
i 

 

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES 

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables 

Escuela Profesional de Administración y Sistemas 

 
TESIS 

 

Gestión del talento humano y calidad de servicio en 

funcionarios de una Municipalidad de la Selva Central – 

2023 
 

Para Optar : El Título Profesional de Licenciada en Administración 

Autor 

Coautor 

: BACH. AGUILAR POMAZONGO DAYANA GRACE 

  BACH. CHERICENTE ÑACO SONIA ROSMERY 

Asesor : DR. AGUADO RIVEROS ULDARICO INOCENCIO 

 

Línea de Investigación             : Ciencias Empresariales y Gestión de los  

Institucionales    Recursos  

 
Fecha de Inicio y Término : 28/12/2023 – 27/12/2024 

 

Chanchamayo – Perú  

2024 



ii 

 

Hoja de aprobación de jurados 

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES 

TESIS 

Gestión del talento humano y calidad de servicio en funcionarios de una Municipalidad de la 

Selva Central – 2023 

PRESENTADO POR: 

Bach. Aguilar Pomazongo Dayana Grace 

Bach. Chericente Ñaco Sonia Rosmery 

PARA OPTAR EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 

Licenciada en Administración 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN Y SISTEMAS  

Aprobado por el siguiente jurado: 

 

PRESIDENTE 

 

 

 

 

PRIMER MIEMBRO 

 

 

 

 

 

SEGUNDO MIEMBRO 

 

 

 

  

 

TERCER MIEMBRO 

 

 

 

 

Huancayo, …… de ………………………… del 2024 

 

 

 

 

 

 

 



iii 

 

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y 

CONTABLES 

Escuela Profesional de Administración y Sistemas 

 
TESIS 

 

Gestión del talento humano y calidad de servicio en 

funcionarios de una Municipalidad de la Selva Central – 

2023 
 

Para Optar : Título Profesional de Licenciada en Administración 

Autor 

Coautor 

: BACH. AGUILAR POMAZONGO DAYANA GRACE 

  BACH. CHERICENTE ÑACO SONIA ROSMERY 

Asesor : DR. AGUADO RIVEROS ULDARICO INOCENCIO 

 

Línea de Investigación             : Ciencias Empresariales y Gestión de los  

Institucionales    Recursos  

 
Fecha de Inicio y Término : 28/12/2023 – 27/12/2024 

 

Chanchamayo – Perú  

2024 



iv 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Asesor 

DR. AGUADO RIVEROS ULDARICO INOCENCIO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



v 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dedicatoria 

A nuestros familiares en especial a nuestros padres 

quienes contribuyeron con su paciencia, amor y 

lealtad. 

También a todos nuestros profesores que en estoy 

cinco años nos acompañaron con conocimientos, 

alegrías y toda su experiencia profesional.  

     

           Dayana y Sonia 

 

 



vi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Agradecimiento 

En primer lugar, a nuestro Padre Celestial, quien nos ha 

provisto de amor, salud. 

De la misma manera, a nuestros docentes de la Filial 

Chanchamayo, por brindarnos todos sus conocimientos 

y experiencia profesional. 

Por último y no menos importantes a todos nuestros 

familiares por darnos todo su amor y respeto. 

 

           Dayana y Sonia 

 

 

 



vii 

 

CONSTANCIA DE SIMILITUD 

  



viii 

 

Contenido 
Hoja de aprobación de jurados ........................................................................................................ ii 

Dedicatoria ...................................................................................................................................... v 

Agradecimiento .............................................................................................................................. vi 

Resumen ...................................................................................................................................... xvii 

Abstract ...................................................................................................................................... xviii 

Introducción ................................................................................................................................. xix 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ....................................................................................... 8 

1.1. Descripción de la Realidad Problemática......................................................................... 8 

1.2. Delimitación del problema ................................................................................................. 19 

1.2.1.  Delimitación temporal ............................................................................................... 19 

1.2.2. Delimitación Social ..................................................................................................... 19 

1.2.3. Delimitación Geográfica ............................................................................................. 19 

1.3. Formulación del problema ................................................................................................. 19 

1.3.1. Problema General........................................................................................................ 19 

1.3.2. Problema (s) Específico (s) ......................................................................................... 19 

1.4. Justificación ....................................................................................................................... 20 

1.4.1. Social........................................................................................................................... 20 

1.4.2. Teórica ........................................................................................................................ 21 

1.4.3. Metodológica .............................................................................................................. 21 

1.5. Objetivos ............................................................................................................................ 21 

1.5.1. Objetivo General ......................................................................................................... 21 

1.5.2. Objetivo(s) Específico(s) ............................................................................................ 21 



ix 

 

II. MARCO TEÓRICO ................................................................................................................. 23 

2.1. Antecedentes (nacionales e internacionales) ..................................................................... 23 

2.1.1. Antecedentes Nacionales ............................................................................................ 23 

2.1.2. Antecedentes Internacionales...................................................................................... 25 

2.2. Bases Teóricas o Científicas .............................................................................................. 27 

2.2.1. Variable 1: Gestión del talento humano...................................................................... 27 

2.2.2. Variable 2: Calidad de servicio ................................................................................... 36 

2.3. Marco Conceptual .............................................................................................................. 41 

III. HIPOTESIS............................................................................................................................. 43 

3.1 Hipótesis General ................................................................................................................ 43 

3.2 Hipótesis (s) Específica (s) ................................................................................................. 43 

3.3 Variables (definición conceptual y operacionalización) ..................................................... 43 

3.3.1. Variable 1: Gestión del talento humano...................................................................... 43 

3.3.2. Variable 2: Calidad de servicio ................................................................................... 44 

IV. METODOLOGÍA ................................................................................................................... 45 

4.1 Método General de Investigación ....................................................................................... 45 

4.1.1. Método Especifico de Investigación: Método hipotético deductivo........................... 45 

4.2 Tipo de Investigación .......................................................................................................... 45 

4.3 Nivel de Investigación ........................................................................................................ 45 

4.4 Diseño de la Investigación: ................................................................................................. 46 

4.4.1. Diseño descriptivo correlacional................................................................................. 46 



x 

 

4.4.2. Diseño transversal o transeccional .............................................................................. 46 

4.4.3. Diseño cuantitativo ..................................................................................................... 46 

4.4.4. Diseño no experimental .............................................................................................. 46 

4.5 Población y muestra ............................................................................................................ 47 

4.5.1. Población..................................................................................................................... 47 

4.5.2. Muestra ....................................................................................................................... 48 

4.5.3. Muestreo ..................................................................................................................... 51 

4.6 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos ............................................................... 51 

4.6.1. Técnica ........................................................................................................................ 51 

4.6.2. Instrumento ................................................................................................................. 51 

4.7 Técnicas de procesamiento y análisis de datos ................................................................... 52 

4.8 Aspectos éticos de la Investigación .................................................................................... 52 

V. RESULTADOS ........................................................................................................................ 53 

