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Introducción 

En la administración gubernamental, el manejo del talento intelectual, se ha constituido 

como una secuencia de pasos encaminados a lograr metas y objetivos; hacerlos más 

competitivos; dotar de personal idóneo y calificado; efectuar y conservar el bienestar de los 

colaboradores; generar cambio; establecer principios éticos, generar sinergias, premiar el 

talento y evaluar el desempeño. Mientras que la calidad es un factor trascendental de una 

empresa, que garantiza un crecimiento sostenible, no obstante, hoy en día estamos viendo un 

sinfín de beneficiarios insatisfechos, con el servicio prestado. 

Teniendo esto en cuenta, los motivos por el cual se realizó la tesis fueron: el conflicto 

constante, falta de sentido de identidad, ineficiente selección de personal, falta capacitación del 

personal, gestión burocrática, la lentitud del proceso de resolución, la ausencia de personal, la 

falta de empatía entre colaboradores, los favores políticos, a inexistencia de documentos de 

gestión del personal. 

Escenario que condujo a la formulación de la incógnita: ¿Cuál es la correlación entre la 

gestión del talento humano y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo 

- 2021?; ello, trajo consigo el objeto: determinar cuál es la correlación entre la gestión del 

talento humano y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021. 

Razones suficientes que condujo a un trabajo básico, 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 Capítulo I: Describe en su contexto la problemática con la cual inició la tesis; la 

limitación en espacio, tiempo y concepción; la formulación del problema; por qué se realizó la 

tesis; así como la definición de sus aspiraciones. 
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El Capítulo II: Exhibe la presentación de referencias en el escenario peruano y 

extranjero; el desarrollo de las bases teóricas; así como el marco conceptual referente a las 

variables y sus dimensiones. 

El Capítulo III: Contiene las conjeturas; las variables; así como la forma con la que se 

estudió cada uno d ellos factores. 

El Capítulo IV: Envuelve los métodos; el tipo, nivel y diseño; la descripción del 

universo – muestra; la descripción de las técnicas de recolección, procesamiento, análisis de 

datos; y el compromiso moralista. 

Finalmente, el Capítulo V: Revela los logros representativos y derivaciones (cuadros, 

gráficos, y pruebas estadísticas). 

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

conclusiones, recomendaciones), referencias bibliográficas y anexos.  

 

Los autores 
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Resumen 

La génesis donde se sentaron las bases de la presente fue: ¿Cuál es la correlación entre 

la gestión del talento humano y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pilcomayo - 2021?; interrogante que condujo a determinar la correlación entre la gestión del 

talento humano y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021; 

motivo que conllevó a realizar un trabajo básico, correlacional y no experimental, usando el 

cuestionario como medio de recojo de datos, aplicado en 78 personas, considerada como grupo 

muestral. Como consecuencia, se estableció una correlación 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: Gestión 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 - 2021?; 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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CÁPITULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. Realidad del problema 

Uno de los problemas, más resaltantes, que se presenta de manera constante en la 

gestión municipal, es la mala gestión del talento intelectual, ya que este proceso se ha visto 

empañado por los favores políticos, el nepotismo, entre otros medios informales de gestión de 

personal, como consecuencia de ello, la calidad de servicio, siempre ha estado por debajo de 

los estándares, y como consecuencia de ello, encontramos en muchos de los estamentos, quejas 

y reclamos de manera contantes, ante la gestión pública. 

Este escenario no solo se genera en nuestro medio, tal es así, que se hace mención de 

este problema en el escenario internacional: 

De acuerdo a (Valora Analitik, 2022), específicamente en el país 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 más alta en 15 años, 

Lina María, Directora de Soluciones de Talento de ManpowerGroup indica que para 2030, los 

trabajadores bajo los 35 años constituirán el 75% de la fuerza laboral, y por sus características 

demandarán más personalización y estarán dispuestos a odiar el sentimiento de categorización 

o etiquetado.  

Este escenario se respalda con el trabajo de (ManpowerGroup, 2021), quien mencionó, 

que, DE los 43 países incluidos en el estudio, 42 se mostraron optimistas sobre las perspectivas 

de contratación. En este tiempo de incertidumbre, una cosa parece segura: la crisis debe ser un 

catalizador para un futuro de empleo que será más flexible, diverso y de bienestar de lo que 

jamás imaginamos.  



21 
  

 

Figura 1 

El 64% de las organizaciones en España tiene dificultades. 

 

 

 

 

 

Nota. La Figura muestra el porcentaje de variación de los problemas que tienes las organizaciones 

españolas 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 situación es similar: 

Tal como muestra (Maguiña, 2018), las entidades públicas en el Perú, 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 región Lima y Callao fueron: falta de comprensión de los problemas, retraso en solventar 

diligencias, trabajo desarticulado, comportamiento desleal por parte de lo colaboradores, y 

excesivos trámites y requisitos”. 

Por otro lado, según (Sanavi & Vilcarromero, 2018), en la Municipalidad Distrital de 

Reque, la mala gestión del personal ha provocado que los trabajadores expresen cierto grado 

de insatisfacción con el trabajo que realizan y sientan que su trabajo no es reconocido. También 

expresan respeto porque no se perseguirá el trabajo tarde y se le deducirá de sus salarios. 

Aunque tienen trabajos de oficina, algunos de ellos dicen que no están contentos con el espacio 

y la comodidad que se les asigna. En otros casos, informaron disputas y animosidad entre 

compañeros de trabajo y superiores, lo que generó ambientes laborales tensos. 

Problemática local: 
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Particularmente en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo, existen ciertos problemas 

que día tras día se afrontan, en correspondencia a la gestión del personal, se encontró lo 

siguiente: los constantes conflictos entre colaboradores, la faltade identificación de los 

colaboradores, el trabajo desarticulado entra algunas áreas, la demora en la atención a los 

usuarios, la deficiente elección de personal, la falta de capacitación de los colaboradores, el 

sistema de gestión burocrático. A todo ello, se suma la inexistencia de los documentos de 

gestión; la lentitud en resolver los trámites; el ausentismo del personal; la falta de empatía de 

los colaboradores; el nepotismo, los favores políticos; y el mal uso del Tupa; y como si esto 

fuera poco, se evidencia una mala atención 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 atención; por la falta de paciencia de los empleados públicos, por la mala información, por 

la pérdida de documentos, entre otros reclamos y quejas que se generan diariamente en la 

municipalidad. Estas razones, son las que ocasionaron la ejecución de la tesis, a fin de brindar 

soluciones al escenario negativo que se vive, en la institución pública, por ello, el propósito 

que se busca es: comprobar la correlación entre la gestión del talento humano y la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021. 

1.2. Delimitaciones 

1.2.1. Espacial 

La ejecución de la tesis, se realizó 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 Junín. 

1.2.2. Temporal 

El periodo que se tomó como horizonte temporal en la realización de la tesis, fue el año 

fiscal 2021; asimismo su ejecución se sujetó al calendario de trabajo que se exterioriza en la 

tesis. 
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1.2.3. Conceptual 

Las concepciones donde se parametró el contenido de la tesis fueron: gestión del talento 

intelectual, como una sucesión de operaciones diseñadas para cautivar, negociar, desarrollar, 

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

metodologías y técnicas para mejorar la atención de la zona de Pilcomayo. 

1.3. Formulación del problema  

1.3.1. Problema General  

¿Cuál es la correlación entre la gestión del talento humano y la calidad de servicio en 

la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021?  

1.3.2. Problemas Específicos  

1. ¿Cuál es la correlación entre la gestión del talento humano y los elementos 

tangibles de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo -

2021? 

2. ¿Cuál es la correlación entre la gestión del talento humano y la fiabilidad de la 

Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021?  

