmente trascendidas en manejo del recurso intelectual, también se tienen en cuenta las
aspiraciones sociales, organizacionales, funcionales e individuales de la organizacion gestora.
Figura 2

Modelo de Werther y Davis.

Relaciones con ¢l Retroalimentacion  entre
pervonal y Objetivos actividades y objetivos

evaluacidn de la Sociales

vida laboral Organizativos Desafios a las actividades
Funcionales @ d¢ RH, generadas hacia y
Personales desde ¢l entorno,

Nota. El grafico representa el modelo presentado por Werther y Davis. Fuente. (Abril, 2018, p. 37)

Modelo de Harper y Lynch (1992)

Esta basado en una planificacion estratégica, la preparacion de insuficiencias es
interdependiente con una serie de movimientos clave, desarrolladas a través del conocimiento
del personal de la organizacion; tiene un caracter descriptivo en el sentido de que solo muestra
las actividades para lograr su optimizacién. (Abril, 2018, pag. 37). A través de estos elementos
se logrard la optimizacién del capital humano, esto requiere un monitoreo continuo para

verificar la coherencia entre los resultados y los requisitos de la compaiiia.
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Figura 3

Modelo de Harper y Lynch.

RECURS0S HUMANDS ORGANIZACION
B Evaluacidn del potencial
B humana
Inventario de personal -
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-+ Clima y motivacion
Seleccidn del personal -
-+ Formacidn
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Sisternas de retribucidn e _
incentivos -
o Auditaria
Previsidn de

necesidades

L
[ OPTIMIZACION DE LOS RH |

| SEGUIMIENTD |

Nota. El gréfico representa el modelo presentado por Harper y Lynch. Fuente. (Abril, 2018, p. 38)

Modelo de Zayas (1996)

Modelo en el cual se enfatiza la sistematicidad, disefiando la dependencia entre los tres
subsistemas de subsistema organizacional, subsistema de seleccion y desarrollo de talento,
subsistema de formacion humana y diferentes interacciones del mismo conjunto. (Abril, 2018,
p. 38). A partir de la determinacion de la mision, la determinacion de las metas y la
determinacion de la estructura gerencial organizacional, es decir, se realiza el disefio de puestos
a través del estudio descriptivo de los puestos y quehaceres; estableciendo asi sus necesidades

y particularidades que incumben a los socios.
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Modelo de Zayas.

Nota. El gréfico representa el modelo presentado por Zayas. Fuente. (Abril, 2018, p. 38)

individuos positivamente relacionadas con el incorporacion y eleccion, la evaluacion de

gura4

| Aspectos Técnico - Organizativos

PE
Misidn
Objetives
Métodos de Direccidn
Administracién de Salarios
Seguridad Laboral

bsistema de Seleccid
y Desarrollo

Seleccidn
Formacion

Capacitacidn

Desarrollo

Reclutamiento

Eficiencia, Eficacia, Satisfaccion Laboral

Aspectos Socio - Psicolégicos

Subsistema Social

Cognitiva
Afectiva

Modelo de Idalberto Chiavenato (2002)

El proceso vital de la gestion moderna se concentra en seis aspectos: la contratacion de
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individuos en compensacion laboral y el desarrollo de personas; Retencién de Personal y

Seguimiento de Personal. (Abril, 2018, p. 40).

F

igura 5

Modelo de Chiavenato.
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Nota. El gréfico representa el modelo presentado por Chiavenato. Fuente. (Abril, 2018, p. 40)

:
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Modelo de Beer y colaboradores

Cubre los movimientos claves en los cuatro dominios que dan nombre a estas politicas;
explican la influencia de los empleados, se considera central su compromiso e implicacion,
actuando sobre el resto de areas o politicas de talento como los sistemas de trabajo, la movilidad
y los sistemas de recompensa. (Abril, 2018, p. 41).

Figura 6

Modelo de Beer y Colaboradores.

Sistemas de trabajo

Influencia de los
empleados
~ Sistemas de

recompensas

Nota. Prototipo de Beer y Colaboradores. Fuente. (Abril, 2018, p. 41)

Flujo de RH

Posteriormente, Cuesta reviso el modelo en 1999 para incluir auditorias centradas en la
calidad como un mecanismo de retroalimentacion de la GTH y para agregar nuevos

componentes, asi como una variedad de indicadores y técnicas. (Abril, 2018, p. 42).

Figura 7
Modelo de Beer, modificado por Cuestas.
Auditoria
Grupos de Interés I DA _:
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+ Directores |
* Empleados :
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* Caracteristicas de la recompensa * Bienestar social
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* [Estrategia

T
|
Empresarial T :
. " |
* Filosofiadela 3 Auditoria !
Direccién oo fcalidag) | 777
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Nota. Modelo presentado por Beer, modificado por Cuestas. Fuente. (Abril, 2018, p. 42)
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En este modelo, todos los movimientos clave de la GTH se agrupan en 4 subsistemas

como son: el flujo del talento humano; la educacién y desarrollo; los sistemas de trabajo; y la

compensacion laboral. (Abril, 2018, p. 43).

Figura 8
Modelo DPC.

Fuente. (Abril, 2018, p. 43)
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Modelo de Gestion en Linea o Staff

En este modelo, se aguarda que la administracion lineal realice muchas actividades
tradicionales de recursos humanos a medida que cambian los roles de recursos humanos. Los
gerentes de linea deben enfocarse en: ejecutar mas entrevistas y contratarse a si mismos en
lugar de depender demasiado del talento de las personas; facilitar el cambio y apoyar a los
empleados en el proceso; administrar sistemas de gestion basados en resultados; reconocer la
necesidad de reestructurar y redisefiar; monitorear el negocio y el talento métricas que miden
la efectividad de la estrategia de la empresa, compartir la responsabilidad con el talento en el
progreso y la programacién de la sucesion, aseverando oportunidades para desplegar sus

habilidades. (Abril, 2018, p. 44).

Modelo de gestion por competencias

Este modelo enfatiza en la elaboracion de un catalogo de competencias a partir del
desglose de tareas que debe cumplir un proceso, la construccién de conocimiento en escenarios
predefinidos y la personalizacién de exigencias y competencias. De esta forma, el grado de
adecuacion y la forma en que se llenan los posibles vacios puede variar de persona a persona,
lo que permite identificar colaboradores dentro de la empresa con conocimientos clave, y

contratar a personas externas solo si no existen dentro de la empresa. (Abril, 2018, p. 45)

Modelo integrado de innovacion

Es uno de las condiciones comerciales en el cuadro de la competitividad universal y
nacional. Sin embargo, desde la perspectiva de la GTH o su ultima tendencia: el capital
humano, la mano de obra o la gestion del talento. Por tanto, lo que queda por delante es el
desafio, la comprension y la implementacion de experiencias de gestion del talento que

aprovechen los movimientos de creatividad e innovacion. (Abril, 2018, p. 49)
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Figura 9

Modelo integrado de Innovaciény GTH.

Contexto Externo: Econdmico Palitico
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Nota. El gréafico personifica el modelo integrado de Innovacion y GTH. Fuente. (Abril, 2018, p. 43)

Dimensiones de la GTH

Planificacién de talento humano

Esta dimensién, trata de relevar perfiles por competencias, identificando las
responsabilidades de cada puesto, y considerando los conocimientos, habilidades, capacidades,
educacidn, formacion y experiencia como las condiciones requeridas para que cada titular de
un puesto desempefie sus funciones con eficacia. (Abril, 2018)

Admision de personal

Esta dimensién hace referencia al proceso de reclutamiento, evaluacion,
seleccionamiento y contratacion de las personas idoneas, integrandolas de acuerdo a los
valores, normas y politicas de la organizacion, y brindandoles los conocimientos ineludibles
para el desenvolvimiento efectivo de sus ocupaciones. Proporcionar la mano de obra adecuada

para la organizacion. (Abril, 2018).
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Evaluacion del desempefio

Esta dimensidn, incluye evaluar el desempefio de los trabajadores en el logro de sus
aspiraciones institucionales, con base en el accionar de las funciones y responsabilidades
descritas en el perfil del puesto por competencias, y evaluar el desempefio de los colaboradores

estableciendo parametros de efectividad. (Abril, 2018).

Desarrollo de personal

Esta dimensidn trae consigo la capacitacion del personal para promover el desempefio
Optimo de los movimientos y el logro de las aspiraciones corporativas, desarrollar una politica
de desarrollo profesional e implementar un programa de capacitacion continua. (Abril, 2018).

Mantenimiento de personal

Esta dimensién, incluye la identificacion de los factores psicosociales que pueden
perturbar el bienestar fisico y psicoldgico, el desempefio y la satisfaccion de las personas con

el fin de suscitar escenarios de trabajo para lograr una satisfaccion adecuada. (Abril, 2018).

Monitoreo de personal

Esta dimension, incluye desenredar a los colaboradores que dejan de funcionar dentro
de la organizacion, ejecutar las acciones correspondientes en cada departamento relevante,
proteger sus activos y mantener segura la informacién. (Abril, 2018).
2.2.2. Calidad de servicio

Calidad

Fundamentado en la concepcion de que calidad es un compromiso transcendental en las
empresas, independientemente a la que se dedique, en la tesis se rescataron los aportes
siguientes:

(Diaz, 2017), quien manifestd que es una determinada cantidad de caracteres que
interactdan e influyen en el programa y estado general, y puede entenderse como la

interdependencia de los factores.
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(Cuatrecasas & Gonzélez, 2017), indicaron que demanda que la mercancia (tangible o
intangible) se ajuste al propdsito y detalles para los que fue disefiada y corresponda
positivamente a lo que el cliente se refiere. (p. 15).

(Mejias, Gutiérrez, Duque, D" Armas, & Cannarozzo, 2018), hacen referencia a que en
lo que se refiere a la calidad no se deben excluir a los gurds como (Deming, Taguchi, Juran,
Ishikawa, Feigenbaum, Shewhart, Crosby y Pirsig) protagonistas que precisan esta variable
como una serie de pasos que definen sucintamente clientes, guardando sus expectativas,
requisitos y percepciones del producto vendido, y el disefio segun sea necesario.

Por otro lado, (Gutiérrez, 2020), menciond que es muy relativa, ya que cada individuo
0 grupo tiene su propia concepcion de acuerdo a su propio estilo de vida; pero esté claro que
representa un producto o servicio sin defectos.

Calidad de servicio

Guarda relacion positiva con la satisfaccidn, conceptos congruentes con los modelos de
gestion de la calidad y la excelencia en la gestidn difundidos y aplicados globalmente por las
compafiias. Posteriormente, en base a dimensiones y atributos, se brindan modelos y
herramientas de medicién de la calidad general y especifica para diversos ambientes de
servicio. En concreto, debido al modelo de encuesta Servqual y su amplia difusion y aplicacion
en la comprobacion de la calidad del servicio, y al modelo de defectos en el que se basa, se
aborda su estructura y modo de funcionamiento. (Mejias, et.al., 2018). Dicho en términos
diferentes, es un instrumento de marketing para la diferencia ante sus semejantes. Por ello, su
concepcién y cotejo ha sido debatido y discutidos en el marketing de servicios, por lo mismos
que hay muchas perspectivas sobre lo que significa, por lo que aun no se ha alcanzado a un
consenso general. De la misma manera, (Moya, 2016), confirma que es un aspecto importante
para aseverar la permanencia de la empresa, empero, hoy nos tropezamos con una multitud de

insatisfechos en los servicios prestados.
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(Matsumoto, 2014), afirma que, es la consecuencia de un proceso de valoracion por el
cual el cliente contrasta sus expectativas con sus percepciones, dicho en términos diferentes, la
calidad es medida que se distingue entre el servicio que se tiene como expectativa y el que
recibe. (pp. 181-209).

Modelo Servqual

Este el modelo donde la calidad del servicio se delimita en términos de la diferencia
entre las expectativas y la percepcion del servicio que una organizacion realmente brinda. En
otras palabras, el modelo Servqual se basa en como los consumidores califican la calidad.
(Mejias, et.al., 2018).

Por otro lado, (Matsumoto, 2014), afirma que es una técnica de investigacion
empresarial para medir la calidad, para percibir qué esperan los interesados y qué dicen sobre
el servicio brindado. (p. 185)

Figura 10

Modelo Servqual.
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Nota. El gréfico personifica el modelo Servqual. Fuente. (Mejias, et.al., 2018, p. 125)
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GAP 1: Desconocimiento de lo que los clientes esperan

Personifica la divergencia entre las expectativas del cliente y la percepcion de la
organizacion sobre esas expectativas; esta brecha se conoce como la brecha del mensaje de
marketing y es la Unica que cruza la frontera entre el cliente y el proveedor del servicio cuando
la organizacion del servicio no sabe de antemano qué los aspectos son brecha. (Mejias, et.al.,

2018)

GAP 2: Diferencia entre la calidad de servicio disefiada y los estdndares establecidos
Es la diferencia entre la percepcion de las expectativas del cliente y los estandares de
calidad establecidos. Sostuvo que incluso con informacion adecuada y precisa sobre las

expectativas, las organizaciones de servicios no pueden cumplirlas. (Mejias, et.al., 2018)

GAP 3: No se presta el servicio establecido

Se manifiesta como la diferencia entre los estandares sefialados y el servicio real
prestado. Comprender las expectativas del cliente y desarrollar pautas que reflejen con
precision las expectativas del cliente no garantiza un alto nivel de calidad del servicio. Si las
organizaciones no promueven, alientan y exigen el cumplimiento de estdndares su calidad se
verd afectada. (Mejias, et.al., 2018)

GAP 4: No esta alineado el desempefio con lo prometido

Personifica una diferencia entre el servicio verdaderamente proporcionado y el servicio
comunicado al cliente sobre el mismo, se evidencia cuando la promesa hecha al cliente a través

de comunicaciones de marketing es inconsistente. (Mejias, et.al., 2018)

Dimensiones de la Calidad de Servicio

Elementos tangibles

Trata sobre el manejo de tecnologias de informacion, que en combinacion con los
dispositivos, colaboradores y materiales directos brinda una imagen de toda compafia. (Mejias,

et.al.,, 2018. p. 128). Describe la apariencia de las instalaciones de una compafia, la
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introduccidn de recursos humanos e incluso los equipos utilizados. En este sentido, las buenas
criticas invitan a los clientes a hacer negocios con la empresa por primera vez. (Moya, 2016)

Fiabilidad

Es la competencia de una organizacion para ejecutar de forma confidencial y precisa
los servicios prometidos. (Mejias, et.al., 2018. p. 128). Es aqui donde la confianza es primordial
cuando se trata de un bien intangible. Dicho de otro modo, se entiende como el acto de
aumentar la permanencia existente de la vida util de la relacion entre la empresa - cliente, es
decir, el equilibrio entre perspectivas y discernimientos. (Moya, 2016)

Capacidad de respuesta

Describe la disposicion y habilidad de los trabajadores de la organizacion para ayudar
a los clientes y prestar servicios. (Mejias, et.al., 2018. p. 128). Es la disposicion de servicio al
cliente del empleado, es decir, el modo de revelar, orientar y deleitar las insuficiencias,

perspectivas y precedencias de los clientes internos/externos. (Moya, 2016)

Seguridad

Describe al conocimiento y el cuidado demostrado por los colaboradores de la
organizacion y su habilidad para infundir credibilidad y confianza. (Mejias, et.al., 2018. p. 128)

Esto simboliza que los consumidores - usuarios se encuentran bien encaminados, saben
exactamente lo que pretenden adquirir, y no necesitan orientacion, consecuentemente, las
personas que los atienden deben ser competentes. (Moya, 2016)

Empatia

Se refiere asi a la atencién personalizada, oportuna, y transparente que los
colaboradores de una organizacion brindan a sus clientes. (Mejias, et.al., 2018. p. 128). Esto
significa que ademas de ponernos en el lugar del consumidor - usuario, significa que podemos

atenderlos de manera que el servicio brindado supere sus perspectivas. (Moya, 2016)
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Figura 11

Dimensiones del modelo Servqual.