5.1 Descripción de resultados ................................................................................................... 53 

5.2. Prueba de Normalidad - Estadística Inferencial................................................................. 65 

5.2.1 Contrastación de hipótesis ........................................................................................... 65 

ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS ......................................................................... 77 

Discusión sobre el objetivo general: ......................................................................................... 77 

Discusión sobre el objetivo específico 1 ................................................................................... 77 

Discusión sobre el objetivo específico 2 ................................................................................... 78 

Discusión sobre el objetivo específico 3 ................................................................................... 79 



xi 

 

Discusión sobre el objetivo específico 4 ................................................................................... 79 

Discusión sobre el objetivo específico 5 ................................................................................... 80 

Discusión sobre el objetivo específico 6 ................................................................................... 80 

CONCLUSIONES ........................................................................................................................ 82 

RECOMENDACIONES ............................................................................................................... 84 

VI. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ................................................................................... 88 

ANEXOS ...................................................................................................................................... 94 

1. Matriz de consistencia........................................................................................................... 95 

2. Matriz de operacionalización de variables ............................................................................ 96 

3. Matriz de construcción del instrumento ................................................................................ 97 

4. Instrumento de investigación .............................................................................................. 100 

5. Confiabilidad y validez del instrumento ............................................................................. 104 

6. Data de procesamiento de datos .......................................................................................... 114 

7. Consentimiento / asentimiento informado .......................................................................... 115 

8.Fotos de la aplicación del instrumento................................................................................. 122 

 

 

 

 

 

 

 

 



xii 

 

CONTENIDO DE TABLAS 

Tabla 1.......................................................................................................................................... 53 

Variable 1 – Gestión del Talento Humano ................................................................................... 53 

Tabla 2.......................................................................................................................................... 54 

Dimensión 1 Variable 1: Capacitación ........................................................................................ 54 

Tabla 3.......................................................................................................................................... 55 

Dimensión 2 Variable 1: Retención .............................................................................................. 55 

Tabla 4.......................................................................................................................................... 56 

Dimensión 3 Variable 1: Rotación ............................................................................................... 56 

Tabla 5.......................................................................................................................................... 57 

Dimensión 4 Variable 1: Ausentismo ........................................................................................... 57 

Tabla 6.......................................................................................................................................... 58 

Dimensión 5 Variable 1: Objetivos............................................................................................... 58 

Tabla 7.......................................................................................................................................... 59 

Dimensión 6 Variable 1: Reclutamiento ....................................................................................... 59 

Tabla 8.......................................................................................................................................... 60 

Variable 2 – Calidad de servicio .................................................................................................. 60 

Tabla 9.......................................................................................................................................... 61 

Dimensión 1 Variable 2: Fiabilidad ............................................................................................. 61 

Tabla 10........................................................................................................................................ 62 

Dimensión 2 - Variable 2: Empatía .............................................................................................. 62 

Tabla 11........................................................................................................................................ 63 

Dimensión 3 - Variable 2: Capacidad de Respuesta .................................................................... 63 

Tabla 12........................................................................................................................................ 64 

Dimensión 4 - Variable 2: Elementos tangibles ........................................................................... 64 

Tabla 13........................................................................................................................................ 65 

Prueba de Normalidad - Estadística Inferencial .......................................................................... 65 

Tabla 14........................................................................................................................................ 65 

Coeficiente de correlación. ........................................................................................................... 65 

Correlación entre Gestión del talento humano y calidad de servicio .......................................... 66 

Tabla 16........................................................................................................................................ 68 

Correlación entre capacitación y calidad de servicio .................................................................. 68 

Tabla 17........................................................................................................................................ 69 

Correlación entre retención y calidad de servicio ....................................................................... 69 



xiii 

 

Tabla 18........................................................................................................................................ 71 

Correlación entre rotación y calidad de servicio ......................................................................... 71 

Tabla 19........................................................................................................................................ 72 

Correlación entre ausentismo y calidad de servicio..................................................................... 72 

Tabla 20........................................................................................................................................ 74 

Correlación entre objetivos y calidad de servicio ........................................................................ 74 

Tabla 21........................................................................................................................................ 75 

Correlación entre reclutamiento y calidad de servicio ................................................................ 75 

 

 

 

  



xiv 

 

CONTENIDO DE FIGURAS 

Figura 1 ......................................................................................................................................... 10 

Smiley Terminals ........................................................................................................................... 10 

Figura 2 ......................................................................................................................................... 11 

Consecuencias de una mala calidad de servicio .......................................................................... 11 

Figura 3 ......................................................................................................................................... 12 

Aspectos primordiales de una adecuada calidad de servicio ....................................................... 12 

Figura 4 ......................................................................................................................................... 13 

Municipalidades con mayores quejas al cierre del año 2022 ...................................................... 13 

Figura 5 ......................................................................................................................................... 14 

Quejas más recurrentes en las municipalidades .......................................................................... 14 

Figura 6 ......................................................................................................................................... 15 

Escasez mundial del talento humano ............................................................................................ 15 

Figura 7 ......................................................................................................................................... 16 

Evaluaciones basadas en la ciencia ............................................................................................. 16 

Figura 8 ......................................................................................................................................... 18 

Ranking de ejecución de gasto de capital de municipalidades – Primer trimestre del 2023 ....... 18 

Figura 9 ......................................................................................................................................... 31 

Objetivos de las organizaciones vs. objetivos individuales .......................................................... 31 

Figura 10 ....................................................................................................................................... 32 

Afirmaciones de las suposiciones de la Teoría X, Y ..................................................................... 32 

Figura 11 ....................................................................................................................................... 32 

Organizaciones de Sistema I y IV, según Rensis Likert ................................................................ 32 

Figura 12 ....................................................................................................................................... 34 

Costos de reposición ..................................................................................................................... 34 

Figura 13 ....................................................................................................................................... 34 

Índice de ausentismo ..................................................................................................................... 34 

Figura 14 ....................................................................................................................................... 35 

Fórmula para calcular el costo total de ausencias ...................................................................... 35 

Figura 15 ....................................................................................................................................... 46 

Esquema del diseño de la investigación. ...................................................................................... 46 

Figura 16 ....................................................................................................................................... 48 

Estructura orgánica de la municipalidad de Satipo ..................................................................... 48 

Figura 17 ....................................................................................................................................... 49 



xv 

 

Funcionarios de la Municipalidad Provincial de Satipo .............................................................. 49 

Figura 18 ....................................................................................................................................... 53 

Variable 1 – Gestión del Talento Humano ................................................................................... 53 

Figura 19 ....................................................................................................................................... 54 

Dimensión 1 Variable 1 – Capacitación ....................................................................................... 54 

Figura 20 ....................................................................................................................................... 55 

Dimensión 2 Variable 1 – Retención ............................................................................................ 55 

Figura 21 ....................................................................................................................................... 56 

Dimensión 3 Variable 1 – Rotación .............................................................................................. 56 

Figura 22 ....................................................................................................................................... 57 