3. ¿Cuál es la correlación entre la gestión del talento humano y la capacidad de 

respuesta de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 

2021?  

4. ¿Cuál es la correlación entre la gestión del talento humano y la seguridad de la 

Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021?  

5. ¿Cuál es la correlación entre la gestión del talento humano y la empatía de la 

Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021? 
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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 señalar que los primeros beneficiados serán los directivos 

y colaboradores de la municipalidad del Distrito de Pilcomayo, ya que esta situación les 

permitirá desarrollar estrategias para mejorar la atención a la población en general. Por otro 

lado, el contexto de esta tesis es accesible a todas las instituciones públicas, así como a la 

población en general. 

1.4.2. Teórica 

Su relevancia descansa en el tratamiento de los aportes teóricos, fundamentos teóricos 

en el escenario nacional e internacional, que permitan comprender y posteriormente explicar 

la relación entre ambas variables. En este sentido, ayudará a enriquecer la base teórica de lo 

tratado en relación 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 hemerográfica para 

contribuir a trabajos posteriores.    

1.4.3. Metodológica  

La relevancia en este aspecto, se fundamenta en el empleo de instrumentos de cotejo 

propiamente diseñado para el estudio realizado, los mismos que ayudan a conocer 

concretamente las variables, certificando así descubrimientos unidos a la situación próxima a 

la institución. Por otro lado, el contexto servirá como base, para que los directivos de la 

municipalidad y las áreas en general mejoren la calidad en el bien intangible y el manejo del 

talento intelectual. 
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1.5. Objetivos de la tesis 

1.5.1. Objetivo General  

Determinar cuál es la correlación entre la gestión del talento humano y la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo - 2021.  

1.5.2. Objetivos Específicos  

1. Establecer cuál es la correlación entre la gestión del talento humano y los 

elementos tangibles de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pilcomayo -2021. 

2. Establecer cuál es la correlación entre la gestión del talento humano y la fiabilidad 

de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo – 2021.  

3. Establecer cuál es la correlación entre la gestión del talento humano y la 

capacidad de respuesta de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pilcomayo – 2021. 

4. Establecer cuál es la correlación entre la gestión del talento humano y la seguridad 

de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo – 2021.  

5. Establecer cuál es la correlación entre la gestión del talento humano y la empatía 

de la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo – 2021. 

 

 

 

   



26 
  

 

CAPÍTULO II  

MARCO TEORICO 

2.1. Antecedentes de la tesis 

2.1.1. Nacionales 

(Ipanaque, 2021), “Calidad de servicio y Gestión del Talento Humano del personal 

administrativo en la Municipalidad de Pueblo Nuevo - Ferreñafe”, (Tesis para ser reconocido 

como licenciada), en la Universidad Señor de Sipán. Pimental, Perú. Trabajo básica - 

descriptiva y transversal; encaminada a comprobar la correlación entre este binomio en los 

funcionarios públicos del municipio de Pueblo Nuevo – Ferreñafe; donde se manipuló el 

cuestionario como herramienta de acopio de data, aplicada en 35 colaboradores 

administrativos; y como desenlace, se ha demostrado una correlación altamente significativa 

entre los elementos, defendido por una cifra estadística rho = 0.876, que indica una correlación 

positiva fuerte. 

(Quispe, Tino, & Gonzales, 2020), “Gestión 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, Perú. Trabajo descriptivo 

correlacional, transeccional; encaminada a establecer la correlación entre este binomio; en la 

cual se utilizó la entrevista como herramienta de recojo de data, aplicada en un muestra de 81 

funcionario; y como desenlace, demostraron que hay una correspondencia negativa, 

estadísticamente respaldada por un índice 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), “Gestión de talento humano y la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Chimban”, (Tesis para ser reconocido como maestro), Universidad 

Cesar Vallejo. Chiclayo, Perú. Trabajo básico, transversal; encaminada a instaurar la 
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correlación que hay entre este binomio; donde utilizó el cuestionario como medio de recojo de 

data, aplicada en 35 colaboradores, consideradas como grupo muestral; y como desenlace, 

demostró que hay una correlación altamente significativa entre estos elementos, protegida 

estadísticamente por una compatibilidad de (p=0.005), y con un (rho =0.784).  

(Mejía, 2020), “Gestión del talento humano y calidad en la atención al ciudadano en 

la Municipalidad distrital de Amarilis, 2019”, (Tesis para ser reconocido como maestro), 

Universidad Nacional Hermilio Valdizán. Huánuco, Perú. Trabajo aplicado, explicativo 

transeccional; encaminada a valuar la repercusión de la gestión del talento humano en la 

atención; utilizando la entrevista y el cuestionario como herramientas de recojo de la data, 

aplicada en 73 colaboradores, considerados como grupo muestral; y como desenlace, demostró 

que la institución en mención no toma medidas de gestión del talento, pues de acuerdo a las 

derivaciones, no hay suficiente gestión, adiestramiento, y estímulos, lo que se refleja en los 

clamores de los usuarios. 

(López, 2018), “La gestión del talento humano y la calidad de servicios públicos en la 

Municipalidad provincial de Leoncio Prado”, (Tesis para ser reconocido como maestro), 

Universidad Nacional Agraria de la Selva. Tingo María, Perú. Trabajo básico, no experimental; 

encaminada a instaurar la correlación entre este binomio; donde se manejó el cuestionario como 

medio de recojo de datos, aplicada en 282 colaboradores, considerado como grupo muestral; y 

como desenlace, determinó una correspondencia significativa entre ambos factores, 

resguardada estadísticamente con (rho = 0,969).  

2.1.2. Internacionales 

(Estupiñán, 2021), “Gestión del talento humano y su relación con el desempeño laboral 

en el gobierno autónomo descentralizado Municipal del Cantón Muisne, periodo 2019”, (Tesis 

para ser reconocido como maestro), Pontifica Universidad Católica del Ecuador, en Esmeralda, 

Ecuador. Trabajo de enfoque mixto, de tipología correlacional; encaminada a corroborar la 
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correspondencia entre este binomio estudiado; en la cual se utilizó la entrevista y el 

cuestionario como medios de provisión de datos, aplicada en 159 funcionarios, tomadas como 

grupo muestral; y como desenlace, demostró que la GTH dentro de la compañía 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 así a una mayor 

satisfacción y realización personal. 

(Fajardo, 2021), “Modelo para la calidad de los servicios en el área de Administración 

pública del hospital general Martín 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 área de dirección pública; en la cual utilizó el cuestionario como medio de acopio 

de datos, aplicada en 194 colaboradores, tomadas como muestra; y como conclusión final, 

demostró que el servicio dentro de la región 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 Gestión de Talento Humano en las 

Alcaldías de los Municipios de Sexta Categoría del Departamento del Atlántico”, (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 implantación de este modelo puede aportar 
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ventajas competitivas muy importantes a las entidades territoriales, especialmente teniendo en 

cuenta el entorno dinámico actual, que exige el principio de búsqueda de la excelencia y de 

fomento de la consecución de objetivos en un entorno normativo dinámico y coherente. 

(León, 2018), “Gestión 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 tipología descriptivo y nivel explicativo; 

encaminada a corroborar el efecto de la GTH en la calidad de servicio; en la cual utilizó el 

cuestionario como medio de acopio de la data, aplicada en 244 usuarios, considerados como 

grupo muestral; y como desenlace, demostró que ambas variables guardan una correspondencia 

significativa, y estadísticamente es resguardada por una cifra de reciprocidad igual a 0.695. 