Dimension 1: Elementos tangibles
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacién de la organizacién
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La organizacién tiene equipos de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de la organizacién son visualmente atractivas

Los empleados de la organizacién tienen apariencia pulcra

Los elementos materiales que usa la organizacién para su comunicacién (folletos,
facturas y similares) son visualmente atractivos

Dimension 2: Fiabilidad
Habilidad que tiene la organizacién para realizar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa

o}
o

(o]

o
o

Cuando la organizacién promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple

Cuando un cliente tiene un problema, la organizacién muestra interés en solucionarlo
La organizacién realiza bien el servicio desde la primera vez

La organizacién concluye el servicio en el tiempo prometido

La organizacién insiste en mantener registros exentos de errores

Dimension 3: Capacidad de respuesta
Disposicién y voluntad del personal de la organizaciéon para ayudar al cliente y
proporcionar el servicio

o

O 0 O

El personal comunica a los clientes cuando concluira la realizacién del servicio

El personal de la organizacién ofrece un servicio rapido a sus clientes

El personal de la organizacién siempre esta dispuesto a ayudar a sus clientes

El personal de la organizacién nunca esta demasiado ocupado para responder a las
preguntas de sus clientes

Dimension 4: Seguridad
Conocimiento y atencién mostrada por el personal de la organizacion y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza

(o]

0
o
o}

El comportamiento del personal de la organizacién transmite confianza a sus clientes
Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la organizacién

El personal de la organizacién es siempre amable con los clientes

El personal de la organizacién tiene conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes

Dimension 5: Empatia
Atencién individualizada que ofrece la organizacién a sus clientes

o}
o}
o

(o]
o

La organizacién da a sus clientes una atencién individualizada

La organizacién tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes

La organizacién cuenta con personal que ofrece una atencién individualizada a sus
clientes

La organizacién se preocupa por los mejores intereses de sus clientes

La organizacién comprende las necesidades especificas de sus clientes

Nota. El gréfico representa las dimensiones del modelo Servqual. Fuente. (Mejias, et.al., 2018, p. 128)

2.3.

Marco Conceptual
1. Admision de personal: Esta dimension hace referencia al proceso de

reclutamiento, evaluacion, seleccionamiento y contratacion de las personas
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idoneas, integrandolas de acuerdo a los valores, normas y politicas de la
organizacion, y brindandoles los conocimientos ineludibles para el
desenvolvimiento efectivo de sus ocupaciones. Proporcionar la mano de obra
adecuada para la organizacion. (Abril, 2018).

Calidad: La calidad es muy relativa, ya que cada individuo o grupo tiene su
propia concepcién de acuerdo a su propio estilo de vida; pero esta claro que
representa un producto o servicio sin defectos. (Gutiérrez, 2020)

Calidad de servicio: Es la consecuencia de un proceso de valoracion por el cual
el cliente contrasta sus expectativas con sus percepciones, dicho en términos
diferentes, la calidad es medida que se distingue entre el servicio que se tiene
como expectativa y el que recibe. (Matsumoto, 2014)

Capacidad de respuesta: Es la disposicion de servicio al cliente del empleado,
es decir, el modo de revelar, orientar y deleitar las insuficiencias, perspectivas y
precedencias de los clientes internos/externos. (Moya, 2016)

Desarrollo de personal: Trae consigo la capacitacion del personal para promover
el desempefio 6ptimo de los movimientos y el logro de las aspiraciones
corporativas, desarrollar una politica de desarrollo profesional e implementar un
programa de capacitacion continua. (Abril, 2018).

Elementos tangibles: Describe la apariencia de las instalaciones de una
compaifiia, la introduccion de recursos humanos e incluso los equipos utilizados.
En este sentido, las buenas criticas invitan a los clientes a hacer negocios con la
empresa por primera vez. (Moya, 2016)

Empatia: Esto significa que ademas de ponernos en el lugar del consumidor -
usuario, significa que podemos atenderlos de manera que el servicio brindado

supere sus perspectivas. (Moya, 2016)
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Evaluacion del desempefio: Incluye evaluar el desempefio de los trabajadores en
el logro de sus aspiraciones institucionales, con base en el accionar de las
funciones y responsabilidades descritas en el perfil del puesto por competencias,
y evaluar el desempefio de los colaboradores estableciendo parametros de
efectividad. (Abril, 2018).

Fiabilidad: Es aqui donde la confianza es primordial cuando se trata de un bien
intangible. Dicho de otro modo, se entiende como el acto de aumentar la
permanencia existente de la vida util de la relacion entre la empresa - cliente, es
decir, el equilibrio entre perspectivas y discernimientos. (Moya, 2016)

Gestion del talento humano: Es un proceso que involucra el reclutamiento, la
seleccién, el entrenamiento, la recompensa, el desarrollo, la auditaria y el
monitorear a los colaboradores, asi como instituir una base confiable para las
decisiones que haga que las personas se sientan leales y conectadas con la
empresa. (Vallejo, 2016)

Mantenimiento de personal: Incluye la identificacion de los factores
psicosociales que pueden perturbar el bienestar fisico y psicoldgico, el desempefio
y la satisfaccion de las personas con el fin de suscitar escenarios de trabajo para
lograr una satisfaccion adecuada. (Abril, 2018).

Monitoreo de personal: incluye desenredar a los colaboradores que dejan de
funcionar dentro de la organizacidn, ejecutar las acciones correspondientes en
cada departamento relevante, proteger sus activos y mantener segura la
informacién. (Abril, 2018).

Modelo Servqual: Este el modelo donde la calidad del servicio se delimita en

términos de la diferencia entre las expectativas y la percepcién del servicio que
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una organizacion realmente brinda. En otras palabras, el modelo Servqual se basa
en cémo los consumidores califican la calidad. (Mejias, et.al., 2018).
Planificacion de talento humano

Trata de relevar perfiles por competencias, identificando las responsabilidades de
cada puesto, y considerando los conocimientos, habilidades, capacidades,
educacion, formacion y experiencia como las condiciones requeridas para que
cada titular de un puesto desempefie sus funciones con eficacia. (Abril, 2018)
Seguridad: Esto simboliza que los consumidores - usuarios se encuentran bien
encaminados, saben exactamente lo que pretenden adquirir, y no necesitan
orientacion, consecuentemente, las personas que los atienden deben ser

competentes. (Moya, 2016)
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CAPITULO 111

HIPOTESIS

3.1. Hipotesis General

La correlacion entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es positiva y significativa.

3.2.  Hipdtesis Especificas

1.

La correlacion entre la gestion del talento humano y los elementos tangibles de la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo -2021, es positiva
y significativa.

La correlacion entre la gestion del talento humano y la fiabilidad de la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es positiva y
significativa.

La correlacion entre la gestion del talento humano y la capacidad de respuesta de
la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es
positiva y significativa.

La correlacion entre la gestion del talento humano y la seguridad de la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es positiva y
significativa.

La correlacion entre la gestion del talento humano y la empatia de la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es positiva y

significativa.

3.3.  Variables

3.3.1. Gestion del talento humano

Es un contiguo de politicas y habilidades necesarias para orientar las acciones

relacionados con la gestion de personas, incluido el proceso de contratacion, reconocimiento,
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progreso, sostenimiento y seguimiento de los individuos. (Abril, 2018, p. 23). Su anélisis fue
por medio de la planificacion del talento humano; la admision de personal; la evaluacion del
desempefio; el desarrollo de personal; el mantenimiento de personal; y el monitoreo de
personal.

Figura 12

Gestion del Talento Humano.

» Plamificacion del talento humano.
* Admision de personal.
Gestion del » Evaluacicn del desempetio.
Talento Humano + Desarrollo de personal
+ Mantemmiento de personal.

+ Momntoreo de personal.

Nota. El grafico muestra la forma como se estudio a la primera variable. Fuente: Trabajo del tesista en
base a la teoria aportada por (Abril, 2018).

3.3.2. Calidad de servicio

Guarda relacion positiva con la satisfaccion, conceptos congruentes con los modelos de
gestion de la calidad y la excelencia en la gestion difundidos y aplicados globalmente por las
compafiias. (Mejias, et.al., 2018). Su andlisis fue por medio de los elementos tangibles;
fiabilidad; capacidad de respuesta; seguridad; y empatia.
Figura 13

Calidad de servicio.

Elementos tangibles.
. Fiabilidad.
Calidad de _
.. Capacidad de respuesta.
SErvicio
Seguridad.
Empatia.

Nota. El gréfico muestra la forma como se estudio a la segunda variable. Fuente: Trabajo del tesista en

base a la teoria aportada por (Abril, 2018).



3.3.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable 1.

Variable I Definicion Deﬁm!:mn Dimensiones Indicadores Instrumento Esca!a_ !je
concepiual operacional medicion
Establecimiento de responsabilidades para cada puesto
Plani D1 el de trabajo.
m'a’“ﬁlem‘fa]m“ < Consideracion de las habilidades blandas y duras para
cada puesto de trabajo.
Segun. (Abril. Ri:clutamil?nro infemo y externo de personal, de acuerdo
2018). E D2 a las necesidades.
c 011'[1'} ms élél g:lm el ;iestaﬂd{;ﬂlc; Admisian del Seleccion del personal en base a los requisitos minimos
. &t . Lcontexto« personal que s€ necesita. Ordinal
politicas y tess. el estudio de Contrato del personal idéneo para cada puesto de
habilidades esta variable fue a trabajo.
Necesaras para través de la D3 Valoracién del desempefic en base a los objetivos )
orientar las planificacion del Evaluacion del planteadas. Totalmente en
3 acciones talento humano: desempeiio Waloracion del desempefic en base a las metas desacuerdo
Gestiondel  relacionados con la admision de planteadas. Cuestionario de )
talento la gestion de personal: la Valomcit_zu del desempefio en base a los indicadores de encuesta En desacuerdo
humano personas, incluido evaluacion del desempetio. e (3)
el proceso de desempefio; el D4 giiaﬂzsl‘lgmdssmﬂems de capacitacion de personal para hdlfzrente
couﬁat_ac_mn. desarrollo de Desgzﬂglde Sucesiones de personal, acorde al desempefio de los De aE:l.zerdo
Teconocimiento, personal: el P mismo en sus labores diarias. (5)
PTOZTeso. mantenimiento de Atenci6n a los factores fi
= que perfurban el desempefio de
sostenimiento y pergqua[; vel Ds 1os colaboradares. Tora]merére de
seguimiento de monitoreo de Mantenimiento de Establecimiento de normas de seguridad en el trabajo acuerdo
los mdividuos. personal. personal diario.
Condiciones del ambiente de trabajo de acuerdo a las
normas v reglamentos.
Control del movimiento de los colaboradores dentro v
D6 fiera de 1a institucion.
Monitoreo de Control de las renuncia y despidos de los colaboradores
personal en Ia institucién.

Nota. El cuadro representa como se realiz0 el estudio para la primera variable.
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Operacionalizacién de la variable 11.
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Variable II Lerre s Dei?mf:mu Dimensiones Indicadores Instrumento Esca_]a_ !je
concepiual operacional medicion
Uso de sistemas adminisirativos confiables como el
Praxas, Siafy Siga.
D1 Infraestructura v disefio agradable del establecimiento de
Elementos atencion a los vsuarios
Es un factor que tangibles mﬁ equipos modemos v actualizados, acorde a las
5 relaciona Cumplimiento de lo propuesto en la atencion a los
directamente con diferentes usuarios. Ordinal
la satisfaccion del Parael D1 Atencion oportuna a los requerimientos y demandas de los rama
cliente. conceptos desarrollo del Fiabilidad usuarios.
congnientes con contexto de 1a Servicio acorde a las expectativas ¥ necesidades de la (1)
: : blacién Totalmente en
1{5‘; nlﬂd-ﬂlﬁﬁ df: tesis. el cgmdlo po -
sistemas de de esta variable Atencion transparente a los requerimientos de los desacuerdo
Calidad de gestion de la fue a traves de USTATLOs. Cuestionario de (2)
.. alidad v Ia D3 Compromiso de los colaboradores con sus funciones ueshionaria En desacuerdo
SEIVICIO C . . ¥ 1 los elementos Capacidad de cotidianas. encuesia (3)
excelencia en la tangibles; respuesta Atencion rinida v en horarios adecuado toda 1a ;
gestion difundidos fiabilidad; ” poglllac:i?;n.mpm v e S mdlg:;ente
y aplicados capacidad de Atencion confiable en todo momento, por parte de todos
De acuerdo
globalmente por respuesta; D1 los colaboradores. (5)
l - s - e - - - - - - -
las geglmdﬂ'i y Seguridad itencmﬂ imparcial a todos los usuanos, sin distincion Totalmente de
ﬂrgaﬂlmfloﬂe‘;. empana_ Zuna. d
(Mejias, et.al.. Orientacién a los usuarios en los diversos tramifes que acuerdo
201 8} realizan.
Afencion  personalizada a  los usparios,  segun
D5 Tequerimiento.
E :Jtia Comprension de las mmsuficiencias v exigencias de los

VSUATIos.
Preocupacion por la satisfaccion de los usuarios en
relacion al servicio.