Dimensión 4 Variable 1 – Ausentismo .......................................................................................... 57 

Figura 23 ....................................................................................................................................... 58 

Dimensión 5 Variable 1 – Objetivos ............................................................................................. 58 

Figura 24 ....................................................................................................................................... 59 

Dimensión 6 Variable 1 – Reclutamiento ..................................................................................... 59 

Figura 25 ....................................................................................................................................... 60 

Variable 2 – Calidad de servicio .................................................................................................. 60 

Figura 26 ....................................................................................................................................... 61 

Dimensión 1 Variable 2 – Fiabilidad ........................................................................................... 61 

Figura 27 ....................................................................................................................................... 62 

Dimensión 2 - Variable 2 – Empatía ............................................................................................ 62 

Figura 28 ....................................................................................................................................... 63 

Dimensión 3 - Variable 2 – Capacidad de Respuesta .................................................................. 63 

Figura 29 ....................................................................................................................................... 64 

Dimensión 4 - Variable 2 – Elementos tangibles.......................................................................... 64 

Figura 30 ....................................................................................................................................... 67 

Diagrama de dispersión entre Gestión del talento humano y Calidad de Servicio...................... 67 

Figura 31 ....................................................................................................................................... 68 

Diagrama de dispersión entre capacitación y calidad de servicio............................................... 68 

Figura 32 ....................................................................................................................................... 70 

Diagrama de dispersión entre retención y calidad de servicio .................................................... 70 

Figura 33 ....................................................................................................................................... 71 

Diagrama de dispersión entre rotación y calidad de servicio ...................................................... 71 

Figura 34 ....................................................................................................................................... 73 



xvi 

 

Diagrama de dispersión entre ausentismo y calidad de servicio ................................................. 73 

Figura 35 ....................................................................................................................................... 74 

Diagrama de dispersión entre objetivos y calidad de servicio ..................................................... 74 

Figura 36 ....................................................................................................................................... 75 

Diagrama de dispersión entre reclutamiento y calidad de servicio ............................................. 75 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xvii 

 

Resumen 

 El estudio realizo denominado: “Gestión del talento humano y calidad de servicio en 

funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023”, tuvo como propósito de estudio, 

establecer la relación entre la gestión del talento humano y la calidad de servicio, la metodología 

fue mediante el método general (científico), se utilizó de la misma manera el método específico es 

decir el hipotético deductivo, tuvo un alcance o nivel correlacional, se empleó varios diseños como 

por ejemplo: el diseño correlacional, descriptivo, el diseño cuantitativo, el diseño no experimental, 

el diseño transversal o transaccional y de tipo básica, la población fue 87 funcionarios de la 

municipalidad Provincial de Satipo, la muestra fue de tipo censal, la misma cantidad de 87 

funcionarios (Muestreo no probabilístico), se llegó a la conclusión de la existencia de una relación 

directa y significativa entre ambas variables de estudio, representado con un p. valor de 0.00 y una 

fuerza de correlación representado por una r = 0. ,755.  

 

Palabras clave: Competencias profesionales y estrategias. 
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Abstract 

 The study was carried out called: “Management of human talent and quality of service in 

officials of a municipality of the central jungle - 2023”, the purpose of the study was to establish 

the relationship between the management of human talent and the quality of service, the 

methodology It was through the general (scientific) method, the specific method, that is, the 

hypothetical deductive method, was used in the same way, it had a correlational scope or level, 

several designs were used such as: the correlational, descriptive design, the quantitative design, 

the non-experimental design, transversal or transactional design and basic type, the population was 

87 officials from the Provincial municipality of Satipo, the sample was census type, the same 

number of 87 officials (non-probability sampling), the conclusion was reached of the existence of 

a direct and significant relationship between both study variables, represented with a p. value of 

0.00 and a correlation strength represented by r = 0. .755.  

 

 Keywords: Professional skills and strategies. 
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Introducción 

 En nuestro país y en el mundo el término calidad de servicio es utilizado en organizaciones, 

privadas con más frecuencia, aún es algo relativamente nuevo en las instituciones públicas y 

sociales, con el fin de brindar una satisfacción significativa a los clientes internos, externos, 

cubriendo sus necesidades, deseos y expectativas (Zendesk, 2022). 

 Por lo tanto, se debe elaborar diseños funcionales enfocados al requerimiento del clientes 

o usuario y al cumplimiento de las metas institucionales. En la actualidad la calidad de servicio se 

ha transformado en una prioridad, tendencia e incluso las organizaciones con una antigüedad no 

mayor de cinco años de creación tienen un líder que prioriza la calidad de servicio que brinda su 

empresa que en la gestión o administración (diagnostico, planificación y ejecución) (Zendesk, 

2022).  

 Desde el punto de vista del autor menciona cinco estrategias (fiabilidad, empatía, capacidad 

de respuesta, elementos tangibles), la aplicación evidenciara una experiencia única del cliente o 

usuario, las estrategias que refiere el autor son las mismas que se están utilizando como 

dimensiones de mi variable 2 de estudio (calidad de servicio) (Zendesk, 2022).  

 La satisfacción del cliente es un concepto muy utilizado en la mercadotecnia sobre todo 

cuando se trata de la comercialización de productos o servicios (superan las expectativas), al 

cliente final, también es considerado como la medición de respuesta de los clientes ante un servicio 

prestado (calificación) y tener conocimiento de lo que requiere o una demanda no satisfecha 

(retroalimentación) (Hammond, 2022).   

 



xx 

 

 Despues de conocer la importancia de ambos conceptos se conllevo a realizar la presente 

investigación, partiendo con un título de impacto, como se evidencia en la caratula del presente 

estudio. 

 Respecto al capítulo IV del presente informe final de investigación, se empleó el método 

general, el método hipotético deductivo, se consideró 4 diseños (correlacional, transaccional, no 

experimental y cuantitativo) enfoque cuantitativo, cualitativo (mixto), la población y muestra son 

los mismos, con un muestreo no probabilístico. 

 Por lo tanto, el presente estudio de investigación se conformó por cinco capítulos: 

 

          

           Las autoras 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. Descripción de la Realidad Problemática  

Sabías que “Los empleados insatisfechos van a ahuyentar a los clientes”, estadísticamente 

comprobado que el 11% de clientes lo pensarían realizar de nuevo una compra o prestación de 

servicio si anteriormente experimentaron una mala experiencia (calidad de servicio) y el 89% de 

los clientes comunicaría a otras personas sobre su mala experiencia con la empresa (negativo). 

Todos los clientes están con la predisposición de invertir y pagar el precio que sea por un 

buen servicio, más aún en el momento que estamos viviendo (pre y post pandemia e incertidumbre 

político y económico), es valioso que todas las empresas implementen estrategias desde el inicio 

(Mundo, 2019). 