(Castillo & Sabando, 2018), “Estudio de la Incidencia que tiene la Rotación de 

Personal en la Productividad de la Compañía Exportadora del Sur en el Periodo 2014 al 

2017”, (Tesis para ser reconocido como licenciado), Universidad Católica de Santiago de 

Guayaquil. Ecuador. Trabajo de descriptivo, correlacional; encaminada a valuar la repercusión 

que tiene la rotación de los colaboradores en la productividad institucional; donde la muestra 

fue 7 trabajadores; es por eso, que se concluyó que debido a las orientaciones hipotéticas que 

conectan las variables, se puede establecer que a lo largo del estudio se encuentran varias 

cláusulas que favorecieron este estudio a través de diferentes teorías.  

2.2. Bases científicas  

2.2.1. Gestión del talento humano 

Considerando la importancia de la gestión 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 selección, el entrenamiento, la recompensa, el desarrollo, la auditaría y el monitorear a los 

colaboradores, así 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 participación de los colaboradores, potenciando las competencias de todos los 

colaboradores en la empresa; permite la fluidez informativa entre los trabajadores y la 

compañía, involucrando las insuficiencias y pretensiones, para apoyarlos, brindándoles un 

desarrollo personal que enriquece 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 intrínsecos, el estilo de dirección, así como todos aquellos factores que actúan en 

beneficio de la empresa. 

De acuerdo al trabajo desarrollado por (Abril, 2018), es un contiguo de políticas y 

habilidades necesarias para orientar las acciones relacionados con la gestión de personas, 

incluido el proceso de contratación, 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 misión; hacer más competitivos a las organizaciones; suministrar personas 

idóneas y motivadas; Mejorar la satisfacción laboral; desplegar y conservar una calidad de vida 

laboral; generar cambios; establecer principios éticos y transparentes; generar trabajos con 

equipos; premiar el talento; y evaluar su desempeño.   

Modelos de GTH 

Son aquellas que los mandos directos deben aprender y poner en práctica, procurando 

actuar con rapidez utilizando todos los mecanismos y medios disponibles, estos prototipos, 

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

Este prototipo ve a una compañía como un sistema de dominios que mantienen sinergia 

e interactúan para practicar acciones críticas para conseguir sus propósitos. (Abril, 2018, p. 

36). Propone las dependencias entre las actividades claves, agrupadas en cinco categorías, 

actualmente trascendidas en manejo del recurso intelectual, también se tienen en cuenta las 

aspiraciones sociales, organizacionales, funcionales e individuales de la organización gestora.  

Figura 2 

Modelo de Werther y Davis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Modelo de Harper y Lynch (1992)  

Está basado en una planificación estratégica, la preparación de insuficiencias es 

interdependiente con una serie de movimientos clave, desarrolladas a través del conocimiento 

del personal de la organización; tiene un carácter descriptivo en el sentido de que solo muestra 

las actividades para lograr su optimización. (Abril, 2018, pág. 37). A través de estos elementos 

se logrará la optimización del capital humano, esto requiere un monitoreo continuo para 

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

Modelo de Harper y Lynch. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico 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, diseñando la dependencia entre los tres 

subsistemas de subsistema organizacional, subsistema de selección y desarrollo de talento, 

subsistema de formación humana y diferentes interacciones del mismo conjunto. (Abril, 2018, 

p. 38). A partir de la determinación de la misión, la determinación de las metas y la 

determinación de la estructura gerencial organizacional, es decir, se realiza el diseño de puestos 

a través del estudio descriptivo de los puestos y quehaceres; estableciendo así sus necesidades 

y particularidades que incumben a los socios. 
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Figura 4 

Modelo de Zayas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Modelo de Idalberto Chiavenato (2002) 

El proceso vital de la gestión moderna se concentra en seis aspectos: la contratación de 

individuos positivamente relacionadas con el incorporación y elección, la evaluación de 

individuos en compensación laboral y el desarrollo de personas; Retención de Personal y 

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

Figura 5 

Modelo de Chiavenato. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico 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 políticas; 

explican la influencia de los empleados, se considera central su compromiso e implicación, 

actuando sobre el resto de áreas o políticas 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. 

 

 

 

 

 

 

 

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

Posteriormente, Cuesta revisó el modelo en 1999 para incluir auditorías centradas en la 

calidad como un mecanismo de retroalimentación de la GTH y para agregar nuevos 

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

Figura 7 

Modelo de Beer, modificado por Cuestas. 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

Nota. Modelo presentado por Beer, modificado por Cuestas. Fuente. (Abril, 2018, p. 42) 
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Modelo de GTH de Diagnóstico, Proyección y Control (DPC) 

En este modelo, todos los movimientos clave de la GTH se agrupan en 4 subsistemas 

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

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

Figura 8 

Modelo DPC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. (Abril, 2018, p. 43) 
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Modelo de Gestión en Línea o Staff 

En este modelo, se aguarda que la administración lineal realice muchas actividades 

tradicionales de recursos humanos a medida que cambian los roles de recursos humanos. Los 

gerentes de línea deben enfocarse en: ejecutar más entrevistas y contratarse a sí 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 gestión basados en resultados; reconocer la 

necesidad de reestructurar y rediseñar; 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 programación de la sucesión, aseverando oportunidades para desplegar sus 

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

 

Modelo de gestión por competencias 

Este modelo enfatiza en la elaboración de un catálogo de competencias a partir del 

desglose de tareas que debe cumplir un proceso, la construcción de conocimiento en escenarios 

predefinidos y la personalización de exigencias y competencias. De esta forma, el grado de 

adecuación y la forma en que se llenan los posibles vacíos 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 innovación  

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 última tendencia: el capital 

humano, la mano de obra o la gestión del talento. Por tanto, lo que queda por delante es el 

desafío, la comprensión y la implementación de experiencias de gestión del talento que 

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

Modelo integrado de Innovación y GTH. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico personifica el modelo integrado de Innovación y GTH. Fuente. (Abril, 2018, p. 43)  

Dimensiones de la GTH 

Planificación de talento humano 

Esta dimensión, trata de relevar perfiles por competencias, identificando las 

responsabilidades de cada puesto, y considerando los conocimientos, habilidades, capacidades, 

educación, formación y experiencia como las condiciones requeridas para que cada titular de 

un puesto desempeñe sus funciones con eficacia. (Abril, 2018) 

Admisión de personal 

Esta dimensión hace referencia al proceso de reclutamiento, evaluación, 

seleccionamiento y contratación de las personas idóneas, integrándolas de acuerdo a los 

valores, normas y políticas de la organización, y brindándoles los conocimientos ineludibles 

para el desenvolvimiento efectivo de sus ocupaciones. Proporcionar la mano de obra adecuada 

para la organización. (Abril, 2018). 
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Evaluación del desempeño 

Esta dimensión, incluye evaluar el desempeño 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 desempeño de los colaboradores 

estableciendo parámetros de efectividad. (Abril, 2018).  

Desarrollo de personal 

Esta dimensión trae consigo la capacitación del personal para promover el desempeño 

óptimo de los movimientos y el logro de las aspiraciones corporativas, desarrollar una política 

de desarrollo profesional e implementar un programa de capacitación continua. (Abril, 2018).  

Mantenimiento de personal 

Esta dimensión, incluye la identificación de los factores psicosociales que pueden 

perturbar el bienestar físico y psicológico, el desempeño y la satisfacción de las personas con 

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

Monitoreo de personal 

Esta dimensión, incluye desenredar a los colaboradores que dejan de funcionar dentro 

de la organización, ejecutar las acciones correspondientes en cada departamento relevante, 

proteger sus activos y mantener segura la información. (Abril, 2018).  