Nota. El cuadro representa como se realizé el estudio para la segunda variable.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1. Meétodos de la tesis
4.1.1. General

Fue el método cientifico. Esta decision es sostenida por (Arias F. , 2016) al afirmar que
es una sucesion de procesos, métodos y operaciones utilizadas para expresar y solucionar
preguntas por medio de la contrastacion o validacion de conjeturas. (p. 19).
4.1.2. Especificos

Hipotético deductivo

Segun (Benites & Villanueva, 2015), es un “método indispensable para formular los
supuestos (conjeturas). Y el término hipotético-deductivas es entendida como conjeturas
surgidas del soporte del marco teorico” (p. 103). En el contexto de la tesis, coadyuvo en la
prueba de las conjeturas.

Estadistico

Basado en los principios de la investigacion del método cuantitativo, se considera que
este método presenta resultados a través de tablas y estadisticas. Esta eleccion se basa en el
trabajo desarrollado por (Valderrama, 2015), quien mencion6 que este enfoque facilita el
analisis de los hallazgos actuales. En la tesis, coadyuvO presentar cuantitativamente los
resultados que arrojaron el estudio.
4.2. Tipo

La disertacion ejecutada es del tipo de investigacidn basica, ya que es una encuesta que
no resuelve ni ayuda a resolver un problema, pero sirve como base tedrica para otros tipos de
investigacion, y la disertacion puede presentarse de forma exploratoria, descriptiva o incluso

alcance relevante. (Arias J. , 2020)
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4.3.  Nivel

De acuerdo al proposito, es considerada como un trabajo correlacional. Esto se
fundamenta en (Arias, 2020), quien menciona que el fin es entender como se comporta una
variable en términos de otras variables conexas, se hacen supuestos relacionados, no hay
generalidad ni importancia. (p. 45)
4.4. Disefo

Fue un estudio no experimental, especialmente un estudio transeccional. Esta decision
se fundament6 en (Hernandez & Mendoza, 2018), quienes confirman que los estudios no
experimentales se realizan sin maniobra deliberada de las variables, es decir, en estos estudios
no se manipulan deliberadamente las variables.” (p. 175). Asimismo, muestra que el disefio de
transaccion relacional describe la relacion, ya sea de correlacion o causalidad, entre dos 0 mas
variables, categorias o conceptos en un momento dado.
Figura 14

Esquema del disefio.

.JD‘ Donde:
/ * - M : Wuastra.
M r - 01  :Obzervacion de la primera vanabls.
\ T - 01  :Obzervacion de la segunda vanabls.
0, - I : Belaciom entre las varablas.

Fuente. Trabajo de los tesistas.
4.5. Poblacién y muestra
4.5.1. Poblacion

Tal como indica (Herndndez & Mendoza, 2018), se entiende como un campo de estudio,
un conjunto de elementos, objetos, individuos o establecimientos que satisfacen una
determinada norma de homogeneidad. (p. 199). La poblacion para este estudio estuvo

consolidada por los funcionarios de la municipalidad, tal como indica el cuadro siguiente:



Tabla 3

Poblacioén.
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Area

Numero de personal

Consejo Municipal

Alcaldia

Gerencia Municipal

Gerencia de Administracion v Finanzas

- Sub Gerencia de Contabilidad

- Sub Gerencia de Tesoreria

- Sub Gerencia de Logistica v Patrimonio

- Sub Gerencia de Recursos Humanos

Gerencia de Asesoria Juridica

Gerencia de Planeamiento v Presupuesto

- Sub Gerencia de Fiscalizacion v Control cindadano
Gerencia de Desarrollo Urbano e Infraestructura

- Sub Gerencia de Estudios, Obras Publicas, Supervision v Liquidacion
- Sub Gerencia de Catastro Urbano v Rural

Gerencia de Administracion Tributaria

- Sub Gerencia de Registros de Predios

- Sub Gerencia de Control. Fiscalizacion v Cobranza de 1a Deuda
- Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva

Gerencia de Desarrollo Social v Servicios Pablicos

- Sub Gerencia de Promocion Social

- Sub Gerencia de Servicios Publicos

Gerencia de Desarrollo Economico v Gestion Ambiental
- Sub Gerencia de Gestion v Saneamiento Ambiental

- Sub Gerencia de Promocién Econdmica v Turistica

Unidad de Gestion de Saneamiento Basico

P Pd d P P 2 2 0R [2LN

[ N e L T L R S LN ]

[ —
=y oy

TOTAL

o8

Fuente. CAP, en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo.

45.2. Muestra

Tal como indica, (Hernandez & Mendoza, 2018), es una parte representativa del

universo del cual se acopian los datos con el fin de generalizar las derivaciones. (p. 196).

Considerando que el universo de estudio es finito, la muestra se calculé por medio de la

formula:



B Z?Npq
n= e?(N—1) + Z?pq
Hallando la muestra de estudio:

(1.96)2(98)(0.5)(0.5)

"= 0.05)2(98 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n=78
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Como consecuencia, se opta por un muestreo no probabilistico, concretamente por

conveniencia.

Tabla 4

Muestra.

Area

Numero de personal

Consejo Municipal

Alcaldia

Gerencia Municipal

Gerencia de Administracion v Finanzas

- Sub Gerencia de Contabilidad

- Sub Gerencia de Tesoreria

- Sub Gerencia de Logistica v Patrimonio

- Sub Gerencia de Fecursos Humanos

Gerencia de Asesoria Juridica

Gerencia de Planeamiento y Presupuesto

- Sub Gerencia de Fiscalizacion v Control cindadano
Gerencia de Desarrollo Urbano e Infraestructura

- Sub Gerencia de Estudios, Obras Publicas, Supervision v Ligquidacion
- Sub Gerencia de Catastro Urbano v Rural

Gerencia de Adnunistracion Tributaria

- Sub Gerencia de Registros de Predios

- Sub Gerencia de Control, Fiscalizacion v Cobranza de la Deuda
- Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva

Gerencia de Desarrollo Social v Servicios Publicos

- Sub Gerencia de Promocion Social

- Sub Gerencia de Servicios Publicos

Gerencia de Desarrollo Economico v Gestion Ambiental
- Sub Gerencia de Gestion v Saneamiento Ambiental

- Sub Gerencia de Promocién Econdmica v Turistica
Unidad de Gesfion de Saneamiento Basico

b P Bd P Bd b Bl B LN

= L

L

o= D R MDA B = = = L

TOTAL

b |
[= =]

Nota. La tabla, representa la muestra de estudio de la investigacion. Fuente: Datos de la Municipalidad.

Criterios de inclusion y exclusion

Como Unico criterio de inclusion y exclusion se considerd (ser colaborador actual de la

municipalidad).



4.6.

Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
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En esta seccidn, es importante sefialar que la técnica utilizada respecto a las variables

estudiadas, es la encuesta, por lo tanto, la herramienta es el cuestionario.

4.6.1. Validez y confiabilidad del instrumento

Validez del instrumento

Esta seccion trabaja con hojas de juicio de expertos, considerando los siguientes

criterios: adecuacion, claridad, coherencia y pertinencia; dentro de cada item.

Tabla b

Validacion de los expertos.

Indicadores Criterios Experto 1 Experto 2 Experto 3
Los items que
. pertenecen a una misma Moderado Moderado Moderado
o dimensién bastan para
Suficiencia o
obtener la medicion de
esta.
El item se comprende
2 facilmente, es decir, su Moderado Moderado Moderado
Claridad sintictica y semantica
son adecuadas.
El item tiene relacion
3 logica con la Moderado Moderado Moderado
Coherencia dimension o mdicador
que esta midiendo.
4 El item es esencial o
_ importante, es decir Moderado Moderado Moderado
Relevancia ) )
debe ser incluido.
) Carlos Pinco Parco Rocio Mirella Anibal Martinez
Nombres v Apellidos
Gutarra Elias Inga
Grado académico Mg. Mg. MBA
Valoracién Moderado Moderado Moderado

Fuente. Trabajo basado en la ficha informe de evaluacion a cargo del experto.
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Confiabilidad del instrumento

El andlisis de la confiabilidad de la herramienta que facilit6 la recopilacion de datos de
ambas variables se realizo a través del indice Alfa de Cronbach, método estadistico que nos
ayuda a comprender la consistencia interna de los items.
Tabla 6

Confiabilidad (variable I).

Media de Varianza de  Correlacion Alfa de
, escala si el escala si el total de Cronbach si
Ttems elemento se  elemento se elementos el elemento se
ha suprimide ha suprimido  corregida  ha suprimido
Iteml 4579 093.672 0.742 0.955
ftemd 4590 03 063 0.641 0058
Ttem3 4574 95.076 0.760 0.955
ftemd 45.67 95758 0.710 0.956
ftems 4596 98453 0476 0.960
ftemé 45901 01.148 0835 0.953
ftem7 45902 02,565 0.829 0.954
Ttem$ 4592 02643 0.824 0.954
[temo 4628 87.192 0811 0955
ftem10 46.38 §7.694 0.809 0.954
Ttemil 46.67 03030 0.766 0.955
ftem12 46.65 93018 0772 0955
Ttem13 46.67 04017 0.799 0.954
ftemi4 4595 21.400 0841 0953
ftem13 4596 01284 0.850 0.953

Fuente. Software estadistico SPSS.
Tabla 7

Confiabilidad del cuestionario (variable I).

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.958 15

Fuente. Software estadistico SPSS.
Se puede observar que la confiabilidad del cuestionario de la variable 1 tiene buena

consistencia interna.
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Tabla 8

Confiabilidad (variable I1).

Media de Varianza de  Correlacion Alfa de
. escala siel escala si el total de Cronbach =i
Items
elemento se elemento se elementos el elemento se
ha suprimido ha suprimide  corregida  ha suprimido
Iteml 5126 45206 0.782 0.901
ftem? 5128 45206 0.733 0.902
ftem3 51.68 46022 0440 0012
ftem4 5117 47621 0.670 0.906
ftems 5126 47128 0.683 0.903
[tem6 5164 48.675 0203 0917
ftem7 5128 46.439 0.691 0.904
ftems8 51.14 46.279 0.714 0.904
ftemo© 51.12 46.640 0.660 0.005
ftem10 5133 46.190 0.505 0.907
ftem11 5136 45363 0.685 0.903
[tem12 5145 46.121 0.633 0.906
ftem13 5131 43203 0.649 0.906
ftem14 5100 41 444 0.674 0.906
ftem15 5101 41 485 0.674 0.906

Fuente. Software estadistico SPSS.
Tabla 9

Confiabilidad del cuestionario (variable I1).

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0912 15

Fuente. Software estadistico SPSS.
Se puede observar que la confiabilidad del cuestionario de la variable 2 tiene buena

consistencia interna.
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4.7.  Tecnicas de procesamiento y analisis de datos

Se llevaron a cabo las siguientes etapas y procesos: se elabord la matriz de
operacionalizacion, se elabord el cuestionario aprobado por peritos y el Alfa de Cronbach,
luego se aplicd la encuesta, las respuestas fueron tabuladas y luego llevadas a SPSS, se
realizaron el procesamiento descriptivo (cuadros y figuras estadisticas) e inferenciales
(estadistico Rho de Spearman).
4.8.  Aspectos éticos de la investigacion

Se ejecutd parametrado por las reglas y valores que competen; se actud con
responsabilidad, honestidad, y respeto, ya que se han considerado aspectos éticos expuestos en
los articulos 27 y 28 de la UPLA, tales como: proteccion de la integridad corporal de los
diferentes grupos socioculturales y étnicos; consentimiento informado y expreso; buenas
intenciones en lugar de malicia; proteccion del medio ambiente y el respeto a la biodiversidad,
autenticidad y apego a normas de conducta ética. Como consecuencia de ello, se citd
correctamente todo trabajo proveniente de fuentes secundarias; asi mismo, las fuentes
primarias son confiables. En tal sentido, se somete el trabajo a las pruebas necesarias, para

gvitar sanciones.
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CAPITULOV
RESULTADOS
5.1. Resultados descriptivos (gestion del talento humano)

5.1.1. Dimension 1: Planificacion del talento humano

Tabla 10
Coeficientes sobre la planificacion del talento humano.
Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 2.6 2.6 2.6
En desacuerdo 6 1.7 7.7 10.3
Valido Indiferente 17 218 218 321
De acuerdo 50 64.1 64.1 06,2
Totalments de acuerdo 3 3.8 3.8 100.0

Total 78 100,0 100,0

Fuente. SPSS.

Figura 15
Estadistica sobre la planificacion del talento humano.

Planificacion del talento humano

&0

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Planificacion del talento humano

Fuente. SPSS.

En el contenido de la Tabla 10 y la Figura 15, entre las 78 personas; el 64.1% (50
personas) se hallan de acuerdo con el proceso de planificacion del talento humano
(responsabilidades y habilidades); mientras que el 21.8% (17 personas) mostraron su

indiferencia; por otro lado, el 7.71% (6 personas) se hallan en desacuerdo; de la misma manera
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el 3.8% (3 personas) se hallan totalmente de acuerdo; finalmente, el 2.6% (2 personas) se hallan
totalmente en desacuerdo. Como desenlace, es claro que la mayor parte, es decir el 67.9% (53
personas), se hallan de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, con la planificacion
del talento humano en el municipio de Pilcomayo.

5.1.2. Dimension 2: Admision de personal

Tabla 11
Coeficientes sobre la admision de personal.
Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 7 2.0 o0 90
Indiferente 13 16.7 16.7 256
Valido De acuerdo 4 692 692 949
Totalmente de acuerdo 4 51 51 100.0

Total 78 100,0 100,0

Fuente. SPSS.

Figura 16

Estadistica sobre la admision de personal.

Admision de personal

60

40

Porcentaje

20

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Escala de medicion

Fuente. SPSS.
En el contenido de la Tabla 11 y la Figura 16, entre las 78 personas; el 69.2% (54
personas) se hallan de acuerdo con el proceso de admision de personal (reclutamiento interno-

externo y habilidades); mientras que el 16.7% (13 personas) mostraron su indiferencia; por otro
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lado, el 9% (7 personas) se hallan en desacuerdo; finalmente, el 5.1% (4 personas) se hallan
totalmente en desacuerdo. Como desenlace, es claro que la mayor parte, es decir el 74.3% (58
personas), se hallan de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, con la admision del
personal en el municipio de Pilcomayo.

5.1.3. Dimension 3: Evaluacion de desempefio

Tabla 12
Coeficientes sobre la evaluacion del desempefio.
Porcentaje
Escala de medicién Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 13 13 13
En desacuerdo 13 16.7 16.7 17.9
Vilido |ndiferente 15 19.2 192 312
De acuerdo 48 61.5 61.5 087
Totalmente de acuerdo 1 13 13 100.0

Total 78 100.0 100.0

Fuente. SPSS.