Cómo se observa en la figura 1, en el ámbito internacional, la empresa finlandesa llamada 

“HappyOrNot Ltd”, dedicada al servicio de terminales, con el objetivo de medir la satisfacción del 

cliente en otras palabras creó una “retroalimentación instantánea”, denominada “Smiley 

Terminals”, una estrategia que brinda a todas las organizaciones públicas y privadas, a monitorear, 

mejorar su calidad de servicio hacia el cliente o usuario, fue creado este negocio millonario con 

una mala experiencia, de la furia de sus fundadores (mal servicio y frustración). 

La historia comienza el año 2008 el inventor (innovación disruptiva) fue Heikki 

(programador de computo), éxito empresario en el mundo de la tecnología, llevo su idea de negocio 

de medir la calidad de servicio a lo más alto (monitoreo, mejora continua), conformo la firma 

HappyOrNot, con los siguientes indicadores (Mundo, 2019): 

a) Feedback en los que los clientes pudieran responder preguntas sobre su 

experiencia. 
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b) Debate, discusión si los colaboradores de la institución son relativamente 

amigables y si los clientes estaban satisfechos con la rapidez de la atención. 

c) La pregunta se mostraba en una pantalla, el cliente debería presionar una de las 

cuatro opciones: caritas muy feliz, feliz, un poco infeliz, muy infeliz. 

 “Happy Or Not procesaría la información y se la enviaría a la empresa”, en la actualidad 

esta estrategia es llevada a cabo por más de 4000 instituciones “privadas”, con 25 mil terminales, 

más de unos mil millones de ocasiones utilizadas y presente en 134 países (Mundo, 2019). 

 La idea innovadora disruptiva en este momento es conocido como los startup un concepto 

muy diferente a una pyme, la diferencia es que cuenta con un modelo de negocio escalable a corto 

tiempo, por ejemplo, el sector financiero lo está poniendo en práctica en las conocidas “startups 

fintech”, conllevándolos en incrementar su rentabilidad, teniendo como concepto prioritario 

transversal la calidad de servicio (Santader, 2022).  

 Diario El Peruano, (2019), mediante ley 30968, en el artículo 82 “Ley que promueve la 

ciencia, tecnología e innovación, tecnológica a través de los gobiernos locales”,  donde las 

municipalidades tienen como competencia junto con los gobiernos locales y regionales lo 

siguiente: 

La reflexión es si se tiene la “Ley que promueve la ciencia, tecnología e innovación, 

tecnológica a través de los gobiernos locales”, porque no se incentiva y las alianzas estrategias, el 

conocimiento, innovación, desarrollo las universidades, la creación de los startup (tecnología), lo 

usamos para mejorar la calidad de servicio en las entidades públicas específicamente en los 

gobiernos locales (municipalidades), como en el ejemplo de la multimillonaria empresa ““Happy 

Or Not”, con sus Smiley Terminals y cumplir con el objetivo de la gestión pública “optimizar la 

eficiencia y asegurar la calidad de los servicios prestados al usuario”. 
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Figura 1 

Smiley Terminals 

 

 Nota: La figura representa la idea de negocio innovadora para medir la calidad de servicio “Smiley 

Terminals”. Tomado de Mundo, (2019), https://elcomercio.pe/economia/negocios/millonario-negocio-nacio-

furia-clientes-noticia-654492-noticia/?ref=ecr 

En el ámbito local en nuestro país, según JL Consultores, refiere que un 71% de clientes 

que experimentaron una mala experiencia en el servicio, no suelen volver a regresar al mismo 

lugar, el 36% publica su mala experiencia en las redes sociales (creando una percepción negativa 

hacia la institución), en el estudio realizado por JL consultores mencionan los principales 

indicadores que valoran los clientes son: amabilidad, rapidez y una buena calidad de servicio 

(Diario Gestión, 2019). Cómo se observa en la figura 2. 
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Figura 2 

Consecuencias de una mala calidad de servicio 

 

Nota: La figura representa los factores y consecuencias de una mala calidad de servicio. Tomado de Diario 

Gestión, (2019). https://gestion.pe/economia/empresas/calidad-de-servicio-influye-en-60-en-decision-de-

compra-de-limenos-noticia/?ref=gesr 

 

    

Cómo se evidencia en la figura 3, los indicadores más relevantes son: el conocimiento del 

servicio ofertante (responder preguntas y demostrar capacidad de sus competencias), amabilidad 

del colaborador y la rapidez de la atención, es por ello ahí parte la importancia de la capacitación 

a todos los colaboradores de la institución en brindar una calidad de servicio (atención), en el 

contexto de las empresas privadas es mucho más sencillo para los clientes cambiar de marca, 

producto, servicio (competencia y brindan valor diferencial), pero en las instituciones públicas no 

se da el mismo escenario por el cual el usuario es el más perjudicado (como cliente externo), pero 

sucede lo mismo con el cliente interno, con llevando a una baja productividad, y al no 

cumplimiento de las metas institucionales (Diario Gestión, 2019).  
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Figura 3 

Aspectos primordiales de una adecuada calidad de servicio 

 

Nota: La figura representa los factores y consecuencias de una mala calidad de servicio. Tomado de Diario 

Gestión, (2019). https://gestion.pe/economia/empresas/calidad-de-servicio-influye-en-60-en-decision-de-

compra-de-limenos-noticia/?ref=gesr  
  

 En la figura 4 se observa, el ranking de las municipalidades provinciales con más quejas 

en nuestro país, pero la información no es muy confiable porque muchos de los usuarios 

desconocen sobre la existencia de un libro de reclamación, otro porcentaje de usuarios ya no tienen 

la confianza que el INDECOPI pueda dar solución a su reclamo. 

 Pero según la Defensoría del Pueblo, la municipalidad provincial con mayor número de 

quejas es Callao con 650 seguida por Santa con 622 y la municipalidad de Junín muy cercana al 

contexto de estudio de la presente investigación (municipalidad de Satipo) ocupa el puesto 10 con 

232 quejas, como se observa en la figura 5, las quejas más recurrentes que se presentan en las 

municipalidades (Redacción Perú21, 2022). 
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Figura 4 

Municipalidades con mayores quejas al cierre del año 2022 

 

Nota: La figura representa el ranking de las municipalidades provinciales con más quejas el reporte es al 

cierra del año 2022. Tomado de Redacción Perú21, (2022), https://peru21.pe/lima/cuales-son-las-

municipalidades-con-mas-quejas-en-el-peru-y-lima-segun-la-defensoria-del-pueblo-en-el-2022-ranking-

sobre-municipalidades-en-peru-rmmn-emcc-noticia/ 
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Figura 5 

Quejas más recurrentes en las municipalidades 

 

Nota: La figura representa las quejas más recurrentes en las municipalidades. Tomado de Redacción Perú21, 

(2022), https://peru21.pe/lima/cuales-son-las-municipalidades-con-mas-quejas-en-el-peru-y-lima-segun-la-

defensoria-del-pueblo-en-el-2022-ranking-sobre-municipalidades-en-peru-rmmn-emcc-noticia/ 

 

Al respecto a la variable 2 (gestión del talento humano), es considerado como uno de los 

principales síntomas que se ha identificado en la presente investigación, ante la problemática ya 

mencionada (mala calidad de servicio), la gestión del talento humano tiene la responsabilidad de 

potenciar las habilidades, capacidades y competencias de todos los colaboradores (actitudes y 

aptitudes), con el objetivo de que cada colaborador cumpla a cabalidad sus funciones en sus 

respectivas áreas (Bizneo, 2022). 