2.2.2. Calidad de servicio 

Calidad 

Fundamentado en la concepción de que calidad es un compromiso transcendental en las 

empresas, independientemente a la que se dedique, en la tesis se rescataron los aportes 

siguientes: 

(Díaz, 2017), quien manifestó que es una determinada cantidad de caracteres que 

interactúan e influyen en el programa y estado general, y puede entenderse como la 

interdependencia de los factores.  
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(Cuatrecasas & González, 2017), indicaron que demanda que la mercancía (tangible o 

intangible) se ajuste al propósito y detalles para los que fue diseñada y corresponda 

positivamente a lo que el cliente se refiere. (p. 15). 

(Mejías, Gutiérrez, Duque, D´Armas, & Cannarozzo, 2018), hacen referencia a que en 

lo que se refiere a la calidad no se deben excluir a los gurús 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 diseño según sea necesario. 

Por otro lado, (Gutiérrez, 2020), mencionó que es muy relativa, ya que cada individuo 

o grupo tiene su propia concepción de acuerdo a su propio estilo de vida; pero está claro que 

representa un producto o servicio sin defectos. 

Calidad de servicio 

Guarda relación positiva con la satisfacción, conceptos congruentes con los modelos de 

gestión de la calidad y la excelencia en la gestión difundidos y aplicados globalmente por las 

compañías. Posteriormente, en base a dimensiones y atributos, se brindan modelos y 

herramientas de medición de la calidad general y específica para diversos ambientes de 

servicio. En concreto, debido al modelo de encuesta Servqual y su amplia difusión y aplicación 

en la comprobación de la calidad del servicio, y al modelo de defectos en el que se basa, se 

aborda su estructura y modo de funcionamiento. (Mejías, et.al., 2018). Dicho en términos 

diferentes, es un instrumento de marketing para la diferencia ante sus semejantes. Por ello, su 

concepción 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 aún 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 valoración 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 percepción del servicio que una organización realmente brinda. En 

otras palabras, el modelo Servqual se basa en cómo los consumidores califican la calidad. 

(Mejías, et.al., 2018). 

Por otro lado, (Matsumoto, 2014), afirma que es una técnica de investigación 

empresarial para medir la calidad, para percibir qué esperan los interesados y qué dicen sobre 

el servicio brindado. (p. 185) 

Figura 10 

Modelo Servqual. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico personifica el modelo Servqual. Fuente. (Mejías, 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 percepción de la 

organización sobre esas expectativas; esta brecha se conoce como la brecha del mensaje de 

marketing y es la única que cruza la frontera entre el cliente y el proveedor del servicio cuando 

la organización del servicio no sabe de antemano qué los aspectos son brecha. (Mejías, et.al., 

2018) 

GAP 2: Diferencia entre la calidad de servicio diseñada y los estándares establecidos 

Es la diferencia entre la percepción de las expectativas del cliente y los estándares de 

calidad establecidos. Sostuvo que incluso con información adecuada y precisa sobre las 

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

GAP 3: No se presta el servicio establecido 

Se manifiesta como la diferencia entre los estándares señalados y el servicio real 

prestado. Comprender las expectativas del cliente y desarrollar pautas que reflejen con 

precisión las expectativas del cliente no garantiza un alto nivel de calidad del servicio. Si las 

organizaciones no promueven, alientan y exigen el cumplimiento de estándares su calidad se 

verá afectada. (Mejías, et.al., 2018) 

GAP 4: No está alineado el desempeño 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. (Mejías, et.al., 2018) 

Dimensiones de la Calidad de Servicio 

Elementos tangibles 

Trata sobre el manejo de tecnologías de información, que en combinación con los 

dispositivos, colaboradores y materiales directos brinda una imagen de toda compañía. (Mejías, 

et.al., 2018. p. 128). Describe la apariencia de las instalaciones de una compañía, la 
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introducción de recursos humanos e incluso los equipos utilizados. En este sentido, las buenas 

críticas invitan a los clientes a hacer negocios con la empresa por primera vez. (Moya, 2016) 

Fiabilidad 

Es la competencia de una organización para ejecutar de forma confidencial y precisa 

los servicios prometidos. (Mejías, et.al., 2018. p. 128). Es aquí 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 útil de la relación entre la empresa - cliente, es 

decir, el equilibrio entre perspectivas y discernimientos. (Moya, 2016) 

Capacidad de respuesta 

Describe la disposición y habilidad de los trabajadores de la organización para ayudar 

a los clientes y prestar servicios. (Mejías, et.al., 2018. p. 128). Es la disposición 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 

organización y su habilidad para infundir credibilidad y confianza. (Mejías, et.al., 2018. p. 128) 

Esto simboliza que los consumidores - usuarios se encuentran bien encaminados, saben 

exactamente lo que pretenden adquirir, y no necesitan orientación, consecuentemente, las 

personas que los atienden deben ser competentes. (Moya, 2016) 

Empatía 

Se refiere así a la atención personalizada, oportuna, y transparente que los 

colaboradores de una organización brindan a sus clientes. (Mejías, et.al., 2018. p. 128). Esto 

significa que además 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

2.3. Marco Conceptual  

1. Admisión de personal: Esta dimensión hace referencia al proceso de 

reclutamiento, evaluación, seleccionamiento y contratación de las personas 
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idóneas, integrándolas de acuerdo a los valores, normas y políticas de la 

organización, y brindándoles los conocimientos ineludibles para el 

desenvolvimiento efectivo de sus ocupaciones. Proporcionar la mano de obra 

adecuada para la organización. (Abril, 2018). 

2. Calidad: La calidad es muy relativa, ya que cada individuo o grupo tiene su 

propia concepción de acuerdo a su propio estilo de vida; pero está claro que 

representa un producto o servicio sin defectos. (Gutiérrez, 2020) 

3. Calidad de servicio: Es la consecuencia de un proceso de valoración 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) 

4. Capacidad de respuesta: Es la disposición 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) 

5. Desarrollo de personal: Trae consigo la capacitación del personal para promover 

el desempeño óptimo de los movimientos y el logro de las aspiraciones 

corporativas, desarrollar una política de desarrollo profesional e implementar un 

programa de capacitación continua.  (Abril, 2018).  

6. Elementos tangibles: Describe la apariencia de las instalaciones de una 

compañía, la introducción de recursos humanos e incluso los equipos utilizados. 

En este sentido, las buenas críticas invitan a los clientes a hacer negocios con la 

empresa por primera vez. (Moya, 2016) 

7. Empatía: Esto significa que además 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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8. Evaluación del desempeño: Incluye evaluar el desempeño 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 desempeño de los colaboradores estableciendo parámetros de 

efectividad.  (Abril, 2018).  

9. Fiabilidad: Es aquí 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 útil de la relación entre la empresa - cliente, es 

decir, el equilibrio entre perspectivas y discernimientos. (Moya, 2016) 

10. Gestión del talento humano: Es un proceso que involucra el reclutamiento, la 

selección, el entrenamiento, la recompensa, el desarrollo, la auditaría y el 

monitorear a los colaboradores, así como instituir una base confiable para las 

decisiones que haga que las personas se sientan leales y conectadas con la 

empresa. (Vallejo, 2016) 

11. Mantenimiento de personal: Incluye la identificación de los factores 

psicosociales que pueden perturbar el bienestar físico y psicológico, el desempeño 

y la satisfacción de las personas con el fin de suscitar escenarios de trabajo para 

lograr una satisfacción adecuada. (Abril, 2018).  

12. Monitoreo de personal: incluye desenredar a los colaboradores que dejan de 

funcionar dentro de la organización, ejecutar las acciones correspondientes en 

cada departamento relevante, proteger sus activos y mantener segura la 

información. (Abril, 2018).  

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

términos de la diferencia entre las expectativas y la percepción del servicio que 



46 
  

 

una organización realmente brinda. En otras palabras, el modelo Servqual se basa 

en cómo los consumidores califican la calidad. (Mejías, et.al., 2018). 