Figura 17
Estadistica sobre la evaluacion del personal.

Evaluacion del desempefio

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Escala de medicién

Fuente. SPSS.
En el contenido de la Tabla 12 y la Figura 17, entre las 78 personas; el 61.5% (48
personas) se hallan de acuerdo con el proceso de evaluacion de desempefio (objetivos, metas e

indicadores); mientras que el 19.2% (15 personas) mostraron su indiferencia; por otro lado, el
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16.7% (13 personas) se hallan en desacuerdo; finalmente, el 1.3% (1 persona) se halla
totalmente en desacuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente. Como desenlace, es claro
que la mayor parte, es decir el 62.8% (49 personas), se hallan de acuerdo y totalmente de
acuerdo, respectivamente, con la evaluacion de desempefio en el municipio de Pilcomayo.

5.1.4. Dimension 4: Desarrollo de personal

Tabla 13
Coeficientes sobre el desarrollo de personal.
Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vilido acumulado
Totalmente en desacuerdo 12 154 154 154
En desacuerdo 12 154 154 308
Valido Indiferente 8 103 103 410

De acverdo 46 500 590 100.0

Toral 78 100,0 100,0

Fuente. SPSS.

Figura 18

Estadistica sobre el desarrollo de personal.

Desarrollo de personal

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferents De acuerdo
desacuerdo

Escala de medicion

Fuente. SPSS.
En el contenido de la Tabla 13 y la Figura 18, entre las 78 personas; el 59% (46
personas) se hallan de acuerdo con el proceso de desarrollo de personal (capacitaciones y

sucesiones); mientras que el 15.4% (12 personas) se hallan en desacuerdo y totalmente en
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desacuerdo, respectivamente; finalmente, el 10.3% (8 personas) muestran su indiferencia.
Como desenlace, es claro que la mayor parte, es decir el 59% (46 personas), se hallan de
acuerdo, con el desarrollo de personal en el municipio de Pilcomayo.

5.1.5. Dimension 5: Mantenimiento de personal

Tabla 14
Coeficientes sobre el mantenimiento de personal.
Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 8 103 103 103
En desacuerdo 14 17.0 179 282
Vilido Indiferente 50 64.1 64.1 923
De acuerdo G 7.7 7.7 100.0

Total 78 100,0 100,0

Fuente. SPSS.

Figura 19
Estadistica sobre el mantenimiento de personal.

Mantenimiento de personal

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo

Escala de medicion

Fuente. SPSS.

En el contenido de la Tabla 14 y la Figura 19, entre las 78 personas; el 64.1% (50
personas) muestran su indiferencia ante el proceso de mantenimiento de personal (factores,
normas, y ambiente de trabajo); mientras que el 17.9% (14 personas) se hallan en desacuerdo;

por otro lado, el 10.3% (8 personas) se hallan totalmente en desacuerdo; finalmente, el 7.7%
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(6 personas) se hallan de acuerdo. Como desenlace, es claro que la mayor parte, es decir el
64.1% (50 personas), demuestran su descontento y muestran indiferencia, con el
mantenimiento de personal en el municipio de Pilcomayo.

5.1.6. Dimension 6: Monitoreo de personal

Tabla 15
Coeficientes sobre el monitoreo de personal.
Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 38 38 38
En desacuerdo 10 12.8 12.8 16.7
Valido Indiferente 16 205 205 372
De acuerdo 48 61.5 61.5 a8.7
Totalmente de acuerdo 1 13 13 100.0

Total 78 100,0 100,0

Fuente. SPSS.

Figura 20

Estadistica sobre el monitoreo de personal.
Monitoreo de personal

&0

40

Porcentaje

20

.
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totaimente de

desacuerdo acuerdo

Escala de medicion

Fuente. SPSS.

En el contenido de la Tabla 15 y la Figura 20, entre las 78 personas; el 61.5% (48
personas) se hallan de acuerdo con el proceso de monitoreo de personal (movimiento de
personal, asi como renuncia y despidos); mientras que el 20.5% (16 personas) mostraron su

indiferencia; por otro lado, el 12.8% (10 personas) se hallan en desacuerdo; de la misma manera
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el 3.8% (3 personas) se hallan totalmente en desacuerdo; finalmente, el 1.3% (1 persona) se
halla totalmente de acuerdo. Como desenlace, es claro que la mayor parte, es decir el 62.8%
(49 personas), se hallan de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, con el monitoreo
de personal en el municipio de Pilcomayo.

5.1.7. Percepcion agrupada de la gestion del talento humano

Tabla 16
Coeficientes agrupada sobre la gestion del talento humano.

Gestion del Talento Humano (Agrupada)

Porcentaje

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Mala 13 16,7 16.7 16,7
B Aceptable 19 244 244 41.0
Valido Buena 45 50.0 590 1000

Total 78 100.0 100.0

Fuente. SPSS.

Figura 21

Estadistica agrupada sobre la gestién del talento humano.
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Fuente. SPSS.

Como sintesis del estudio de esta variable, segun la Tabla 16 y la Figura 21, de las 78
personas; el 59% (46 personas), consideran que la gestion del talento humano es buena;
mientras que el 24.4% (19 personas), la consideran aceptable; finalmente, el 16.7% (13

personas), la consideran mala. Queda claro, que la mayor parte, o sea el 73.4% (65 personas)
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la consideran como aceptable y buena, respectivamente. Este logro, en similitud con las
referencias registradas, exhibe un parecido con (Ipanaque, 2021), (Salazar, 2020), (L6pez,
2018), y (Leodn, 2018), quienes tambien demostraron la jerarquia de la gestion del talento
humano.

5.2. Resultados descriptivos (calidad de servicio)

5.2.1. Dimension 1: Elementos tangibles

Tabla 17

Coeficientes sobre los elementos tangibles.

Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 5 6.4 6.4 6.4
Indiferente 12 154 154 218
WValido De acuerdo 56 718 718 03.6
Totalmente de acuerdo 5 6.4 6.4 100.0

Total 78 100.0 100,0

Fuente. SPSS.

Figura 22

Estadistica sobre los elementos tangibles.
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Fuente. SPSS.
En el contenido de la Tabla 17 y la Figura 22, entre las 78 personas; el 71.8% (56

personas) se hallan de acuerdo con el uso de elementos tangibles (sistemas administrativos,
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disefio interno, equipos modernos); mientras que el 15.4% (12 personas) muestran su
indiferencia; por otro lado, el 6.4% (5 personas) se hallan en desacuerdo y totalmente de
acuerdo, respectivamente. Como desenlace, es claro que la mayor parte, es decir el 78.2% (61
personas), se hallan de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, con el uso de los
elementos tangibles en el municipio de Pilcomayo.

5.2.2. Dimension 2: Fiabilidad

Tabla 18

Coeficientes sobre la fiabilidad.

Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vilido acumulado
Indiferente 15 192 19.2 192
De acuerdo 50 756 75.6 949
Valido
Totalmente de acuerdo 4 51 51 100.0

Total 78 100,0 100,0

Fuente. SPSS.
Figura 23

Estadistica sobre la fiabilidad.
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Fuente. SPSS.



68

En el contenido de la Tabla 18 y la Figura 23, entre las 78 personas; el 75.6% (59
personas) se hallan de acuerdo con la fiabilidad del servicio (cumplimiento de las promesas,
atencion oportuna, y atencion a las expectativas); mientras que el 19.2% (15 personas)
muestran su indiferencia; finalmente, el 5.1% (4 personas) se hallan totalmente de acuerdo.
Como desenlace, es claro que la mayor parte, es decir el 60.7% (63 personas), se hallan de
acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, con la fiabilidad del servicio en el municipio
de Pilcomayo.

5.2.3. Dimension 3: Capacidad de respuesta

Tabla 19
Coeficientes sobre la capacidad de respuesta.
Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 1 13 1.3 1.3
Indiferente 10 12.8 12.8 14.1
Vilido De acuerdo 62 795 705 036
Totalmente de acuerdo 5 6.4 6.4 100.0

Total 78 100,0 100,0

Fuente. SPSS.

Figura 24
Estadistica sobre la capacidad de respuesta.
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Fuente. SPSS.
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En el contenido de la Tabla 19 y la Figura 24, entre las 78 personas; el 79.5% (62
personas) se hallan de acuerdo con la capacidad de respuesta en el servicio (transparencia,
compromiso, y rapidez); mientras que el 12.8% (10 personas) muestran su indiferencia; por
otro lado, el 6.4% (5 personas) se hallan totalmente de acuerdo; finalmente, el 1.3% (1 persona)
se halla en desacuerdo. Como desenlace, es claro que la mayor parte, es decir el 85.9% (67
personas), se hallan de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, con la capacidad de
respuesta en el municipio de Pilcomayo.

5.2.4. Dimension 4: Seguridad

Tabla 20

Coeficientes sobre la seguridad.

Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 3 38 38 38
Indiferente 19 24 4 244 282
Valido De acuerdo 35 70.5 70.5 08.7
Totalmente de acuerdo 1 13 1.3 100.0

Total 78 100,0 100.0

Fuente. SPSS.

Figura 25
Estadistica sobre la seguridad.
Seguridad

80

60

40

Porcentaje

20

3,85% I

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Escala de medicion

Fuente. SPSS.
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En el contenido de la Tabla 20 y la Figura 25, entre las 78 personas; el 70.5% (55
personas) se hallan de acuerdo con la seguridad en el servicio (confianza, imparcialidad, y
orientacion); mientras que el 24.4% (19 personas) muestran su indiferencia; por otro lado, el
3.8% (3 personas) se hallan en desacuerdo; finalmente, el 1.3% (1 persona) se halla totalmente
de acuerdo. Como desenlace, es claro que la mayor parte, es decir el 71.8% (56 personas), se
hallan de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, con la seguridad en el municipio
de Pilcomayo.

5.2.5. Dimension 5: Empatia

Tabla 21

Coeficientes sobre la empatia.

Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 6.4 6.4 6.4
En desacuerdo 12 154 154 21.8
Valide Indiferente 13 16.7 16.7 3835
De acuerdo 48 61.5 61.5 100.0

Total 78 100,0 100,0

Fuente. SPSS.

Figura 26

Estadistica sobre la empatia.

Empatia
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Escala de medicion

Fuente. SPSS.
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En el contenido de la Tabla 21 y la Figura 26, entre las 78 personas; el 61.5% (48
personas) se hallan de acuerdo con la empatia en el servicio (personalizacion, comprension, y
preocupacion); mientras que el 16.7% (13 personas) muestran su indiferencia; por otro lado, el
15.4% (12 personas) se hallan en desacuerdo; finalmente, el 6.4% (5 personas) se hallan
totalmente en desacuerdo. Como desenlace, es claro que la mayor parte, es decir el 61.5% (48
personas), se hallan de acuerdo, con la empatia en el municipio de Pilcomayo.

5.2.6. Percepcion agrupada de la calidad de servicio

Tabla 22

Coeficientes agrupada sobre la calidad de servicio.

Calidad de Servicio (Agrupada)

Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vialido acumulado
Mala 21 26,9 26,9 269
. Buena 55 70,5 70.5 974
Valido
Muy buena 2 2.6 2.6 100.0

Total 78 1000 100.0

Fuente. SPSS.

Figura 27

Estadistica agrupada sobre la calidad de servicio.
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Como sintesis del estudio de esta variable, segun la Tabla 22 y la Figura 27, de las 78
personas; el 70.5% (55 personas), consideran que la calidad de servicio es buena; mientras que
el 26.9% (21 personas), la consideran mala; finalmente, el 2.6% (2 personas), la consideran
muy buena. Como consecuencia la mayoria, o sea el 73.1% (57 personas) la consideran como
buena y muy buena, respectivamente. Este logro, en similitud con las referencias registradas,
exhibe un parecido con (Ipanaque, 2021), (Salazar, 2020), (Lopez, 2018), (Ledn, 2018),
quienes también demostraron la jerarquia de la calidad de servicio.

5.3.  Prueba de hipdtesis

Para este apartado, se ha utilizado es estadigrafo Rho de Spearman, acompafiado con el
cuadro de correlacion de (Hernandez & Mendoza, 2018), con el proposito de interpretar de
forma clara los resultados.

Tabla 23

Coeficiente de correlacion.

Correlacion positiva Correlacion negativa ()

LILIR

Los coeficlentes pueden vartar de —1.00 a 1.00, donde:

—1.00 = correlacion negativa perfecta. ("fA mayor X, menor Y”, de manera proporcional Es
decir, cada vez que X aumenta una unidad, Y disminuye stempre una cantidad cons-
tante). Esto también se aplica “a menor X, mayor Y”.

-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.

—0.75 = Correlacion negativa considerable.

—0.50 = Correlacion negativa media.

—0.25 = Correlacion negativa débil

—0.10 = Correlacién negativa muy débil

0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.

0.10 = Correlacion positiva muy débil

0.25 = Correlacion positiva débil

0.50 = Correlacion positiva media.

0.75 = Correlacion positiva considerable.

0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.

1.00 = Correlacién positiva perfecta ("A mayor X, mayor Y* 0 “a menor X, menor Y*, de ma-
nera proporcional. Cada vez que X aumenta, Y aumenta slempre una cantidad cons-
tante, 1gual cuando X disminuye).

Nota. El cuadro exterioriza la interpretacion de las cifras, resultantes de la matriz de correlacién. Fuente:
(Hernandez & Mendoza, 2018, p. 346).



73

5.3.1. Contraste de la hipdtesis general

1. Hipdtesis estadistica
Ho
La correlacion entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, no es positiva y significativa.
Hi
La correlacion entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es positiva y significativa.

2. Nivel de confianza y nivel de significancia
- (1-0)=095
- (@)=0.05

3. Criterios de decision
- Se admite la Ho, cuando (p > 0.05).
- Serefuta la Ho, cuando (p < 0.05).

4. Matriz de correlacion

Tabla 24

Matriz entre gestion del talento humano y calidad de servicio.

Gestion del Talento

Calidad de Servicio
Humano
Gestion del  Coeficiente de correlacion 1.000 651"
Talento S1g. (bilateral) . 000
Rho de Humano N T8 78
Spearman Coeficiente de correlacién 651" 1.000
Calidad de . )
Sig. (bilateral) 000
Servici
ervicio N -8 .