 En la figura 6, según la encuesta realizado por la empresa ManpowerGroup, líder en temas 

del talento humano, que brinda la oportunidad de conseguir un trabajo sostenible a nivel mundial, 

con cifras como, por ejemplo, haber atendido (prestado servicio) a más de tres millones de 

personas, están presentes aproximadamente en 80 países y medio millón de instituciones. 

En estos tiempos de pre y pos pandemia, a nivel mundial se ha incrementado el desempleo 

y se ha evidenciado un decrecimiento del talento, un promedio de más del 50% de las empresas en 

todo el mundo, refieren el decrecimiento del talento humano, es decir no encuentran o no cubren 

5000

3616

961

3700

FIscalización a las 
actividades … Problemas de 

trámites y 
procedimien…

Incumplimient
o de 

obligaciones 
laborales

Problemas en 
la prestación 
de servicios 

públicos

1 2 3 4



15 

 

sus expectativas, en la actualidad se ha duplicado el porcentaje si tomamos como referencia los 

años 2009 al 2019 (casi una década), e incluso en estos tiempos de constante cambio, globalización 

(digitalización, tecnología disruptiva), se requiere con urgencia una revolución de habilidades, ahí 

entra a escena la gestión del talento humano el encargado de atraer, construir, mantener el mejor 

talento humano (algo cotidiano en esta área), lo que se debe de incluir es preguntar “LO QUE LOS 

COLABORADORES QUIEREN”, ahí se combina o fusiona con las necesidades, deseos (cambio 

de demandas), cambiar de enfoque en las organizaciones (creación de valor), apoyar, contribuir a 

todos los miembros de la empresa a aprender, desenvolverse con nuevas e innovadores habilidades, 

con el objetivo de habituarse para nuevos trabajos y posteriormente ser los nuevos creadores de 

talentos (ManpowerGroup, 2020).       

 
Figura 6 

Escasez mundial del talento humano 

 

Nota: La figura representa la escasez mundial del talento humano, casi el doble en comparación del año 

anterior. Tomado de ManpowerGroup, (2020). 

https://www.manpowergroup.pe/wps/wcm/connect/manpowergroup/26fcbef6-6e3d-4172-b251-

e56f1e361b47/Estudio-Escasez-de-Talento-

2020_FINAL_Lo.pdf?MOD=AJPERES&CONVERT_TO=url&CACHEID=ROOTWORKSPACE.Z18_28

02IK01OORA70QUFIPQ192H31-26fcbef6-6e3d-4172-b251-e56f1e361b47-n9ojyG0 
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 En la figura 7, se observa una estrategia llamada retrospección, concepto relativamente 

muy antiguo pero importante por ejemplo los países nórdicos, europeos y de centro américa, están 

liderando el ranking ¿Que tienen en común estos países?, la respuesta es una ADECUADA 

GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO, están empleando datos, algoritmos e inteligencia 

artificial, a través de evaluaciones (assessments) y dejando de lado estrategias muy antigua que 

aún muchos países, incluido el nuestro lo ponen en práctica el instito visceral (basado en el 

sentimiento), técnica eficaz para medir el rendimiento y potencial humano (ManpowerGroup, 

2020). 

Las evaluaciones es lo más pertinente que puede usar el área de recursos humanos, porque 

se centra en la ciencia, convirtiéndolo en un resultado preciso, confiable, para conocer las 

habilidades, capacidades de cada colaborar y ponerlo en el lugar correcto (laboralmente), ahí se 

complementa con una entrevista bien estructurada los expertos de ManpowerGroup, refieren que 

se incrementaría un 15% la confiablidad y decrecería el margen de error (ManpowerGroup, 2020).    

Figura 7 

Evaluaciones basadas en la ciencia 

 

Nota: La figura representa la Evaluaciones basadas en la ciencia y no en lo sentimientos e impulsos. Tomado 

de ManpowerGroup, (2020). https://www.manpowergroup.pe/wps/wcm/connect/manpowergroup/26fcbef6-

6e3d-4172-b251-e56f1e361b47/Estudio-Escasez-de-Talento-

2020_FINAL_Lo.pdf?MOD=AJPERES&CONVERT_TO=url&CACHEID=ROOTWORKSPACE.Z18_28

02IK01OORA70QUFIPQ192H31-26fcbef6-6e3d-4172-b251-e56f1e361b47-n9ojyG0 
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 En nuestro país, se organizó el primer congreso internacional para trabajadores de RR.HH. 

del sector público, en el centro de convenios de Lima, con la asistencia de tres mil jefes de área, 

dos mil instituciones públicas, con expertos en área de recursos humanos, organizado por el 

SERVIR (Autoridad Nacional del Servicio Civil), denominado GestionaRH, evento para todos los 

colaboradores que laboran en el área de recursos humanos del sector público, con el objetivo de 

aprovechar todo la experiencia de los ponentes nacionales e internacionales, expertos en la materia 

de la gestión del talento humano y el rol estratégico de la generación de valor público, como parte 

importante del proceso de modernización de la gestión pública (enfoque de integridad) (Diario El 

Comercio, 2019). 

 EL objetivo principal del evento denominado GestionaRH, es que todos los colaboradores 

involucrados a la gestión del talento humano no les tomen mucha importancia o relevancia a temas 

administrativos y empiecen a entender y poner en práctica sus labores basados en un enfoque 

estratégico, transversal y sobre todo lo primero que cambien de mentalidad respecto a sus 

funciones (chip), para poder lograr un impacto significativo en la satisfacción y calidad de servicio 

al usuario. Nos quedamos con esta frase de la ministra del Ambiente, Fabiola Muñoz: 

“Las personas que son servidores públicos necesitamos servir mejor a las ciudadanas y a los 

ciudadanos y para eso necesitamos entender que la meritocracia es lo que mejor nos puede pasar” 

(Diario El Comercio, 2019)    

 En la provincia de Satipo, se evidencia una mala calidad de servicio de parte de los 

colaboradores de la sub gerencia de recursos humanos hacia los funcionarios de la municipalidad 

provincial de Satipo, conllevando a una mala calidad de servicio a nuestros usuarios. 

 Según el, Área de servicios de investigación y seguimiento presupuestal, (2023) ha 

presentado el “ranking porcentual de la ejecución del gasto de capital de las municipalidades 
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primer trimestre – 2023”, que viene a ser un proceso por el cual se atiende los gastos para poder 

realizar la prestación de bienes, servicios públicos, con el objetivo de cumplir con los resultados y 

presupuestos institucionales. 