14. Planificación de talento humano 

Trata de relevar perfiles por competencias, identificando las responsabilidades de 

cada puesto, y considerando los conocimientos, habilidades, capacidades, 

educación, formación y experiencia como las condiciones requeridas para que 

cada titular de un puesto desempeñe sus funciones con eficacia. (Abril, 2018) 

15. Seguridad: Esto simboliza que los consumidores - usuarios se encuentran bien 

encaminados, saben exactamente lo que pretenden adquirir, y no necesitan 

orientación, consecuentemente, las personas que los atienden deben ser 

competentes. (Moya, 2016) 
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CAPÍTULO III 

HIPOTESIS  

3.1. Hipótesis General  

La correlación entre la gestión del talento humano y la calidad de servicio en la 

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

3.2. Hipótesis Específicas  

1. La correlación entre la gestión del talento humano y los elementos tangibles de la 

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo -2021, es positiva 

y significativa. 

2. La correlación entre la gestión del talento humano y la fiabilidad de la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo – 2021, es positiva y 

significativa. 

3. La correlación entre la gestión del talento humano y la capacidad de respuesta de 

la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo – 2021, es 

positiva y significativa. 

4. La correlación entre la gestión del talento humano y la seguridad de la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo – 2021, es positiva y 

significativa. 

5. La correlación entre la gestión del talento humano y la empatía de la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo – 2021, es positiva y 

significativa. 

3.3. Variables  

3.3.1. Gestión del talento humano 

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

relacionados con la gestión de personas, incluido el proceso de contratación, reconocimiento, 
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progreso, sostenimiento y seguimiento de los individuos. (Abril, 2018, p. 23).  Su análisis fue 

por medio de la planificación del talento humano; la admisión de personal; la evaluación del 

desempeño; el desarrollo de personal; el mantenimiento de personal; y el monitoreo de 

personal. 

Figura 12 

Gestión del Talento Humano. 

 

 

 

 

Nota. El gráfico muestra la forma como se estudió a la primera variable. Fuente: Trabajo del tesista en 

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

3.3.2. Calidad de servicio 

Guarda relación positiva con la satisfacción, conceptos congruentes con los modelos de 

gestión de la calidad y la excelencia en la gestión difundidos y aplicados globalmente por las 

compañías. (Mejías, et.al., 2018). Su análisis fue por medio de los elementos tangibles; 

fiabilidad; capacidad de respuesta; seguridad; y empatía. 

Figura 13 

Calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

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

base a la teoría aportada por (Abril, 2018). 
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3.3.3. Operacionalización de las variables 

Tabla 1 

Operacionalización de la variable I. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro representa cómo se realizó el estudio para la primera variable.  
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Tabla 2 

Operacionalización de la variable II. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro representa cómo se realizó el estudio para la segunda variable.  
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CAPÍTULO IV 

METODOLOGÍA  

4.1. Métodos de la tesis 

4.1.1. General 

Fue el método científico. Esta decisión es sostenida por (Arias F. , 2016) al afirmar que 

es una sucesión de procesos, métodos y operaciones utilizadas para expresar y solucionar 

preguntas por medio de la contrastación o validación de conjeturas. (p. 19).  

4.1.2. Específicos 

Hipotético deductivo 

Según (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 teórico” (p. 103). En el contexto de la tesis, coadyuvó en la 

prueba de las conjeturas.  

Estadístico 

Basado en los principios de la investigación del método cuantitativo, se considera que 

este método presenta resultados a través de tablas y estadísticas. Esta elección se basa en el 

trabajo desarrollado por (Valderrama, 2015), quien mencionó que este enfoque facilita el 

análisis de los hallazgos actuales. En la tesis, coadyuvó presentar cuantitativamente los 

resultados que arrojaron el estudio.  

4.2. Tipo 

La disertación ejecutada es del tipo de investigación básica, ya que es una encuesta que 

no resuelve ni ayuda a resolver un problema, pero sirve como base teórica para otros tipos de 

investigación, y la disertación puede presentarse de forma exploratoria, descriptiva o incluso 

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

De acuerdo al propósito, es considerada como un trabajo correlacional. Esto se 

fundamenta en (Arias, 2020), quien menciona que el fin es entender cómo se comporta una 

variable en términos de otras variables conexas, se hacen supuestos relacionados, no hay 

generalidad ni importancia. (p. 45) 

4.4. Diseño 

Fue un estudio no experimental, especialmente un estudio transeccional. Esta decisión 

se fundamentó en (Hernández & 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 diseño de 

transacción relacional describe la relación, ya sea de correlación o causalidad, entre dos o más 

variables, categorías o conceptos en un momento dado.   

Figura 14 

Esquema del diseño. 

 

 

 

 

Fuente. Trabajo de los tesistas. 

4.5. Población y muestra 

4.5.1. Población 

Tal como indica (Hernández & 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 población para este estudio estuvo 

consolidada por los funcionarios de la municipalidad, tal como indica el cuadro siguiente: 
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Tabla 3 

 Población. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. CAP, en la Municipalidad Distrital de Pilcomayo. 

4.5.2. Muestra 

Tal como indica, (Hernández & 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 calculó por medio de la 

fórmula:   
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n =
Z2Npq

e2(N − 1) + Z2pq
 

Hallando la muestra de estudio: 

𝑛 =
(1.96)2(98)(0.5)(0.5)

(0.05)2(98 − 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
 

𝑛 = 78 

Como consecuencia, se opta por un muestreo no probabilístico, concretamente por 

conveniencia.  

Tabla 4 

Muestra. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Criterios de inclusión y exclusión 

Como único criterio de inclusión y exclusión se consideró (ser colaborador actual de la 

municipalidad). 
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4.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En esta sección, es importante señalar 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 sección trabaja con hojas de juicio de expertos, considerando los siguientes 

criterios: adecuación, claridad, coherencia y pertinencia; dentro de cada ítem. 

Tabla 5 

Validación de los expertos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 El análisis de la confiabilidad de la herramienta que facilitó la recopilación de datos de 

ambas variables se realizó a través del Índice Alfa de Cronbach, método estadístico que nos 

ayuda a comprender la consistencia interna de los ítems.  

Tabla 6 

Confiabilidad (variable I). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. Software estadístico SPSS. 

Tabla 7 

Confiabilidad del cuestionario (variable I). 

 

 

Fuente. Software estadístico 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 II). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. Software estadístico SPSS. 

Tabla 9 

Confiabilidad del cuestionario (variable II). 

 

 

 

Fuente. Software estadístico SPSS. 

Se puede observar que la confiabilidad del cuestionario de la variable 2 tiene buena 

consistencia interna. 
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4.7. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

Se llevaron a cabo las siguientes etapas y procesos: se elaboró la matriz de 

operacionalización, se elaboró el cuestionario aprobado por peritos y el Alfa de Cronbach, 

luego se aplicó la encuesta, las respuestas fueron tabuladas y luego llevadas a SPSS, se 

realizaron el procesamiento descriptivo (cuadros y figuras estadísticas) e inferenciales 

(estadístico Rho de Spearman).  