*=*, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente. SPSS.
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5. Decision final
Los indices reportados muestran una correlacion positiva media, estadisticamente
significativa entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Pilcomayo - 2021, logro que se encuentra defendido por una cifra estadistica
(rho = 0.651**) y una compatibilidad (p = 0,000), evidencias con la que se impugna la Hoy
se consiente Hi (general).
5.3.2. Contraste de la hipotesis especifica 1
1. Hipdtesis estadistica
Ho
La correlacion entre la gestion del talento humano y los elementos tangibles de la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo -2021, no es positiva y
significativa.
Hi
La correlacion entre la gestion del talento humano y los elementos tangibles de la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo -2021, es positiva y
significativa.
2. Nivel de confianza y nivel de significancia
- (1-a)=0.95
- (2)=0.05
3. Criterios de decision
- Se admite la Ho, cuando (p > 0.05).
- Serefuta la Ho, cuando (p < 0.05).

4. Matriz de correlacién
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Matriz entre GTH y los elementos tangibles.
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Gestion del Talento Elementos
Humano Tangibles
Gestion del  Coeficiente de correlacion 1,000 425"
Talento Sig. (bilateral) 000
Rho de Humane N 78 78
Spearman Coeficiente de correlacién 425" 1,000
Elementos .. (bilateral) 000
Tangibles N 78 78

*=*, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente. SPSS.

5. Decision final

Los indices reportados muestran una correlacion positiva débil, estadisticamente

significativa entre la gestion del talento humano y los elementos tangibles en la

Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021, logro que se encuentra defendido por una cifra

estadistica (rho = 0.425**) y una compatibilidad (p = 0,000), evidencias con la que se

impugna la Hoy se consiente Hi (especifica 1).
5.3.3. Contraste de la hipotesis especifica 2
1. Hipdtesis estadistica

Ho

La correlacion entre la gestion del talento humano y la fiabilidad de la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, no es positiva y

significativa.

Hi

La correlacion entre la gestion del talento humano y la fiabilidad de la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es positiva y significativa.
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2. Nivel de confianza y nivel de significancia
- (1-u)=0.95
- (x)=0.05

3. Criterios de decision

Se admite la Ho, cuando (p > 0.05).
- Serefuta la Ho, cuando (p < 0.05).

4. Matriz de correlacion

Tabla 26

Matriz entre GTH y la fiabilidad.

Gestion del Talento

- Fiabilidad
Gestion del  Coeficiente de correlacion 1.000 506"
Talento Sig. (bilateral) : 000
Rho de Humano N 78 78
Spearman Coeficiente de correlacion 506" 1.000
Fiabilidad  Sig (bilateral) 000
N 78 78

*=*, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente. SPSS.

5. Decision final

Los indices reportados muestran una correlacion positiva media, estadisticamente
significativa entre la gestion del talento humano y la fiabilidad en la Municipalidad Distrital
de Pilcomayo - 2021, logro que se encuentra defendido por una cifra estadistica (rho =
0.506**) y una compatibilidad (p = 0,000), evidencias con la que se impugna la Ho y se

consiente Hi (especifica 2).
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5.3.4. Contraste de la hipotesis especifica 3

1. Hipdtesis estadistica
Ho
La correlacién entre la gestion del talento humano y la capacidad de respuesta de la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, no es positiva y
significativa.
Hi
La correlacién entre la gestion del talento humano y la capacidad de respuesta de la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es positiva y
significativa.

2. Nivel de confianza y nivel de significancia

- (1-0)=0.95
- (0)=0.05
3. Criterios de decision

Se admite la Ho, cuando (p > 0.05).
- Serefuta la Ho, cuando (p < 0.05).
4. Matriz de correlacion

Tabla 27

Matriz entre GTH y la capacidad de respuesta.

Gestion del Talento Capacidad de

Humano respuesta
Gestion del  Coeficiente de correlacién 1.000 4617
Talento Sig. (bilateral) . 000
Rho de Humane N 78 78
Spearman Coeficiente de correlacion 461" 1.000
Capacidadde . pilateral) 000
respuesta N 28 28

*=*, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente. SPSS.
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5. Decision final

Los indices reportados muestran una correlacion positiva débil, estadisticamente
significativa entre la gestion del talento humano y la capacidad de respuesta en la
Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021, logro que se encuentra defendido por una cifra
estadistica (rho = 0.461**) y una compatibilidad (p = 0,000), evidencias con la que se

impugna la Ho y se consiente Hi (especifica 3).

5.3.5. Contraste de la hipotesis especifica 4
1. Hipdtesis estadistica
Ho
La correlacion entre la gestion del talento humano y la seguridad de la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es positiva y significativa.
Hi
La correlacion entre la gestion del talento humano y la seguridad de la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es positiva y significativa.

2. Nivel de confianza y nivel de significancia
- (1-w=095
- (0)=0.05
3. Criterios de decision
- Se admite la Ho, cuando (p > 0.05).
- Serefuta la Ho, cuando (p < 0.05).

4. Matriz de correlacién
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Tabla 28

Matriz entre GTH y la seguridad.

Gestion del Talento

Humano Seguridad
Gestion del ~ Coeficiente de correlacion 1,000 576
Talento Sig_ (bilateral) . 000
Rho de Humano N 78 78
Spearman Coeficiente de correlacion 576" 1.000
Seguridad  Sig. (bilateral) 000
N 78 18

==, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente. SPSS.
5. Decision final
Los indices reportados muestran una correlacion positiva media, estadisticamente
significativa entre la gestion del talento humano y la seguridad en la Municipalidad Distrital
de Pilcomayo - 2021, logro que se encuentra defendido por una cifra estadistica (rho =
0.576**) y una compatibilidad (p = 0,000), evidencias con la que se impugna la Ho y se
consiente Hi (especifica 4).
5.3.6. Contraste de la hipétesis especifica 5
1. Hipotesis estadistica
Ho
La correlacion entre la gestion del talento humano y la empatia de la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es positiva y significativa.
Hi
La correlacion entre la gestion del talento humano y la empatia de la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es positiva y significativa.
2. Nivel de confianza y nivel de significancia

- (1-0)=095
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- (o) =0.05
3. Criterios de decision

Se admite la Ho, cuando (p > 0.05).

- Se refuta la Ho, cuando (p < 0.05).
4. Matriz de correlacién
Tabla 29

Matriz entre GTH y la empatia.

Gestion del Talento

Humano Empatia
Gestién del ~ Coeficiente de correlacion 1.000 673"
Talento Sig. (bilateral) . 000
Rho de Humano N 78 78
Spearman Coeficiente de correlacion 673" 1.000
Empatia Sig. (bilateral) 000
N T8 78

==. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente. SPSS.
5. Decision final

Los indices reportados muestran una correlacion positiva media, estadisticamente
significativa entre la gestion del talento humano y la empatia en la Municipalidad Distrital
de Pilcomayo - 2021, logro que se encuentra defendido por una cifra estadistica (rho =
0.673**) y una compatibilidad (p = 0,000), evidencias con la que se impugna la Ho y se

consiente Hi (especifica 5).
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DISCUSIONES

De las preguntas, objetivos y supuestos planteados en el contexto del trabajo, se
desprende la siguiente discusion:

Respondiendo al problema y al objetivo general, se determiné una correlacion positiva
media, estadisticamente significativa entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio; logro que es protegido por una cifra estadistica (rho = 0.651**) y un (p = 0.000).

De igual forma, respondiendo al problemay al objetivo especifico 1, se establecio una
correlacion positiva debil, estadisticamente significativa entre la gestion del talento humano y
el uso de los elementos tangibles; logro que es respaldado por un coeficiente de correlacion
media (rho = 0.425**) y un (p = 0.000).

Asi mismo, respondiendo al problema y al objetivo especifico 2, se establecié una
correlacion positiva media, estadisticamente significativa entre la gestion del talento humano
y la fiabilidad; logro que es protegido por una cifra estadistica (rho = 0.506**) y un (p = 0.000).

De igual manera, respondiendo al problema y al objetivo especifico 3, se establecid
una correlacion positiva débil, estadisticamente significativa entre la gestién del talento
humano y la capacidad de respuesta; logro que es protegido por una cifra estadistica (rho =
0.461**) y un (p = 0.000).

Por otra parte, respondiendo al problema y al objetivo especifico 4, se establecié una
correlacion positiva media, estadisticamente significativa entre la gestion del talento humano
y la seguridad; logro que es protegido por una cifra estadistica (rho = 0.576**) y un (p = 0.000).

Finalmente, respondiendo al problema y al objetivo especifico 5, se establecié una
correlacion positiva media, estadisticamente significativa entre la gestion del talento humano
y la empatia; logro que es protegido por una cifra estadistica (rho = 0.673**) y un (p = 0.000).

Los logros alcanzados confirman las correlaciones que existentes entre los factores

estudiados y muestran que, si se mejorara la gestion del talento humano en el municipio del
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distrito de Pilcomayo, estamos seguros que la calidad de servicio mejoraria significativamente,

beneficiando asi al gobierno local.

De la misma manera, en lo correspondiente a las referencias peruanas y extranjeras
consideradas en el trabajo, estos resultados guardan similitud con los trabajos de:

(Ipanaque, 2021), quién ha demostrado una correspondencia altamente significativa
entre la calidad de servicio y la gestion del talento humano, respaldado por un coeficiente

estadistico rho = 0.876.

(Salazar, 2020), quién demostré que hay una correspondencia altamente significativa
entre la calidad de servicio y la gestion del talento humano, protegida estadisticamente por una

significancia bilateral de (p=0.005), y con un Rho de Spearman de (0.784).

(Lopez, 2018), quién determin6 que hay una correspondencia altamente significativa
entre la calidad de servicio y la gestion del talento humano, resguardad estadisticamente con

un valor rho = 0,969.

(Ledn, 2018), quién demostro que la calidad de servicio y la gestion del talento humano
guardan una correspondencia altamente significativa, y estadisticamente es respaldad por un

coeficiente de correlacion de Pearson igual a 0.695.

Estos logros, tanto en el Perd como en el extranjero, respaldan especificamente el
contraste conjetural planteado en el trabajo, confirmando una correlacion positiva y

estadisticamente significativa entre ambas variables.

Para concluir con estas discusiones, los logros tienen un respaldo teérico por los autores
que se mencionan:

En el andlisis de la gestion del talento humano (variable 1), se rescata el trabajo realizado
por (Abril, 2018, p. 23) quien afirma que es un contiguo un contiguo de politicas y habilidades

necesarias para orientar las acciones relacionados con la gestién de personas, incluido el
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proceso de contratacion, reconocimiento, progreso, sostenimiento y seguimiento de los
individuos, incluido el proceso de contratacion, aplicacion, compensacion, desarrollo,
mantenimiento y seguimiento de las personas; a través de la planificacion del talento humano;
la admision de personal; la evaluacion del desempefio; el desarrollo de personal; el
mantenimiento de personal; y el monitoreo de personal.

En el analisis de la calidad de servicio (variable I1), se rescata el trabajo realizado por
(Mejias, et.al., 2018) quien afirma Guarda relacion positiva con la satisfaccion, conceptos
congruentes con los modelos de gestion de la calidad y la excelencia en la gestion difundidos
y aplicados globalmente por las compafiias; a través de los elementos tangibles; la fiabilidad;

la capacidad de respuesta; la seguridad; y la empatia.
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CONCLUSIONES
En principio, en lo referente al propdsito general, se determind una correspondencia
positiva, positiva media, y estadisticamente significativa entre la gestion del talento
humano y la calidad de servicio, determinada por el coeficiente (rho = 0. 651**) y (p-
value = 0.000). Métrica que coadyuva a refutar la Ho y admitir H; propuesta. Esto
demuestra que, si se perfecciona la GTH, se perfeccionara notablemente la calidad de
servicio en el municipio de Pilcomayo.
Del mismo modo, en lo referente al primer propésito especifico de la tesis, se establecid
una correspondencia positiva, positiva débil, y estadisticamente significativa entre la
gestion del talento humano y los elementos tangibles, determinada por el coeficiente (rho
= 0.425**) y (p-value = 0.000). Métrica que coadyuva a refutar la Ho y admitir H;
propuesta. Esto demuestra que, si se perfecciona la GTH, se perfeccionara notablemente
el uso de los elementos tangibles en el municipio de Pilcomayo.
Por otro lado, en lo referente al segundo proposito especifico de la tesis, se establecid
una correspondencia positiva, positiva media, y estadisticamente significativa entre la
gestion del talento humano y la fiabilidad, determinada por el coeficiente (rho = 0.506**)
y (p-value = 0.000). Métrica que coadyuva a refutar la Ho y admitir Hy propuesta. Esto
demuestra que, si se perfecciona la GTH, se perfeccionara notablemente la fiabilidad en
el municipio de Pilcomayo.
Asimismo, en lo referente al tercer proposito especifico de la tesis, se establecié una
correspondencia positiva, positiva débil, y estadisticamente significativa entre la gestion
del talento humano y la capacidad de respuesta, determinada por el coeficiente (rho =
0.461**) y (p-value = 0.000). Métrica que coadyuva a refutar la Ho y admitir H;
propuesta. Esto demuestra que, si se perfecciona la GTH, se perfeccionara notablemente

la capacidad de respuesta en el municipio de Pilcomayo.
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Por otra parte, en lo referente al cuarto proposito especifico de la tesis, se establecio una
correspondencia positiva, positiva media, y estadisticamente significativa entre la gestion
del talento humano y la seguridad, determinada por el coeficiente (rho = 0.576**) y (p-
value = 0.000). Métrica que coadyuva a refutar la Ho y admitir H; propuesta. Esto
demuestra que, si se perfecciona la GTH, se perfeccionarad notablemente la seguridad en
el municipio de Pilcomayo.