 Cómo se observa en la figura 8, la municipalidad provincial de Satipo está ocupando el 

puesto 1085 del ranking con un avance del 2.9%, esta ubicación es por contar con estrategias de 

una buena gestión del talento humano como por ejemplo la falta del trabajo en equipo, falta de 

planificación de la gestión pública (sub gerencia de recursos humanos), conllevando en perder la 

oportunidad de recibir transferencias mayores al periodo anterior en ejecuciones, siendo los más 

perjudicados la población de Satipo. 

Figura 8 

Ranking de ejecución de gasto de capital de municipalidades – Primer trimestre del 2023 

 

Nota: La figura representa el ranking de ejecución de gasto de capital de municipalidades – Primer trimestre 

del 2023. Tomado de Área de servicios de investigación y seguimiento presupuestal, (2023), 

https://www.congreso.gob.pe/Docs/DGP/DIDP/files/informes-tem-22-23/rt-119-las-municipalid-en-el-per-

y-su-desempe-presupuestal-ejecuc-gasto-de-capiltal.pdf 
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1.2. Delimitación del problema   

1.2.1.  Delimitación temporal 

Se ha planteado iniciar con el proyecto en agosto del año 2023 y culminar el informe final 

en mayo del 2024.  

1.2.2. Delimitación Social 

 La delimitación social se relaciona directamente con la población de estudio en este caso 

en particular serán los funcionarios de la municipalidad Provincial de Satipo. 

1.2.3. Delimitación Geográfica 

 El contexto de estudio será en la Provincia de Satipo, departamento de Junín. 

1.3. Formulación del problema  

1.3.1. Problema General  

¿Qué relación existe entre gestión del talento humano y calidad de servicio en funcionarios 

de una municipalidad de la selva central - 2023? 

1.3.2. Problema (s) Específico (s)  

 

  
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1.4. Justificación  

1.4.1. Social  

 La presente investigación va beneficiar a toda la población de la provincia de Satipo, 

específicamente a la Municipalidad que lleva el mismo nombre, porque se podrá replicar a otras 

municipalidades del Perú, beneficiará a más clientes internos y externos de la institución. 

En las instituciones públicas cuando se brinda un servicio es muy peculiar a diferencia al 

sector privado, los usuarios son quienes califican el tipo o la calidad de servicio, por ello una 

adecuada gestión del talento humano conllevará una excelencia de calidad de servicio y se 

evidenciará un cambio significativo en las relaciones humanas entre pares, un cambio en la 

mentalidad de los clientes internos que por añadidura se trasmitirá a los usuarios.  

Replicar las estrategias de la gestión del talento humano de las empresas privadas, en tener 

un equipo de colaboradores con vocación de servicio (cualificados), sobre todo motivados como 

un concepto transversal en todas las áreas de la institución, conllevando en conservar a los mejores 

talentos por ende el cumplimiento de las metas institucionales, cumpliendo la función de la Nueva 

Gestión Pública (NGP). 

Buscar estructurar el funcionamiento de una administración de forma eficiente y eficaz, así 

como crear valor, dando respuesta a las necesidades reales de los ciudadanos al menor coste 

posible. 
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1.4.2. Teórica  

 Respecto a la justificación teórica para la variable de estudio 1: Gestión del talento humano 

se basó del libro titulado: “Gestión del talento humano”, del autor (Vallejo, 2016), respecto a la 

variable 2: Calidad de servicio se basó del artículo científico del autor (Zeithaml et al., 2009), 

basado del “modelo Servqual”. 

1.4.3. Metodológica 

 

1.5. Objetivos  

1.5.1. Objetivo General  

Establecer la relación que existe entre gestión del talento humano y calidad de servicio en 

funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023. 

1.5.2. Objetivo(s) Específico(s)  
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II. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes (nacionales e internacionales)  

2.1.1. Antecedentes Nacionales  

 Velásquez, (2022) en su investigación de su tesis de posgrado titulado: “Gestión del talento 

humano y desempeño laboral del personal del área de desarrollo social de la Municipalidad de 

Cajamarca”,  tuvo como propósito determinar la relación entre ambas variables de estudio que se 

evidencian en el título de la tesis de Velásquez, la metodología fue de con el método científico, de 

la misma manera utilizo el método inductivo, deductivo, con un enfoque mixto, de tipo aplicada, 

con diseño no experimental, la conclusión fue la existencia de una relación directa significativa 

entre ambas variables de estudio.  

 Campos, (2019) para obtener el grado académico en gestión pública desarrollo la tesis 

denominado: “Calidad de servicio para la satisfacción del usuario en la Gerencia Regional de 

Trabajo y Promoción del Empleo – Lambayeque, 2019”,  tuvo como propósito de estudio proponer 

un programa de capacitación referente a la calidad de servicio, la metodología empleada fue de un 

enfoque mixto, descriptivo correlacional, la población fue de 31 sujetos de estudio de la gerencia 

regional de trabajo y promoción del empleo, la conclusión fue que las variables de estudio (Calidad 

de servicio y satisfacción), no se relacionan al contrario los resultados de la aplicación del 

instrumento fueron cifras negativas por ello en la presente investigación se ha propuesto aplicar 

un programa de capacitaciones con el objetivo de incrementar, la mejora continua de la 

satisfacción.  
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la metodología que ha empleado fue con un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), fue de tipo 

aplicada, ha empleado cuatro diseños (descriptivo, no experimental, transaccional y correlacional 

simple, la población que se considero fue la misma que la muestra, representado por servidores 

públicos, la conclusión final fue la existencia de una relación directa y significativa de las dos 

variables de estudio como son la variable dependiente gestión del talento humano y la variable 

independiente calidad de servicio. 
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 El aporte de la presente tesis es tener las jefaturas un presupuesto para el área de recursos 

humanos, con el fin de cumplir sus objetivos, actividades institucionales, de igual manera 

periódicamente realizar diagnósticos FODA, para la mejora continua, implementar herramientas 

de gestión estratégica (ventaja competitiva), para el logro de las metas institucionales, 

complementando con el trabajo en equipo, potenciando las capacidades de todos los colaboradores 

(progreso de cada colaborador), sobre todo evitar la deserción y rotación de personal.   

2.1.2. Antecedentes Internacionales 

 Aular, (2021) desarrollo su trabajo de investigación denominado: “Funciones de la gestión 

de talento humano: una mirada praxiológica desde las organizaciones venezolanas” pág. 2,  el 

objetivo de la investigación fue “nalizar  las  funciones  del  área  de  gestión  de  talento  humano  

en  un conjunto  de  organizaciones  venezolanas”, empelo la siguiente metodología de estudio, 

basado en un enfoque mixto, nivel relacional, diseño de campo, la muestra fue de 38 gerentes, el 

instrumento fue el cuestionario, la conclusión general fue: 

Que las unidades del talento humano se concentran en las funciones tradicionales, por lo 

que aún existen desafíos en el reconocimiento del valor que puede agregar esta unidad en 

el logro de las estrategias y objetivos de la organización. 