4.8. Aspectos éticos de la investigación 

Se ejecutó parametrado por las reglas y valores que competen; se actuó con 

responsabilidad, honestidad, y respeto, ya que se han considerado aspectos éticos expuestos en 

los artículos 27 y 28 de la UPLA, tales como: protección de la integridad corporal de los 

diferentes grupos socioculturales y étnicos; consentimiento informado y expreso; buenas 

intenciones en lugar de malicia; protección del medio ambiente y el respeto a la biodiversidad, 

autenticidad y apego a normas de conducta ética. Como consecuencia de ello, se citó 

correctamente todo trabajo proveniente de fuentes secundarias; así mismo, las fuentes 

primarias son confiables. En tal sentido, se somete el trabajo a las pruebas necesarias, para 

evitar sanciones. 
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CAPÍTULO V 

RESULTADOS 

5.1. Resultados descriptivos (gestión del talento humano) 

5.1.1. Dimensión 1: Planificación del talento humano  

Tabla 10 

Coeficientes sobre la planificación del talento humano. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 15 

Estadística sobre la planificación 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 planificación 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 planificación 

del talento humano en el municipio de Pilcomayo. 

5.1.2. Dimensión 2: Admisión de personal 

Tabla 11 

Coeficientes sobre la admisión de personal. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 16 

Estadística sobre la admisión de personal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 admisión 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 admisión del 

personal en el municipio de Pilcomayo. 

5.1.3. Dimensión 3: Evaluación de desempeño 

Tabla 12 

Coeficientes sobre la evaluación del desempeño. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 17 

Estadística sobre la evaluación del personal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

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 evaluación de desempeño (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 evaluación de desempeño en el municipio de Pilcomayo. 

5.1.4. Dimensión 4: Desarrollo de personal 

Tabla 13 

Coeficientes sobre el desarrollo de personal. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 18 

Estadística sobre el desarrollo de personal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
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. Dimensión 5: Mantenimiento de personal 

Tabla 14 

Coeficientes sobre el mantenimiento de personal. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 19 

Estadística sobre el mantenimiento de personal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

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. Dimensión 6: Monitoreo de personal 

Tabla 15 

Coeficientes sobre el monitoreo de personal. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 20 

Estadística sobre el monitoreo de personal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

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, así 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. Percepción agrupada de la gestión del talento humano  

Tabla 16 

Coeficientes agrupada sobre la gestión del talento humano. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 21 

Estadística agrupada sobre la gestión del talento humano. 

 
 

 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Como síntesis del estudio de esta variable, según la Tabla 16 y la Figura 21, de las 78 

personas; el 59% (46 personas), consideran que la gestión 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), (López, 

2018), y (León, 2018), quienes también demostraron la jerarquía de la gestión del talento 

humano. 

5.2. Resultados descriptivos (calidad de servicio) 

5.2.1. Dimensión 1: Elementos tangibles 

Tabla 17 

Coeficientes sobre los elementos tangibles. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 22 

Estadística sobre los elementos tangibles. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

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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diseño 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. Dimensión 2: Fiabilidad 

Tabla 18 

Coeficientes sobre la fiabilidad. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 23 

Estadística sobre la fiabilidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Fuente. SPSS. 
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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, 

atención oportuna, y atención 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. Dimensión 3: Capacidad de respuesta 

Tabla 19 

Coeficientes sobre la capacidad de respuesta. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 24 

Estadística sobre la capacidad de respuesta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

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. Dimensión 4: Seguridad 

Tabla 20 

Coeficientes sobre la seguridad. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 25 

Estadística sobre la seguridad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

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 

orientación); 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. Dimensión 5: Empatía 

Tabla 21 

Coeficientes sobre la empatía. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 26 

Estadística sobre la empatía. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente. SPSS. 



71 
  

 

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 empatía en el servicio (personalización, comprensión, y 

preocupación); 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 empatía en el municipio de Pilcomayo.  

5.2.6. Percepción agrupada de la calidad de servicio  

Tabla 22 

Coeficientes agrupada sobre la calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

Figura 27 

Estadística agrupada sobre la calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente. SPSS. 



72 
  

 

Como síntesis del estudio de esta variable, según 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 mayoría, 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), (López, 2018), (León, 2018), 

quienes también demostraron la jerarquía de la calidad de servicio.  

5.3. Prueba de hipótesis  

Para este apartado, se ha utilizado es estadígrafo Rho de Spearman, acompañado con el 

cuadro de correlación de (Hernández & Mendoza, 2018), con el propósito de interpretar de 

forma clara los resultados. 

Tabla 23 

Coeficiente de correlación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro exterioriza la interpretación de las cifras, resultantes de la matriz de correlación. Fuente: 

(Hernández & Mendoza, 2018, p. 346). 
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5.3.1. Contraste de la hipótesis general 

1. Hipótesis estadística 

H0 

La correlación entre la gestión del talento humano y la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Pilcomayo – 2021, no es positiva y significativa.   

H1 

La correlación entre la gestión 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 – α) = 0.95 

- (α) = 0.05 

3. Criterios de decisión 

- Se admite la H0, cuando (p > 0.05).  

- Se refuta la H0, cuando (p < 0.05).  

4. Matriz de correlación 

Tabla 24 

Matriz entre gestión del talento humano y calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 
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5. Decisión final 

Los índices reportados muestran una correlación positiva media, estadísticamente 

significativa entre la gestión del talento humano y la calidad de servicio en la Municipalidad 

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

(rho = 0.651**) y una compatibilidad (p = 0,000), evidencias con la que se impugna la H0 y 

se consiente H1 (general).  

5.3.2. Contraste de la hipótesis específica 1 

1. Hipótesis estadística 

H0 

La correlación entre la gestión del talento humano y los elementos tangibles de la 

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

significativa.   

H1 

La correlación entre la gestión 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 – α) = 0.95 

- (α) = 0.05 

3. Criterios de decisión 

- Se admite la H0, cuando (p > 0.05).  

- Se refuta la H0, cuando (p < 0.05). 

4. Matriz de correlación 

 



75 
  

 

Tabla 25 

Matriz entre GTH y los elementos tangibles. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

5. Decisión final 

Los índices reportados muestran una correlación positiva débil, estadísticamente 

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

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

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

impugna la H0 y se consiente H1 (específica 1). 

5.3.3. Contraste de la hipótesis específica 2 

1. Hipótesis estadística 

H0 

La correlación entre la gestión del talento humano y la fiabilidad de la calidad de 

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

significativa.   

H1 

La correlación entre la gestión 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 – α) = 0.95 

- (α) = 0.05 

3. Criterios de decisión 

- Se admite la H0, cuando (p > 0.05).  

- Se refuta la H0, cuando (p < 0.05). 

4. Matriz de correlación 

Tabla 26 

Matriz entre GTH y la fiabilidad. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

 

5. Decisión final 

Los índices reportados muestran una correlación positiva media, estadísticamente 

significativa entre la gestión del talento humano y la fiabilidad en la Municipalidad Distrital 

de Pilcomayo - 2021, logro que se encuentra defendido por una cifra estadística (rho = 

0.506**) y una compatibilidad (p = 0,000), evidencias con la que se impugna la H0 y se 

consiente H1 (específica 2). 



77 
  

 

5.3.4. Contraste de la hipótesis específica 3 

1. Hipótesis estadística 

H0 

La correlación entre la gestión 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.   

H1 

La correlación entre la gestión 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 – α) = 0.95 

- (α) = 0.05 

3. Criterios de decisión 

- Se admite la H0, cuando (p > 0.05).  

- Se refuta la H0, cuando (p < 0.05). 

4. Matriz de correlación 

Tabla 27 

Matriz entre GTH y la capacidad de respuesta. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 
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5. Decisión final 

Los índices reportados muestran una correlación positiva débil, estadísticamente 

significativa entre la gestión del talento humano y la capacidad de respuesta en la 

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

estadística (rho = 0.461**) y una compatibilidad (p = 0,000), evidencias con la que se 

impugna la H0 y se consiente H1 (específica 3). 