Finalmente, en lo referente al quinto propdsito especifico de la tesis, se establecié una
correspondencia positiva, positiva media, y estadisticamente significativa entre la gestion
del talento humano y la empatia, determinada por el coeficiente (rho = 0.673**) y (p-
value = 0.000). Métrica que coadyuva a refutar la Ho y admitir H; propuesta. Esto
demuestra que, si se perfecciona la GTH, se perfeccionara notablemente la empatia en el

municipio de Pilcomayo.
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RECOMENDACIONES
Compartir e informar los resultados de la tesis con todos los funcionarios de la
municipalidad de Pilcomayo, y a partir de la misma, tomar acciones de mejora en la
gestidn del talento humano, con miras a perfeccionar la calidad de servicio y hacer que
tanto los usuarios internos y externos, queden mas satisfechos con los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.
Adiestrar a los funcionarios publicos y staff, concretamente en el uso de los elementos
tangibles de la municipalidad, y de esta manera cambiar la imagen institucional en
relacién al uso de equipos modernos, las instalaciones atractivas, la pulcritud del
personal, asi como utiles y herramientas que hacen mas atrayentes el servicio.
Perfeccionar los métodos y técnicas utilizadas en la atencion a los usuarios, para
incrementar el indice de fiabilidad por parte de usuarios internos y externos, de tal
manera que todo colaborador cumpla con las exigencias, muestre interés en dar solucién
a los problemas, desarrolle sus funciones en tiempo oportuno, y busque mejorar
constantemente.
Monitorear de forma periédicamente (mensualmente), la capacidad de respuesta de los
funcionarios y staff en general, a fin de identificar las mermas existentes, y mejorar el
rendimiento de cada individuo y la atencion sea rapida, empatica y colaborativa; por
ende, mejorar la percepcion de los usuarios.
Mantener un ambiente de confianza, segura, amable, pulcro, y transparente, con cada
uno de los usuarios que visiten la institucion, a fin de que el cliente se sienta seguro y
con confianza ante la atencion que le muestre el funcionario o staff del municipio.
Ponerse en los zapatos de los usuarios y realizar una atencion mas empatica, a fin de se
genera una atencién individualizada, positiva, oportuna, organizada, con atencion

inmediata a los errores, y contestacion inmediata a los requerimientos.
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ANEXOS



“Gestion del Talento Humano y Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021”

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema General

iCual es la correlacién entre la gestion del
talento humano v la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 20217

Problemas Especificos

- jCual es la correlacion entre la gestion del
talento humano v los elementos tangibles de 1a
calidad de servicio en la Municipalidad
Daistrital de Pilcomayo -20217

- jCual es la correlacion entre la gestion del
talento humano v la fiabilidad de la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrtal de
Pilcomayo - 20217

- ;Cual es la correlacion entre la gestion del
talento humano vy la capacidad de respuesta de
la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Pilcomayo - 20217

- jCual es la correlacion entre la gestion del
talento humano v la seguridad de la calidad de
servicio en la Mumnicipalidad Distrital de
Pilcomayo - 20217

- jCual es la correlacion entre la gestion del
talento humano v la empatia de la calidad de
servicio en la Mumnicipalidad Distrital de
Pilcomayo - 20217

Objetivo General

Determinar cuil es la correlacion entre la
Gestion del Talento Humano v la Calidad de
Servicio en la Municipalidad Distrital de
Pilcomayo - 2021.

Objetivos Especificos

Establecer cuil es la comelacion entre la
gestion del talento humano v los elementos
tangibles de la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Pilcomayo -2021.

Establecer cuil es la comrelacion entre la
gestion del talento humano v 1a fiabilidad de la
calidad de servicio en la Mumicipalidad
Distrital de Pilcomayo - 2021.

Establecer cual es la cormrelacion entre la
gestion del talento humano v la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021.

Establecer cual es la correlacion entre la
gestion del talento humano v la segunidad de la
calidad de servicio en la Mumicipalidad
Distrital de Pilcomayo - 2021.

Establecer cual es la comelacion entre la
gestion del talento humano v la empatia de la
calidad de servicio en la Mumicipalidad
Distrital de Pilcomayo - 2021,

Hipaotesis General

- La correlacion entre la gestion del talento

humano v la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Pilcomayo — 2021, es
directa v significativa.

Hipotesis Especificas

La correlacion entre la gestidn del talento
humano v los elementos tangibles de la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de
Pilcomayo -2021. es directa v sigmficativa.

La correlacion entre la gestion del talento
humano v la fiabilidad de la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo -
2021, es directa v significativa.

La correlacion entre la gestion del talento
humano v la capacidad de respuesta de la calidad
de servicio en la Mumnicipalidad Distrital de
Pilcomayo - 2021, es directa v significativa.

La correlacion entre la gestion del talento
humano v la seguridad de la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo -
2021, es directa v significativa.

La correlacion entre la gestion del talento
humano y la empatia de la calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021,
es directa y significativa.

Variable I
Gestion del Talento
Humano

®1)
Planificacion del talento
humano
D)

Admision de personal
®3)
Evaluacion del desempefio
4)

Desarrollo de persenal
(D3)
Mantemmiento del personal
D)

Meonitoreo del personal

Variable IT
Calidad de Servicio

(DI)
Elementos tangibles
®2)
Fiabilidad
(D3)
Capacidad de respuesta
(D4)
Seguridad
(D3)

Empatia

Método general
Meétodo cientifico

Meétodos especificos
Hipotético deductivo
Estadistico

Tipo
Investigacion Bdsica

Nivel
Correlacional

Disefio
No experimental

Poblacion
98 personas

Muestra censal
m = 78 personas

Técnicas de recoleccion
de datos
Encuesta

Instrumento de
recoleccidn de datos
Cuestionario

Nota. El cuadro presenta el contenido de la tesis sintetizado. Fuente: Trabajo del tesista.



Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de Variables

Operacionalizacién de la gestion del talento humano.

Variable I Definicion Deﬁm!:lun Dimensiones Indicadores Instrumento Esca_l a. Fle
conceptual operacional medicion
b1 Establecimiento de responsabilidades para cada puesto
Planificacion del de trabajo.

Segun. (Abril,
2018). Esun
contiguo de

politicas y
habilidades
necesarias para
orientar las
acciones
relacionados con
la gestion de
personas, incluido
el proceso de
contratacion,
aplicacion,
compensacion,
desarrollo,
mantenimiento y
seguimiento de
las personas.

Gestion del
talento
humano

Para el desarrollo
del contexto de la
tesis. el estudio de
esta variable fue a
traves de la
planificacion del
talento humano:
la admision de
personal; la
evaluacion del
desempeiio: el
desarrollo de
personal: el
mantenimiento de
personal: v el
monitoreo de
personal.

talento humano

D2
Admision del
personal

D3
Evaluacién del
desempefio

D4
Desarrollo de
personal

D=
Mantenimiento de
personal

Da6
Monitoreo de
personal

Consideracion de las habilidades blandas y duras para
cada puesto de trabajo.

Reclutamiento mterno y externo de personal, de acuerdo
a las necesidades.

Seleccion del personal en base a los requisitos minimos
que se necesita.

Contrato del personal iddneo para cada puesto de
trabajo.

Evaluacion del desempefio del personal en base a los
objetivos planteadas.

Evaluacion del desempefio del personal en base a las
metas planteadas.

Evaluacion del desempefio del personal en base a los
mdicadores de desempeiio.

Desarrollo de talleres de capacitacion de personal para
todas las dreas.

Sucesiones de personal, acorde al desempefio de los
mismo en sus labores diarias.

Atencion a los factores que afectan el desempefio de los
colaboradores.

Establecimiento de normas de seguridad en el trabajo
diario.

Condiciones del ambiente de trabajo de acuerdo a las
normas y reglamentos.

Control del movimiento de los colaboradores dentro y
fuera de la institucion.

Control de las renuncia y despidos de los colaboradores
en la institucién.

Escala Ordinal

(1)
Totalmente en
desacuerdo
(2)

En desacuerdo
(3)
Indiferente
4
De acuerdo
(5)
Totalimente de
acuerdo

Cuestionario de
encuesta

Nota. El cuadro representa como se realizo el estudio para la primera variable.



Operacionalizacién de la calidad de servicio.

Variable IT Definicion Deﬁanlon Dimensiones Indicadores Instrumento Esca_l a. Fle
conceptual operacional medicion
Uso de sistemas administrativos confiables como el
Praxis, Siaf y Siga.
D1 Infraestructura y disefio agradable del establecimiento de
Elementos atencién a los usuarios
Es un factor que tangibles Uso de equipos modernos y actualizados, acorde a las
laciona CRIBCRCHES. . -
di sere X y Cumplimiento de lo prometido en la atencién a los
irectamente con i .
Ia satisfaceion del dleTEI_IFES usuarios. o Escala Ordinal
a satistaccion de Para el D2 Atencién oportuna a los requerimientos y demandas de los
cliente. conceptos desarrollo del Fiabilidad usuarios. 1
congruentes con contexto de la Servicio acorde a las expectativas y necesidades de la 1)
_ e ! blacié Totalmente en
los modelos de tesis. el estudio poblacion. d 4
_ : . i N i esacuerdo
sistemas de de esta variable ﬁ;:::;zn transparente a los requermmuentos de los @)
Calidad de gestion de la a traveés 5. . o 2
L calidad v Ia fue a través de D3 Compromiso de los colaboradores con sus funciones Cuestionariode gy desacuerdo
servicio excelenci; e1(1 , los ele_mentos Capacidad de cotidianas. encuesta 3)
tion difundi d( t?mf.-’.l!JlES: respuesta Atencién tapida y en horarios adecuados para toda la Indiferente
gestion difundidos fiabilidad: poblacién @)
y aplicados capacidad de Atencién confiable en todo momento, por parte de todos De acuerdo
globalmente por respuesta; los colaboradores. )
las seguridad: y D4 Atencidn imparcial a todos los usuarios, sin distincion N
organizaciones. gmpa tia. Seguridad alguna. Total.me‘nte de
(Mejias. et.al.. Orientacion a los usuarios en los diversos tramites que acuerdo
2018) realizan.
Atencion  personalizada a los usuarios, segtn
D5 requerimiento.
Empatia Comprension de las necesidades y exigencias de los

usuarios.
Preocupacion por la satisfaccion de los usuarios en
relacion al serviclo.

Nota. El cuadro representa como se realizo el estudio para la segunda variable.



Anexo 3: Matriz de operacionalizacién del instrumento

Matriz de operacionalizacion del instrumento de la primera variable.

Variable _\ol_nblre de Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion
la variable
D1 1.1. Establecimuento de responsabilidades para 1. Existe un establecimiento de responsabilidades para cada

Planificacion cada puesto de trabajo. puesto de trabajo.
del talento 1.2. Consideracion de las habilidades blandas y 2. Existe una consideracion de las habilidades blandas y duras
humano duras para cada puesto de trabajo. para cada puesto de trabajo.

2.1. Reclutamiento interno y externo de personal, 3. Se desarrolla un reclutamiento interno y externo de
D2 de acuerdo a las necesidades. personal, de acuerdo a las necesidades.
Admisiéndel  2.2. Seleccion del personal en base a los requisitos 4. Se desarrolla una seleccidon del personal en base a los 3
personal minimos que se necesita. requisitos minimos que se necesita. Escala Ordinal
2.3. Contrato del personal 1doneo para cada puesto 5. Se desarrolla el contrato del personal idoéneo para cada
de trabajo. puesto de trabajo. (1)
3.1. Evaluacién del desempefio del personal en 6. Existe una evaluacion del desempefio del personal enbasea  Totalmente en
base a los objetivos planteados. los objetivos planteados. desacuerdo
D3 3.2. Evaluacién del desempefio del personal en 7. Existe una evaluacién del desempefio del personal en base a 2)
Gestion de] ~ Fvalvacion del base a las metas planteadas. las metas planteadas. En des d
I desempeiio ) > . . . _ : - . . n desacuerdo
talento B.3. Evaluaciéon del desempefio del personal en 8. Existe una evaluacion del desempedfio del personal en base a 3)
humano base a los indicadores de desempeﬁo. _ los indicadores de desempefio. o Indiferente
D4 4.1. Desarrollo de talleres de capacitacion de 9. Se desarrollo de talleres de capacitacion de personal para )

D o d personal para todas las areas. todas las areas. ]
esarrollo de 5 ones , = Al SILCASIONES , = De acuerdo
personal 4.2. Sucesiones de personal, acordg ql desempefio  10. Se rea_hzan sucesiones de p_ers_onal, acorde al desempefio de

de los mismo en sus labores diarias. los mismo en sus labores diarias. (5)
5.1. Afencién a los factores que afectan el 11. Existe atencién a los factores que afectan el desempeiio de ~ Lotalmente de
Ds desempefio de los colaboradores. los colaboradores. acuerdo
Mantenimiento  0-2- Establecimiento de normas de seguridad enel  12. Existe establecimiento de normas de seguridad en el trabajo
de personal trabajo diario. diario.
5.3. Condiciones del ambiente de trabajo de  13. Existe condiciones del ambiente de trabajo de acuerdo a las
acuerdo a las normas y reglamentos. normas y reglamentos.
6.1. Control del movimiento de los colaboradores  14. Se desarrolla un control al movimiento de los colaboradores
Dé dentro y fuera de la mstitucion. dentro y fuera de la mstrtucion.
M‘;‘;ﬁf’;ﬁ;lde 6.2. Control de las renuncia y despidos de los  15. Se desarrolla un control de las renuncia y despidos de los

colaboradores en la mstitucion.

colaboradores en la mstitucion.

Nota. La tabla, muestra la primera variable, sus indicadores, los items del instrumento de recoleccion de datos, y la escala de medicidn.



Matriz de operacionalizacion del instrumento de la segunda variable.

Variable _\mjnb.re = Dimensiones Indicadores Ttems Escala de medicion
la variable
1.1. Uso de sistemas administrativos confiables 1. Se usan sistemas admimistrativos confiables como el Praxis,
como el Praxis, Siaf y Siga. el Siaf, y el Siga.
D1 1.2. Infraestructura y diseflo agradable del 2. Existe una infraestructura vy disefio agradable del
Elementos establecimiento de atencion a los usuarios establecimiento de atencion a los usuarios.
tangibles 1.3. Uso de equipos modernos y actualizados, 3. Se usan equipos modernos y actualizados, acorde a las
acorde a las exigencias. exigencias.
2.1. Cumplimiento de lo prometido en Ia 4. Se cumple con lo prometido en la atencion a los diferentes .
atencion a los diferentes usuarios. usuarios. Escala Ordinal
D2 2.2. Atencién oportuna a los requerimientos y 5. Existe una atencion oporfuna a los requerimientos y
Fiabilidad demandas de los usuarios. demandas de los usuarios. (1)
2.3, Servicio acorde a las expectativas y 6. Existe un servicio acorde a las expectativas y necesidades  Totalmente en
necesidades de la poblacidn. de la poblacién. desacuerdo
3.1. Atencion transparente a los requerimientos 7. Se brinda una atencion transparente a los requerimientos de (2)
Calidad de D3 . de los usuarios. . los_usuarlos_ _ En desacuerdo
1 e ) 3.2. Compronuso de los colaboradores con sus 8. Existe un compromuso de los colaboradores con sus (3)
SETVICIO Capacidad de funciones cotidianas. funciones cotidianas. Indiferente
respuesta 3.3. Atencién rapida v en horarios adecuados 9. Existe una atencidn rapida y en horarios adecuados para toda
para toda la poblacion. la poblacidén. 4)
4.1. Atencion confiable en todo momento, por 10. Existe una atencion confiable en todo momento, por parte De acuerdo
parte de todos los colaboradores. de todos los colaboradores. (5)
D4 4.2. Atencion imparcial a todos los usuarios, sm 11. Existe una atencién imparcial a todos los usuarios, sin  Totalmente de
Seguridad distincion alguna. distinc16n alguna. acuerdo
4.3. Orientacion a los usuarios en los diversos 12. Existe una orientacion a los usuarios en los diversos tramites
tramites que realizan. que realizan.
5.1. Atencion personalizada a los wusuarios, 13. Existe una atencion personalizada a todos los usuarios,
D5 segln requ_eﬁ.miento. _ seg{m requerimiento._ _ _ _
Empatia 52. Cqmpre_nsn;':n de lqs necesidades v 14. Existe una comprension de las necesidades y exigencias de
exigencias de los usuarios. los usuarios.
5.3. Preocupacion por la satisfaccion de los 15. Existe una preocupacion por la satisfaccion del usuario en el

usuarios en relacion al servicio.

servicio que se le brinda.