 Del Río et al., (2022) investigación titulada: “El efecto mediador de la innovación entre la 

gestión del talento humano y el desempeño organizacional”,  el propósito de estudio fue determinar 

los efectos innovadores de ambas variables de estudio que se evidencian en el título de la 

investigación, se implementó la metodología con un diseño no experimental, correlacional, 

descriptivo, la muestra fue el sector hotelero de la costa del caribe colombiano, la conclusión 

general fue la mejora del desempeño organizacional gracias a los factores internos de una 

institución, como la literatura y las capacidades. Creando ventajas competitivas.   



26 

 

 Idrovo et al., (2020) los investigadores desarrollaron su investigación denominado: 

“Sistema de gestión de calidad en las organizaciones gubernamentales. Parámetro de la gestión 

pública”, el objetivo de la investigación fue “analizar si el sistema de gestión de calidad en 

organizaciones gubernamentales influye en la gestión pública”, la metodología que utilizó fue de 

tipo documental, aplicada, la conclusión general fue la variable categórica gestión de la calidad es 

más usado en el sector privado demostrado en los clientes por invertir demandan un mejor producto 

o servicio a diferencia del sector público donde los usuarios realizan el papel de auditores públicos 

y evalúan el bien o mal desempeño de los funcionarios públicos, en Ecuador se ha evidenciado un 

cambio creciente (mejora) en la gestión pública eliminando gradualmente los paradigmas como la 

burocracia, los tiempos de espera y ejerciendo un sistema de gestión de la calidad, basado en 

transparencia, eficiencia, eficacia, sostenibilidad y sustentabilidad.  

 El aporte de la presente tesis es calidad de servicio basado en ecuador como la nueva 

gestión pública que abarca a la gestión administrativa y a la de servicios, evidenciando un cambio 

de mejora respecto eficiencia, eficacia, transparencia, decreciendo la burocracia, la deficiencia 

todo ello percibido por los usuarios (minimizando las distancias entre el servicio que requiere los 

usuarios y los servicios que brinda la institución).   

 Vera et al., (2022) realizo su tesis denominado: “Gestión del talento humano para la mejora 

de los servicios turísticos”,  el objetivo de la investigación fue “facilitar la mejora de los servicios 

en establecimientos del sector turístico del cantón Tena, Napo, Ecuador”, han empleado la 

siguiente metodología de tipo aplicada, la muestra fue 132 establecimientos, la técnica fue la 

encuesta estructurada, la conclusión general fue: 
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2.2. Bases Teóricas o Científicas  

2.2.1. Variable 1: Gestión del talento humano 

2.2.1.1. Definiciones, De acuerdo Vallejo, (2016) en su libro titulado “Gestión del talento 

humano”, indica primero las diferentes conceptualizaciones de las palabras recursos humanos, que 

con el pasar de los años ha ido evolucionando por ejemplo también se le denomina capital 

intelectual algunos autores lo toman como un sinónimo de capital humano, otros autores talento 

humano, el último concepto nosotros los tesistas, nos quedamos y estamos de acuerdo con el autor 

por ello considera nuestra variable uno de estudio porque el vocablo “talento humano” es el más 
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pertinente porque todas las personas o colaboradores de cualquier organización tenemos o 

contamos con diferentes talentos. 

Conllevando a eliminar el paradigma del vocablo “recurso humano” porque las personas o 

los colaboradores de cualquier organización ya no son considerados o descritos como instrumento 

al contrario en el mundo globalizado que vivimos en constante cambio (interviniendo en el día a 

día en el accionar de las actividades de cada empresa) los colaboradores son considerados la piedra 

angular de cualquier organización, aplicable a cualquier organización (manufactura, comercio, 

producción y servicios) sea el sector público o privado y de la misma manera al tamaño de la 

empresa (micro, pequeña, mediana y grande empresa), con diversas habilidades, capacidades que 

aportan acción, movimiento y vida a cualquier organización con características mencionadas. 

De igual manera el mismo autor realiza una comparación dentro de las empresas entre los 

activos que posee por ejemplo equipos, maquinarias, posibles pérdidas de capital con la salida de 

la empresa del talento humano, en el caso de las pérdidas de los activos de las empresas se puede 

recuperar al tener la empresa un respaldo o contando con una cobertura de seguro (prima de 

riesgo), otro medio sería solicitando un préstamo a una entidad financiera, pero si nos referimos a 

la salida del talento humano las opciones que se mencionaron líneas arriba no serían posibles tomar 

(Vallejo, 2016). 

Cuándo nos referimos a la variable de estudio gestión del talento humano y específicamente 

al contar con un colaborador idóneo requiere de reclutar, retener, capacitar, tener claros los 

objetivos organizacionales, evitar la rotación y el nivel de ausentismo, con el objetivo de formar 

equipos competitivos, por ello el capital valioso, fundamental para las empresas u organizaciones 

es el talento humano por lo tanto es importante contar con una adecuada gestión del talento 

humano, conllevando al compromiso, sentido de pertenencia de parte de los colaboradores para el 
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logro de los objetivos evidenciados en el crecimiento vertiginosos de la productividad, calidad de 

los productos o servicios prestados. (Vallejo, 2016) 

Tyskbo, (2021), menciona que la gestión del talento humano se basa en habilidades, 

capacidades de los integrantes del equipo del área de recursos humanos porque en estos últimos 

años ha cobrado mucha relevancia convirtiéndose en la piedra angular de toda organización, ya 

que muchas organizaciones sólo conocen la relevancia en teoría y no lo llevan a la práctica como 

ejemplo en las intuiciones del estado. 

De la misma manera las funciones de la gestión del talento humano es parte fundamental 

para la obtención de los objetivos organizacionales, brindando a los gerentes herramientas como 

la identificación, obtención, desarrollo, evaluación, con el objetivo de conservar el capital humano 

con el perfil idóneo que requiere la institución (Werther & Davis, 2008). 

Diferencia entre Gestión y Administración del talento humano  

La gestión se relaciona directamente con la realización y cumplimiento de los objetivos, a 

través de un grupo de procesos, la administración por su lado su función principal es mejorar el 

funcionamiento de la empresa, con una adecuada planificación, organización de los recursos que 

cuenta la organización. Se adjunta diferencias (casos reales) de cada una de ellas: (Euroinnova, 

2022) 

a) La administración en un contexto laboral se refiere a organizar, el personal la labor 

es administrativa (ejecutivo). 

b) La administración su función es tomar decisiones, en la gestión de la misma manera 

toma decisiones, pero con la salvedad y autorización de la administración de la institución. 
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c) La gestión el personal tiene a su cargo laborares empresariales o de las áreas 

funcionales de toda organización sea pública o privada (marketing, recursos humanos, 

operaciones, contabilidad, finanzas y legal). 

d) La gestión efectúa las políticas de la organización formuladas por la administración. 

e) La gestión es el proceso ordenado de administrar personas en una institución y la 

administración elabora estándares para la mejora continua en el interior de una organización. 