 

5.3.5. Contraste de la hipótesis específica 4 

1. Hipótesis estadística 

H0 

La correlación entre la gestión del talento humano y la seguridad de la calidad de 

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

H1 

La correlación entre la gestión 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 – α) = 0.95 

- (α) = 0.05 

3. Criterios de decisión 

- Se admite la H0, cuando (p > 0.05).  

- Se refuta la H0, cuando (p < 0.05). 

4. Matriz de correlación 
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Tabla 28 

Matriz entre GTH y la seguridad. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

5. Decisión final 

Los índices reportados muestran una correlación positiva media, estadísticamente 

significativa entre la gestión del talento humano y la seguridad en la Municipalidad Distrital 

de Pilcomayo - 2021, logro que se encuentra defendido por una cifra estadística (rho = 

0.576**) y una compatibilidad (p = 0,000), evidencias con la que se impugna la H0 y se 

consiente H1 (específica 4). 

5.3.6. Contraste de la hipótesis específica 5 

1. Hipótesis estadística 

H0 

La correlación entre la gestión del talento humano y la empatía de la calidad de servicio 

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

H1 

La correlación entre la gestión del talento humano y la empatía 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 – α) = 0.95 
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- (α) = 0.05 

3. Criterios de decisión 

- Se admite la H0, cuando (p > 0.05).  

- Se refuta la H0, cuando (p < 0.05). 

4. Matriz de correlación 

Tabla 29 

Matriz entre GTH y la empatía. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. SPSS. 

5. Decisión final 

Los índices reportados muestran una correlación positiva media, estadísticamente 

significativa entre la gestión del talento humano y la empatía en la Municipalidad Distrital 

de Pilcomayo - 2021, logro que se encuentra defendido por una cifra estadística (rho = 

0.673**) y una compatibilidad (p = 0,000), evidencias con la que se impugna la H0 y se 

consiente H1 (específica 5). 
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DISCUSIONES 

De las preguntas, objetivos y supuestos planteados en el contexto del trabajo, se 

desprende la siguiente discusión: 

Respondiendo al problema y al objetivo general, se determinó una correlación positiva 

media, estadísticamente significativa entre la gestión del talento humano y la calidad de 

servicio; logro que es protegido por una cifra estadística (rho = 0.651**) y un (p = 0.000). 

De igual forma, respondiendo al problema y al objetivo específico 1, se estableció una 

correlación positiva débil, estadísticamente significativa entre la gestión del talento humano y 

el uso de los elementos tangibles; logro que es respaldado por un coeficiente de correlación 

media (rho = 0.425**) y un (p = 0.000). 

Así mismo, respondiendo al problema y al objetivo específico 2, se estableció una 

correlación positiva media, estadísticamente significativa entre la gestión del talento humano 

y la fiabilidad; logro que es protegido por una cifra estadística (rho = 0.506**) y un (p = 0.000). 

 De igual manera, respondiendo al problema y al objetivo específico 3, se estableció 

una correlación positiva débil, estadísticamente significativa entre la gestión del talento 

humano y la capacidad de respuesta; logro que es protegido por una cifra estadística (rho = 

0.461**) y un (p = 0.000). 

Por otra parte, respondiendo al problema y al objetivo específico 4, se estableció una 

correlación positiva media, estadísticamente significativa entre la gestión del talento humano 

y la seguridad; logro que es protegido por una cifra estadística (rho = 0.576**) y un (p = 0.000). 

Finalmente, respondiendo al problema y al objetivo específico 5, se estableció una 

correlación positiva media, estadísticamente significativa entre la gestión del talento humano 

y la empatía; logro que es protegido por una cifra estadística (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 gestión del talento humano en el municipio del 
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distrito de Pilcomayo, estamos seguros que la calidad de servicio mejoraría significativamente, 

beneficiando así 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 gestión del talento humano, respaldado por un coeficiente 

estadístico rho = 0.876. 

(Salazar, 2020), quién demostró que hay una correspondencia altamente significativa 

entre la calidad de servicio y la gestión del talento humano, protegida estadísticamente por una 

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

(López, 2018), quién determinó que hay una correspondencia altamente significativa 

entre la calidad de servicio y la gestión del talento humano, resguardad estadísticamente con 

un valor rho = 0,969.  

(León, 2018), quién demostró que la calidad de servicio y la gestión del talento humano 

guardan una correspondencia altamente significativa, y estadísticamente es respaldad por un 

coeficiente de correlación de Pearson igual a 0.695. 

Estos logros, tanto en el Perú como en el extranjero, respaldan específicamente el 

contraste conjetural planteado en el trabajo, confirmando una correlación positiva y 

estadísticamente significativa entre ambas variables. 

Para concluir con estas discusiones, los logros tienen un respaldo teórico por los autores 

que se mencionan: 

En el análisis de la gestión del talento humano (variable I), se rescata el trabajo realizado 

por (Abril, 2018, p. 23) quien afirma que es un contiguo un contiguo de políticas y habilidades 

necesarias para orientar las acciones relacionados con la gestión de personas, incluido el 
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proceso de contratación, reconocimiento, progreso, sostenimiento y seguimiento de los 

individuos, incluido el proceso de contratación, aplicación, compensación, desarrollo, 

mantenimiento y seguimiento de las personas; a través de la planificación del talento humano; 

la admisión de personal; la evaluación del desempeño; el desarrollo de personal; el 

mantenimiento de personal; y el monitoreo de personal. 

En el análisis de la calidad de servicio (variable II), se rescata el trabajo realizado por 

(Mejías, et.al., 2018) quien afirma Guarda relación positiva con la satisfacción, conceptos 

congruentes con los modelos de gestión de la calidad y la excelencia en la gestión difundidos 

y aplicados globalmente por las compañías; a través de los elementos tangibles; la fiabilidad; 

la capacidad de respuesta; la seguridad; y la empatía. 
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CONCLUSIONES 

1. En principio, en lo referente al propósito general, se determinó una correspondencia 

positiva, positiva media, y estadísticamente significativa entre la gestión 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 H0 y admitir H1 propuesta. Esto 

demuestra que, si se perfecciona la GTH, se perfeccionará notablemente la calidad de 

servicio en el municipio de Pilcomayo. 

2. Del mismo modo, en lo referente al primer propósito específico de la tesis, se estableció 

una correspondencia positiva, positiva débil, y estadísticamente significativa entre la 

gestión 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 H0 y admitir H1 

propuesta. Esto demuestra que, si se perfecciona la GTH, se perfeccionará notablemente 

el uso de los elementos tangibles en el municipio de Pilcomayo. 

3. Por otro lado, en lo referente al segundo propósito específico de la tesis, se estableció 

una correspondencia positiva, positiva media, y estadísticamente significativa entre la 

gestión del talento humano y la fiabilidad, determinada por el coeficiente (rho = 0.506**) 

y (p-value = 0.000). Métrica que coadyuva a refutar la H0 y admitir H1 propuesta. Esto 

demuestra que, si se perfecciona la GTH, se perfeccionará notablemente la fiabilidad en 

el municipio de Pilcomayo. 

4. Asimismo, en lo referente al tercer propósito específico de la tesis, se estableció una 

correspondencia positiva, positiva débil, y estadísticamente significativa entre la gestión 

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 H0 y admitir H1 

propuesta. Esto demuestra que, si se perfecciona la GTH, se perfeccionará notablemente 

la capacidad de respuesta en el municipio de Pilcomayo. 



85 
  

 

5. Por otra parte, en lo referente al cuarto propósito específico de la tesis, se estableció una 

correspondencia positiva, positiva media, y estadísticamente significativa entre la gestión 

del talento humano y la seguridad, determinada por el coeficiente (rho = 0.576**) y (p-

value = 0.000). Métrica que coadyuva a refutar la H0 y admitir H1 propuesta. Esto 

demuestra que, si se perfecciona la GTH, se perfeccionará notablemente la seguridad en 

el municipio de Pilcomayo. 