Nota. La tabla, muestra la segunda variable, sus indicadores, los items del instrumento de recoleccion de datos, y la escala de medicion.



Anexo 4: Instrumento de investigacion

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS ¥ CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO 1
UPLA

INFORMACION: T

Mediante el presente cuestonano, me presento ante Usted, a fin de que dé respuesta a las preguntas formmladas, esta
informacicn relevante servira para el desarrello de la tesis titalada: Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio en
la Mimicipalidad Distrital de Pileomayo - 2021, el que permitira medir las vanables de estudio v probar la hipotesis, por tal
proposito acudo a Ud. Para que a pelando a su buen criterio de respuestas con toda honestidad; quedando agradecida (o) por

su Intervencion.

INSTRUCCIONES:
Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una sola respuesta que considere la comrecta.
1 2 3 4 3
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
dezacuerdo acuerdo

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Acepto participar veluntaramente en este estudio presidido por Foxana Gavilan Yancce; ¥ Wilian Lizarbe Camasca. Me
dijeron que el objetive de este estudio es escribir un trabajo de investigacion.

También me dijeron que tenia que responder preguntas en el cuestionario, lo que tomé alrededor de 15 minutos. Feconozeo
que la informacion que proporcione durante este estudio es estrictamente confidencial ¥ no se utilizara para ningin otro
proposito que no sea este estudio sin mi consentimiento. Me dijeron que podia hacer preguntas sobre el programa en cualguier
momento y que pedia decidir dejarle en cualgquier momento sin ningin dafio para mi.

Entiendo que s me dard una copia de este formulano de consentimiento v que puedo selicitar informacion sobre los resultados

de este estudic 1ma vez que se haya completado.

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

N ITEMS 1

[
LFh]
i
L]

Planificacion del talento humano

1 | Existe establecimiento de responsabilidades para cada puesto de trabajo.

Existe consideracion de las habilidades blandas y duras para cada puesto de
trabajo.

[B]

Admision de personal

Se desarrolla un rechitamiento interno y externo de personal, de acuerdo a

las necesidades.

Se desarrolla una seleccion del personal en base a los requisitos minimos

gue & necesita.

5 | Se desarrolla el contrato del personal idéneo para cada pueste de trabajo.




Evalnacion del desempetio

Existe wma evaluacion del desempefio del personal en base a los objetivos

5 planteados.
_ | Exaste una evaluacion del desempefio del personal en base a las metas
II planteadas.
g Existe una evaluacion del desempefio del personal en base a los indicadores
de desempetio.
Desarrolle de personal
g | edesamollo de tallerss de capacitacion de personal para todas las dreas.
10 Se realizan sucesiones de personal, acorde al desempefio de los mismoe en
sus labores diarias.
Mantenimiente de personal
1 Existe atencion a los factores que afectan el desempefio de los
colaboradores.
12 | Existe establecimiento de normas de segunidad en el trabajo diano.
13 Existe condiciones del ambiente de frabajo de acuerdo a las normas y
reglamentos.
Monitoreo de personal
" Se desarrolla yn control al movimiente de los colaboradores dentro y fuera

de la mstitucion.

Se desarrolla un control de las remumcia y despidos de los celaboradores en

la mstiticion.

(Gracias por su atencion.




UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO 2

UPLA

INFORMACION: e s
Mediante el presente cuestionario, me presento ante Usted. a fin de que d€ respuesta a las preguntas formmladas, esta

informacion relevante servira para el desarrello de la tesis titulada: Gestion del Talento Humane y 1a Calidad de Servicio en
la Municipalidad Distrital de Pileomayo - 2021, el que permutira medir las vanables de estudio y probar la hipatesis, por tal
proposito acudo a Ud. Para que a pelando a su buen criteno de respuestas con toda honestidad; quedando agradecida (o) por

51 IMkeTVenclomn.

INSTRUCCIOXNES:
Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca wma sola respuesta que considere la comecta.
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Acepto participar volmtariamente en este estudio presidide por Foxana Gavilan Yancce; y Wilian Lizarbe Camasca Me
dijeron que el objetivo de este estudio es escribir un trabajo de investigacion.

También me dijeron que tenia que responder pregimtas en el cuestionanio, lo que toms alrededor de 15 minutes. Reconozeo
que la informacién que proporcione durante este estudio es estnctamente confidencial ¥ no se utilizara para ningim otro
proposito que no sea este estudio sin m consentimmento. Me dijeron que podia hacer preguntas sobre el programa en cualquer
momento ¥ que podia decidir dejarle en cualgquier momente sin ningin dafio para mi.

Enfiendo que se me dard una copia de este formmlaric de consenfimiento y que puedo solicitar informacién sebre los resultados
de este estudio wma vez que se haya completado.

CUESTIONARIO SOBRE LA VARTABILE CALIDAD DE SERVICIO

N® ITEMS |1|:|3|4|5

Elementos tangibles

Se usan sistemas admimistratives confiables como el Praxis, el Siaf, y el

Siga.

Existe una infraestructura y disefio agradable del establecimiento de

atencion a los usuarios.

3 | Seusan equipos modemos y actualizados, acorde a las exigencias.

Fiabilidad

4 | Secumple conlo prometido en la atencién a los diferentes usuanios.

Existe una atencion oportuna a los requerimientos y demandas de los

WSUATLOS.

& | Existe un servicio acorde a las expectativas y necesidades de la poblacion.

Capacidad de respuesta




Se brinda uma atencion transparente a los requerinuientos de los usuarios.

g | Existe im compromuiso de los colaboradores con sus fimeiones cotidianas.
g | Existe una atencion rapida v en horarios adecuados para toda la poblacién.
Seguridad
10 Existe una atencion confiable en todo momento, por parte de todos los
colaboradores.
11 | Existe una atencién imparcial a los usuanios, sin distincidn alguna.
12 | Existe una orientacion a los wsuanos en los diversos ramites que realizan.
Empatia
B Existe uma atencidn persomalizada a todes los wsuaros, segin
Tequenimiento.
14 | Existe una comprension de las necesidades y exigencias de los nsuarios.
15 Existe una preccupacion por la satisfaccion del usuario en el servicio que

se le brnda.

Gracias por su atencion.




Anexo 5: Validez y confiabilidad del instrumento

Validez del instrumento

Validacion de los expertos.

Indicadores Criterios Experto 1 Experto 2 Experto 3
Los items que
1 pertenecen a una misma Moderado Moderado Moderado
o dimension bastan para
Suficiencia L
obtener la medicion de
esta.
El item se comprende
2 facilmente, es decir. su Moderado Moderado Moderado
Claridad sintactica y semantica
son adecuadas.
El item tiene relacion
3 logica con la Moderado Moderado Moderado
Coherencia dimensién o indicador
que esta midiendo.
4 El item es esencial o
. importante, es decir debe Moderado Moderado Moderado
Relevancia o
ser incluido.
Carlos Pinco Parco Rocio Mirella ] )
Nombres y Apellidos Gutarra Elias Anibal Martinez
Inga
Grado académico Mg. Mg. MBA
Valoracion Moderado Moderado Moderado

Fuente. Trabajo de los tesistas, basada en la ficha informe de evaluacion a cargo del experto.



Confiabilidad del instrumento

Confiabilidad (variable I).

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
i escala si el escala si el totalde Cronbach si
Items

elemento se elemento se elementos €l elemento se

ha suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
ftem1 45.79 93.672 0.742 0.955
item2 45.90 93.963 0.641 0.958
item3 45.74 95.076 0.760 0.955
Item4 45.67 95.758 0.710 0.956
Item5 45.96 08.453 0.476 0.960
Item6 4591 01.148 0.855 0.953
item?7 45.92 92.565 0.829 0.954
item8 45.92 02.643 0.824 0.954
item9 46.28 87.192 0.811 0.955
item10 46.38 87.694 0.809 0.954
ftem11 46.67 93.939 0.766 0.955
Item12 46.65 93918 0.772 0.955
ftem13 46.67 94.017 0.799 0.954
Item14 45.95 91.400 0.841 0.953
item15 45.96 01.284 0.850 0.953

Fuente. Software estadistico SPSS.

Confiabilidad del cuestionario (variable I).

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.958 15

Fuente. Software estadistico SPSS.
Se puede observar la fiabilidad del cuestionario de la variable 1 tiene buena consistencia

interna.



Confiabilidad (variable I1).

Media de Varianzade Correlacion Alfade
ftems escala si el escala si el total de Cronbach si

elemento se elemento se elementos el elemento se

ha suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
Item1 51.26 45206 0.782 0.901
Item2 51.28 45.296 0.753 0.902
tem3 51.68 46.922 0.440 0.912
Item4 51.17 47621 0.670 0.906
Item5 51.26 47.128 0.683 0.905
Itemé 51.64 48.675 0.293 0.917
Item7 51.28 46.439 0.691 0.904
Items 51.14 46.279 0.714 0.904
Item9 51.12 46.649 0.660 0.905
[tem10 51.33 46.199 0.595 0.907
ftem11 51.36 46.363 0.685 0.905
Item12 51.45 46.121 0.633 0.906
ftem13 51.31 43203 0.649 0.906
Item14 51.90 41.444 0.674 0.906
Item15 51.91 41.485 0.674 0.906

Fuente. Software estadistico SPSS.

Confiabilidad del cuestionario (variable II).

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.912 15

Fuente. Software estadistico SPSS.
Se puede observar la fiabilidad del instrumento de la variable 2 tiene buena consistencia

interna.



Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de encuesta”
que hace parte de la investigacién: Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio en la
Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021. La evaluacién de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean
utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: Carlos Pinco Parco

Formacién académica: Mtro. En Administracién

Areas de experiencia profesional: Marketing, Gestién de Talento Humano, Docencia universitaria.
Tiempo: 20 afios

Institucion: SELIMA SAC, Gerente de gestion de talento Humano.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA No cumple con el criterio Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items que pertenecen | Nivel bajo Los items miden algin aspecto de la dimension, pero
2 una misma dimension | Nivel moderado no corresponden de la dimension total
bastan para obtener la| Nivelalto Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicion de esta la dimension completamente
Los items son suficientes
No cumple con el criterio El item no es claro
CLARIDAD Nivel bajo El item requiere muchas modificaciones o una
El item se comprende | Nivel moderado modificacion muy grande en el uso de las palabras de
facilmente, es decir. su | Nivelalto acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
sintactica y semantica son mismas
adecuadas Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item
El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA No cumple con el criterio El item no tiene relacion logica con la dimension
El item tiene relacion | Nivel bajo El item tiene una relacion tangencial conla
logica con la dimension o [ Nivel moderado dimension.
indicador que esta Nivel alto El item tiene una relacion moderada con la dimension
midiendo que esta midiendo
El item se encuentra completamente relacionado con
la dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA No cumple con el criterio. El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o | Nivel bajo medicion de la dimension.
importante, es decir debe | Nivel moderado El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
ser incluido Nivel alto estar incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante
El item es muy relevante y debe ser incluido




FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
Cuestionario 1: Cuestionario para la variable Gestion del Talento Humano.

Variable: Gestion del Talento Humano.

DIMENSION IMEM SUFICIENCIA |[COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | EVALUACION OBSER-
CUALITATIVA VACIONES
POR ITEMS
oo 1 3 3 3 3 Apto
humano 2 3 3 3 3 Apto
3 3 3 3 3 Apto
D2
Admiside del personal 4 3 3 3 3 Apto
5 3 3 3 3 Apto
- 6 3 3 3 3 Apto
Evaluaciéa dol 7 3 3 3 3 Apto
8 3 3 3 3 Apto
D4 9 3 3 3 3 Apto
Desamrollo de personal 10 3 3 3 3 Apto
s 11 3 3 3 3 Apto
Mantenimiento de 12 3 3 3 3 Apto
personal
13 3 3 3 3 Apto
o6 ¥ 3 3 3 3 Apto
Moitoreo de personal 15 3 3 3 3 Apto
EVALUACION 3 3 3 3 Apto
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central:
la moda.

Calificacion: 1. [No cumple con el criterio

2. [Nivel bajo

3. [Nivel moderado
4. [Nivel alto

Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
Experto Grado académico Evalmaciia
xpe Items Calificacion
Carlos Pinco Parco 15 Apto para ser
aplicado




FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionario 2: Cuestionario para la vaniable Calidad de Servicio

Variable: Calidad de Servicio.

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA |COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | EVALUACION OBSER-
CUALITATIVA VACIONES
POR ITEMS
1 3 3 3 3 Apto
D1
Flementos tangibles 2 3 3 3 3 Apto
3 3 3 3 3 Apto
4 3 3 3 3 Apto
e 5 3 3 3 3 Apto
0 3 3 3 3 Apto
7 3 3 3 3 Apto
D3
Capacidad de respuesta 8 3 3 3 3 Apto
9 3 3 3 3 Apto
10 3 3 3 3 Apto
e 1 3 3 3 3 Apto
i 12 3 3 3 3 Apto
De 13 3 3 3 3 Apto
asana 4 3 3 3 3 Apto
15 3 3 3 3 Apto
EVALUACION
CUALITATIVA POR 3 3 3 3 Apto
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de imstrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central:
la moda.

Calificacion: 1. [No cumple con el criterio

2. [Nivel bajo

3. |Nivel moderado
4. |Nivel alto

Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
Experto Grado académico Evaluaciéa
xpe Items Calificacion
Carlos Pinco Parco 15 Apto para ser
aplicado




Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de encuesta™
que hace parte de la investigacion: Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio en la
Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021. La evaluacién de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean
utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracién.

Nombres y apellidos del juez: Rocio Mirella Gutarra Elias.

Formacion académica: Administracion de empresas.

Areas de experiencia profesional: Investigacion cientifica, talento humano, gestion de calidad,
negociacion y emprendimiento.

Tiempo: 23 afios

Institucién: Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA No cumple con el criterio Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items que pertenecen | Nivel bajo Los items miden algin aspecto de la dimension, pero
a una misma dimension | Nivel moderado no corresponden de la dimension total
bastan para obtemer la | Nivelalto Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicion de esta la dimension completamente
Los items son suficientes
No cumple con el criterio El item no es claro
CLARIDAD Nivel bajo El item requiere muchas modificaciones o una
El item se comprende | Nivel moderado modificacion muy grande en el uso de las palabras de
facilmente, es decir, su | Nivelalto acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
sintactica y semantica son mismas
adecuadas Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item
El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA No cumple con el criterio El item no tiene relacion logica con la dimension
El item tiene relacion | Nivel bajo El item tiene una relacion tangencial con la
logica con la dimension o |  Nivel moderado dimension.
indicador que esta Nivel alto El item tiene una relacion moderada con la dimension
midiendo que esta midiendo
El item se encuentra completamente relacionado con
la dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA No cumple con el criterio. El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o| Nivel bajo medicion de la dimension.
importante, es decir debe | Nivel moderado El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
ser incluido Nivel alto estar incluyendo lo que mide éste.
El item es relativamente importante
El item es muy relevante y debe ser incluido




FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
Cuestionario 1: Cuestionario para la variable Gestion del Talento Humano.

Variable: Gestion del Talento Humano.

DINENSION TTEAM SUFICIENCIA [CORERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | EVALUACION [ OBSER.
PORTEMS i

e DL 1 3 3 3 3 Apto

mano 2 3 3 3 3 Apto

3 3 3 3 3 Apto

\dmisie del persona] 4 3 3 3 3 Apto

5 3 3 3 3 Apto

D3 6 3 3 3 3 Apto

Evaluaciia dod 7 3 3 3 3 Apto

- 8 3 3 3 3 Apto

D4 9 3 3 3 3 Apto

De 11 3 3 3 3 Apto

Mantenimiento de 12 3 3 3 3 Apto

personal

13 3 3 3 3 Apto

Dé 14 3 3 3 3 Apto

Monitoreo de personal 15 3 3 3 3 AP to

EVALUACION 3 3 3 3 Apto
CUALITATIVA POR

CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacién final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central:
la moda.

Calificacion: 1. [No cumple con el criterio
2. [Nivel bajo
3. [Nivel moderado (x)
4. [Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
Experto Grado académico Enua
pe Items Calificacion
Rocio Mirella Gutarra Elias Maestria en admnistracion. Gestion 15 3
de proyectos
___/'r"“"' ¥ .
Yo/ e

MS. ROCIO MIRELLA GUTARRA ELIAS
Coordinadora de Produccion y Servicio
FCAC -UPLA



FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
Cuestionario 2: Cuestionario para la variable Calidad de Servicio

Variable: Calidad de Servicio.

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA (COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | EVALUACION OBSER-
CUALITATIVA VACIONES
POR ITEMS
1 3 3 3 3 Apto
amzlmm 2 3 3 3 3 AptO
3 3 3 3 3 Apto
4 3 3 3 3 Apto
e 5 3 3 3 3 Apto
6 3 3 3 3 Apto
7 3 3 3 3 Apto
D3
Caacidad de res 8 3 3 3 3 Apto
9 3 3 3 3 Apto
10 3 3 3 3 Apto
D 11 3 3 3 3 Apto
12 3 3 3 3 Apto
De 13 3 3 3 3 Apto
Empania 4 3 3 3 3 Apto
15 3 3 3 3 Apto
EVALUACION 3 3 3 3 Apto
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de imstrumentos de imvestigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central:
la moda.

Calificacion: 1. [No cumple con el criterio
2. [Nivel bajo
3. ivel moderado (x)
4. [Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
. - - Evaluacion
Experto Grado académico Trems Calificacion
Rocio Mirella Gutarra Elias Maestria en administracion. Gestion 15 3
de proyectos
A~ :
L//y/ﬂ’?,

MS. ROCIO MIRELLA GUTARRA ELIAS
Coordinadora de Produccion ¥ Servicio
FCAC -UPLA



Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de encuesta”
que hace parte de la investigacion: Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio en la
Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021. La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean
utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: Anibal Martinez Inga

Formacion académica: MBA:; Lic. Adm.; Coach

Areas de experiencia profesional: Gerencia Estratégica de Negocios; Investigacion Cientifica.
Tiempo: 20 aiios

Institucion: Businessmart SAC

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

SUFICIENCIA No cumple con el criterio Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items que pertenecen |- Nivel bajo Los items miden algun aspecto de la dimension. pero
a una misma dimension |- Nivel moderado no corresponden de la dimension total
bastan para obtener la | Nivelalto Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicion de esta la dimension completamente

Los items son suficientes

No cumple con el criterio El item no es claro

CLARIDAD Nivel bajo El item requiere muchas modificaciones o una
El item se comprende | Nivel moderado modificacion muy grande en el uso de las palabras de
facilmente, es decir, su| Nivelalto acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
sintactica y semantica son mismas
adecuadas Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA No cumple con el criterio El item no tiene relacion logica con la dimension
El item tiene relacion | Nivel bajo El item tiene una relacion tangencial conla
logica con la dimension o | Nivel moderado dimension.
indicador que esta Nivel alto El item tiene una relacion moderada con la dimension
midiendo que esta midiendo

El item se encuentra completamente relacionado con

la dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA No cumple con el criterio. El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o[ Nivel bajo medicion de la dimension.
importante, es decir debe | Nivel moderado . El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
ser incluido Nivel alto estar incluyendo lo que mide éste.

. El item es relativamente importante
. El item es muy relevante y debe ser incluido




FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
Cuestionario 1: Cuestionario para la variable Gestién del Talento Humano.

Variable: Gestion del Talento Humano.

DIMENSION IMEM SUFICIENCIA (COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | EVALUACION OBSER-
CUALIT. ATIVA VACIONES
POR ITEMS
- PIH . 1 3 3 3 3 Apto
bhumano 2 3 3 3 3 Apto
3 3 3 3 3 Apto
D »d
Admmsion del personal 4 3 3 3 3 Aptl)
5 3 3 3 3 Apto
3 6 3 3 3 3 Apto
Evaluaciia dal 7 3 3 3 3 Apto
o 8 3 3 3 3 Apto
D4 9 3 3 3 3 Apto
s 11 3 3 3 3 Apto
Mantenimiento de 12 3 3 3 3 Apto
personal
13 3 3 3 3 Apto
D6 14 3 3 3 3 Apto
Moaitoreo de perscul 15 3 3 3 3 Apto
EVALUACION
CUALITATIVA POR 3 3 3 3 Apto
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de mstrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central:
la moda.

Calificacion: 1. [No cumple con el criterio
2. |Nivel bajo
3. |Nivel moderado
4. [Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
Experto Grado académico Evalmacién
pe Items Calificacion
Anibal Martinez Inga MBA j 15 Nivel
moderado
r—nE.'\JE.‘::-‘H"M
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FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
Cuestionario 2: Cuestionario para la variable Calidad de Servicio

Variable: Calidad de Servicio.

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA [COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | EVALUACION OBSER-
CUALITATIVA VACIONE!
POR ITEMS
1 3 3 3 3 Apto
Elemeston tngl 2 3 3 3 3 Apto
3 3 3 3 3 Apto
4 3 3 3 3 Apto
D 5 3 3 3 3 Apto
6 3 3 3 3 Apto
7 3 3 3 3 Apto
D3
Capacidad de respuesta 8 3 3 3 3 Apto
9 3 3 3 3 Apto
10 3 3 3 3 Apto
D4 1 3 3 3 3 Apto
) 12 3 3 3 3 Apto
Ds 13 3 3 3 3 Apto
Empatia 14 3 3 3 3 Apto
15 3 3 3 3 Apto
EVALUACION
CUALTTATIVA POR 3 3 3 3 Apto
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central:
la moda.

Calificacion: 1. [No cumple con el criterio
2. [Nivel bajo
3. [Nivel moderado
4. [Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
Experto Grado académico Evaluacién
- Items Calificacion
Anibal Martinez Inga MBA _ 15 Nivel
= ' / moderado
// . 7 {. ,.*.' 'I-r.")} .I;'j =
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Base de datos

Anexo 6

GESTION DEL TALENTO HUMANO
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personal
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CALIDAD DESERVICIO

ITEM15

IR G E1 K2 A BV GV a0 Rl Gl B0 Y ol K1 K0 A G G T I I T A I I TN A R RARA R A SA A A NI ANA AN ANANA A NARANANAR AN AR AN ANARA AN AN AN ANA N ANAR AN AS AR AN AR AN
L <
b= <
g W S S Y 1 0 Kl S Y Y B3 Bl K R Y G KRl A A A I T N I S S D I I S KA AR AR AR A AN SR A BARANARA R NARARANAR A A RARANARA A NARANANA KA NI ARANA R A KA KA L
E |E
w
]
=
W S 0 =X oV A e o Al A e VR Tl R o T =0 Rl Ko VA KOV RSB KOV Rl K TR R B o3 Rl R TN TN R Rl R R Rl A ol e R R Rl e e IR e R Rl R R R R e R R R A R R R R R R R e R e
N
I
W IS GI R G A B G B B B B G S I G RN B B B B K G G I I I G SR A AR AR A SA A NI SR BASANARA R KA RARA NI R A A RARANARA A NI RA LI A R A NI RA R A A KA KA R A N
©
© —
m —
S (520 B Rl o0 o Kol ol KOV R R Ko R KB Rl o KN RPN R Rl Rl S O R Kl Nl KB RN KB KB Rl N Rl Sl Il R N Rl e e S R R E S R R R R R A R R e R R R A A R R e R R R R R R R
o
° =
%)
o
—
m M| |M|F|O|F|N|O|F|O(F|O[0|F|F|O|F[F|F[F|O|F OO ST OO SO |SF[F|F T[T TS| T[T ST ST ST ST TS TS ST
s o
» w A CX o0 e Kol o R Rl R Kl i KOV Rl (o0 S RN o0 BTSN RN KB K0l R RN Rl R o R Rl TR T o0 Rl Rl R Sl e e e R R R R R R R R R R R R R e R R R R e R R R R R R R
o
S =
j=1
@
L o]
2 W R Gl R 0 o o Rl Rl GV R K Rl KOV Rl o0 S R o0 NTOR K KB Sl R Rl o TR R o Rl ITo0 Rl R Rl R R Rl A Rl el R R el R Rl R R R R R e R Rl Rl R e R A Al R R R Rl Rl R R R
- =
©
el
2 ~
& W A B 50 KB KV KB RSl KoV KB Ko i A Rl (o0 KON RPN o0 RO KN KB K0l R RN Rl KB RO RSB R Rl e Sl e R Rl e e el R R R R R R R R R R R R R e R R R R A R R R R R R R
O =
©
W BN I I IS I SR A A R N M R G S G I B I SR I S B I IR A KA S B Bl G B G G B G B G G B G B G A S Sl Gl Gl el Gl Kl Gl 6 R el Kl el el Kl el Kl el Kol Kol el K
©
© 0
2
= W R Gl S o0 o ol (B Rl Kl R K i KB Rl o0 R RN R ROl Kl R o) i KOl R KB RO Rl A Rl S M R S e e e e e e R R e R R R R R R R R R R e R R R R A R A R R R R R
a
8 -
[
=
W R Gl R el o Ko KB R K Al Ko R Rl o0 R RPN R Nl KN R Ko R KB Rl R e R Rl IR R R Rl Rl R Rl R e e S R Rl R R R R R R R R A Rl R e R A R R R R R R Rl R e e
®
2 W 3 Gl S o0 o KV 3 R KoV R ToB R I o R oV FPoB I R Kl oV R0 R N KB RN VR Kl ol Kl KVl K KB KO i Kl R 0 Kol R KB KOl R Kl RSO KB RNl R KB KOl Kol R Nl Kl KN Roo) T KOl Ko Kl RN KB Kl Kool Kl KVl Ko K
M =
o
c
© ]
S
- W R B 5B o KV o oV R K TR S R o OV o0 R R K0 OV R R T K RO B KB ol R K Sl e Rl Rl e Rl e e el R R R R R R R R R A R R R R R R A R e R A R R R R Rl R R
2 |E
1=
o
£ =
@
o W AR NI A A A R AR AR AR A A A IR AN AR A N KA RA A A NA A RANARAR AN ARANAR AR A SARANARANANANARARA R AR A AR AR AR AR AR AN AR AN AN AN AN
2 o|d|la]m|t|w]ol~|o|lo|o|d|lan|o]t|v|o|~|o]|o|ofd]la|o|t|wv|ol~|o|lo]o|dla]|o|s|v]eo[~]|olo|o]dfv]|o|x[v]ol~|o]o|o|d|a|o]t|wv|lo]~|o]|o|of | a|of <] w]o|~]| o
z IRl Bl Bl ol ] R o o o G s s Y S S Y s s s K ) B R S K I I I B R R R A B B B Kl B B D 2 e R e el s ) AYe) el Re=] R¥) Ree] Rée] Rv=) o] Ree] ko) eed Reed ) B N I ST S I N




Anexo 7: Consentimiento Informado

21LCOMAY,

Piicoiiavo

Gestion transparente, participativa y eficiente

“@iio 2of Forkafecimiento e fa Soberania Masional”

Pilcomayo, 01 de julio del 2022.

CARTA N° 265-2022-GM/MDP.

Seiior(a)
Bachiller.: WILIAN LIZARBE CAMASCA
Bachiller.: ROXANA GAVILAN YANCCE

Presente. —
Asunto : CARTA DE ACEPTACION Y PERMISO PARA QUE PUEDAN REALIZAR
LA TESIS.

Referencia : SOLICITUD

Mediante el presente documento, me dirijo a ustedes para poder saludarla a
nombre de la Municipalidad Distrital de Pilcomayo, que tengo el honor de
representar y asi mismo aprovecho la oportunidad para manifestarlo lo siguiente;

Que, habiendo recepcionado el documento de la referencia presentada por

los bachilleres es admitido para que puedan realizar su tesis Y que se haga el

uso de toda la informacién requerida, por lo cual sera atendido en coordinacién
mutua con todas las gerencia y areas correspondientes.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracién y estima
personal.

Atentamente;

& Jr. Libertad N°190 - Plaza Libertad - Telf- 064 - 584285
0 Municipalidad Distrital de Pilcomayo | & www.munipilcomayo.gob.pe



Anexo 8: Fotografias
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