6. Finalmente, en lo referente al quinto propósito específico de la tesis, se estableció una 

correspondencia positiva, positiva media, y estadísticamente significativa entre la gestión 

del talento humano y la empatía, determinada por el coeficiente (rho = 0.673**) y (p-

value = 0.000). Métrica que coadyuva a refutar la H0 y admitir H1 propuesta. Esto 

demuestra que, si se perfecciona la GTH, se perfeccionará notablemente la empatía en el 

municipio de Pilcomayo.  
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RECOMENDACIONES 

1. 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 

gestión del talento humano, con miras a perfeccionar la calidad de servicio y hacer que 

tanto los usuarios internos y externos, queden más satisfechos con los elementos 

tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía. 

2. Adiestrar a los funcionarios públicos y staff, concretamente en el uso de los elementos 

tangibles de la municipalidad, y de esta manera cambiar la imagen institucional en 

relación al uso de equipos modernos, las instalaciones atractivas, la pulcritud del 

personal, así como útiles y herramientas que hacen más atrayentes el servicio. 

3. Perfeccionar los métodos y técnicas utilizadas en la atención a los usuarios, para 

incrementar el índice de fiabilidad por parte de usuarios internos y externos, de tal 

manera que todo colaborador cumpla con las exigencias, muestre interés en dar solución 

a los problemas, desarrolle sus funciones en tiempo oportuno, y busque mejorar 

constantemente.  

4. Monitorear de forma periódicamente (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 atención sea rápida, empática y colaborativa; por 

ende, mejorar la percepción de los usuarios. 

5. Mantener un ambiente de confianza, segura, amable, pulcro, y transparente, con cada 

uno de los usuarios que visiten la institución, a fin de que el cliente se sienta seguro y 

con confianza ante la atención que le muestre el funcionario o staff del municipio. 

6. Ponerse en los zapatos de los usuarios y realizar una atención más empática, a fin de se 

genera una atención individualizada, positiva, oportuna, organizada, con atención 

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



 
  

 

Anexo 1: Matriz de Consistencia  

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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



 
  

 

Anexo 2: Matriz de operacionalización de Variables  

Operacionalización de la gestión del talento humano. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro representa cómo se realizó el estudio para la primera variable.  

 



 
  

 

Operacionalización de la calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro representa cómo se realizó el estudio para la segunda variable.  

 



 
  

 

Anexo 3: Matriz de operacionalización del instrumento 

Matriz de operacionalización del instrumento de la primera variable. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La tabla, muestra la primera variable, sus indicadores, los ítems del instrumento de recolección de datos, y la escala de medición. 



 
  

 

 

Matriz de operacionalización del instrumento de la segunda variable. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La tabla, muestra la segunda variable, sus indicadores, los ítems del instrumento de recolección de datos, y la escala de medición. 

 



 
  

 

Anexo 4: Instrumento de investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

Anexo 5: Validez y confiabilidad del instrumento 

Validez del instrumento  

Validación de los expertos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

Confiabilidad del instrumento 

Confiabilidad (variable I). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. Software estadístico SPSS. 

Confiabilidad del cuestionario (variable I). 

 

 

Fuente. Software estadístico SPSS. 

Se puede observar la fiabilidad del cuestionario de la variable 1 tiene buena consistencia 

interna. 

 



 
  

 

 

Confiabilidad (variable II). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. Software estadístico SPSS. 

Confiabilidad del cuestionario (variable II). 

 

 

Fuente. Software estadístico SPSS. 

Se puede observar la fiabilidad del instrumento de la variable 2 tiene buena consistencia 

interna. 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 



 
  

 

 



 
  

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

Anexo 6: Base de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4 ITEM 5 ITEM 6 ITEM 7 ITEM 8 ITEM 9 ITEM 10 ITEM 11 ITEM 12 ITEM 13 ITEM 14 ITEM 15

1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2

2 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 3 3 4 4

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

4 5 5 5 5 5 5 3 3 2 2 2 2 2 3 3

5 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2

6 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3

7 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3

8 3 4 4 4 4 3 3 4 2 2 4 4 4 4 4

9 4 4 4 5 5 5 5 5 2 2 3 3 3 3 3

10 2 3 2 3 1 3 2 1 1 1 1 1 1 2 2

11 2 2 2 2 2 2 3 3 1 1 1 1 1 1 1

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

13 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 3 3

14 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3

15 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2

16 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3

17 3 3 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 3 3

18 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3

19 3 3 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 3 3

20 3 3 3 3 3 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1

21 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4

22 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 4 4

23 3 3 3 3 3 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2

24 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4

25 4 4 4 4 4 3 2 2 1 1 1 1 1 3 3

26 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2

27 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2

28 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3

29 3 3 4 4 4 3 3 3 1 1 1 1 1 2 2

30 3 3 3 3 3 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

32 4 4 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2

33 2 3 3 2 4 2 2 3 4 4 3 3 3 2 2

34 4 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 4 4

35 2 1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3

36 4 2 3 3 3 3 4 3 4 3 2 2 2 4 3

37 3 2 3 5 5 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3

38 4 3 5 5 4 3 2 2 1 1 1 1 2 4 4

39 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4

42 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

43 4 1 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4

47 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4

48 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4

49 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4

50 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

51 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

54 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

55 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

57 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

58 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

59 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4

60 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

63 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

64 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4

71 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4

72 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

73 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4

74 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

75 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4

76 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

77 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

78 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4

N°

P la n ific a c ió n  

d e l ta le n to  

h u ma n o

Ad mis ió  d e  p e rs o n a l
Eva lu a c ió n  d e  

d e s e mp e ñ o

De s a rro llo  d e  

p e rs o n a l

Ma n te n imie n to  d e  

p e rs o n a l

Mo n ito re o  d e  

p e rs o n a l

GESTIÓ N DEL TALENTO  HUMANO



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEM9 ITEM10 ITEM11 ITEM12 ITEM13 ITEM14 ITEM15

1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 3 3

5 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 2 2 2 1 1

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3

7 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4

8 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3

9 4 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 2 3 1 1

10 4 4 4 4 4 1 4 4 4 3 3 2 2 2 2

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 2 2 2

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2

13 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2

14 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 1 1

15 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 1 1

16 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 5 2 2

18 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2

19 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 1 1

20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 1 1

21 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3

22 4 4 4 4 3 4 4 2 2 3 3 3 2 1 1

23 3 3 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 2 2

24 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3

25 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 1 1 1

26 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1

27 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4

28 4 4 4 3 3 3 3 5 5 4 4 4 4 4 3

29 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3

30 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 2 2

31 2 2 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 2

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3

33 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 2

34 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4

35 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 2 2

36 3 3 3 4 3 5 3 5 4 4 3 3 5 3 3

37 3 3 2 4 3 2 3 4 4 3 3 2 3 2 2

38 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 3 3 5 2 2

39 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3

40 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4

41 4 3 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4

42 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4

43 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4

44 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

45 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

46 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

47 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

48 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

49 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

50 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

51 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

52 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

53 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

54 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4

55 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

56 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

59 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

60 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

61 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

62 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4

63 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

64 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

65 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

66 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

67 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

68 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4

69 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

70 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

71 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

72 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

73 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

74 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

75 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

76 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4

77 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

78 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

N°

CALIDAD DE SERVICIO

Ele me n to s  ta n g ib le s Fia b ilid a d Ca p c id a d  d e  re s p u e s ta S e g u rid a d Emp a tía



 
  

 

Anexo 7: Consentimiento Informado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

Anexo 8: Fotografías 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