(Euroinnova, 2022) 

 En conclusión, la gestión o también llamado gerencia es la encargada en dar 

funcionamiento la planificación de la administración, recordar que la administración es la 

responsable de planificar, organizar, controlar todos los recursos que cuenta la organización.  

 Otra peculiaridad es que la gestión ejecuta las acciones para el logro de los objetivos 

institucionales y las acciones planificadas se considera como la optimización de todos los recursos 

implementados por la administración.  

 En la figura 9, se observa los objetivos de las organizaciones como, por ejemplo: reducción 

de costos, nuevos clientes, mercado y otros, de la misma manera se tienen los objetivos 

individuales como por ejemplo: libertad de trabajo, sentido de pertenencia entre otros, es por ello 

que todas la empresas están en la obligación de seleccionar a sus colaborares de acuerdo a los 

requerimientos que necesita la empresa y por su parte las empresas deben cubrir las expectativas 

que los futuros colaboradores aspiran al ingresar a laborar. 
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Figura 9 

Objetivos de las organizaciones vs. objetivos individuales 

 

Nota. La figura representa los Objetivos de las organizaciones y objetivos individuales que toda organización 

debe de tomar en cuenta para lograr un equilibrio y beneficios a ambas partes. Tomado de Vallejo, (2016). 
http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-publicaciones/public/docs/books/2019-09-17-222134-

gesti%C3%B3n%20del%20talento%20humano-comprimido.pdf 

 

  Teorías de la gestión del talento humano 

 Cuando nos referimos a la filosofía del talento humano se centra al beneficio de los 

colaboradores, referente al contrato del personal idóneo, las capacitaciones realizadas, las 

prestaciones, todo ello englobado a un buen clima organizacional que representa la filosofía 

esencial de la gestión del talento humano. (Vallejo, 2016). 

 Teoría X y Teoría Y 

 También conocido como las teorías contrapuestas de dirección planteado por Douglas 

McGregor y consta de dos suposiciones, quién lo explica en su libro titulado: “El lado humano de 

la empresa”, como se observa en la figura 10. 
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Figura 10 

Afirmaciones de las suposiciones de la Teoría X, Y 

 

Nota. La figura representa las afirmaciones de las suposiciones de la Teoría X, Y. Tomado de Vallejo, (2016). 
http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-publicaciones/public/docs/books/2019-09-17-222134-

gesti%C3%B3n%20del%20talento%20humano-comprimido.pdf 

 Teorías de Sistema I y Sistema IV 

 La presente teoría fue realizada por Rensis Likert, de nacionalidad estadounidense de 

profesión psicólogo, quien dividió en dos grandes grupos su teoría (suposiciones o también 

llamados sistemas básicos), que los denomina Sistema I y Sistema IV, como se evidencia en la 

figura 11. 

Figura 11 

Organizaciones de Sistema I y IV, según Rensis Likert 

 

Nota. La figura representa las Organizaciones de Sistema I y IV, según Rensis Likert. Tomado de Vallejo, 

(2016). http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-publicaciones/public/docs/books/2019-09-17-222134-

gesti%C3%B3n%20del%20talento%20humano-comprimido.pdf 
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  Ambas teorías se relacionan donde Likert propone su sistema IV, con la suposición de la 

teoría Y planteado por Douglas McGregor, basados en la motivación, generando un ambiente 

idóneo con el objetivo de crear una filosofía formativa basado en el talento humano. 

 

En la presente investigación nos basamos en el autor Vallejo, (2016) de su libro titulado “Gestión 

del talento humano”. 

Dimensión 3 de la variable gestión del talento humano: Rotación de personal:   

 La rotación de personal en la gestión del talento humano se le denomina turnover, es 

sencillo la conceptualización como la salida de colaboradores de una empresa y la entrada para 

poder reemplazarlos, el flujo de salidas se puede dar por varios motivos, por ejemplo, jubilación, 

despidos, etc., tomar en cuenta que las salidas y entradas deben ser en ambos casos equivalentes. 

(Vallejo, 2016)En la figura 12 se observa los costos de reposición debido a la rotación de personal. 
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Figura 12 

Costos de reposición 

 

Nota. La figura representa los costos de reposición debido a la rotación de personal que asume una empresa. 

Tomado del libro titulado: Gestión del talento humano (Chiavenato, 2009) 

 

Dimensión 4 de la variable gestión del talento humano: Nivel de ausentismo: 

El ausentismo también conocido como ausencia, en ambos casos consiste en las faltas, 

retrasos respecto a la asistencia en su centro de labor o institución, también es considerado la 

duración del tiempo que se desperdicia cuando un personal de la empresa falta o no asiste, en la 

figura 13, se observa la fórmula que se utiliza para calcular el índice de ausentismo (Vallejo, 2016). 

Figura 13 

Índice de ausentismo 
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Nota. La figura representa la fórmula del índice de ausentismo de un colaborador por motivos de falta o 

inasistencia. Tomado de Vallejo, (2016). http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-

publicaciones/public/docs/books/2019-09-17-222134-gesti%C3%B3n%20del%20talento%20humano-

comprimido.pdf 

 

En la figura 14, se observa la fórmula para calcular el costo total de ausencias, donde se 

considera el total de días perdidos sin justificación ni excepción, por ejemplo, ni por vacaciones, 

maternidad, enfermedad, accidentes, licencias, accidentes y otros, un indicador que el 3% de la 

empresa o institución presente ausentismo del total, puedo ser medido mensualmente o 

anualmente, las empresas recompensan las asistencias y penalizan las faltas o ausencias, 

retribuyendo con premios para motivar la permanencia de los colaboradores. (Vallejo, 2016) 

Figura 14 

Fórmula para calcular el costo total de ausencias 

 

Nota. La figura representa la fórmula para calcular el costo total de ausencias. Tomado de Vallejo, (2016). 
http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-publicaciones/public/docs/books/2019-09-17-222134-

gesti%C3%B3n%20del%20talento%20humano-comprimido.pdf 

 

Dimensión 5 de la variable gestión del talento humano: Objetivos:  

De acuerdo a Vallejo, (2016) refiere que los objetivos son los escalones que tiene que 

superar para lograr una meta, la cula en primera instancia fue propuesta por la institución u 

empresa, llegan hacer el conjunto de acciones concretizados en logros obtenidos. 

Dimensión 6 de la variable gestión del talento humano: Reclutamiento: 

El reclutamiento consiste en el ingreso de candidatos a una empresa que pasaron todo un 

proceso de actividades con las mismas capacidades y habilidades personales. 
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Según el autor refiere que: 

 

Adicional tiene dos características importantes, la primer el reclutamiento sirve como la 

divulgación o dar a conocer a toda la población, que una empresa determinada brinda 

oportunidades laborales y la segunda es la modalidad que ejerce el reclutamiento como un nexo 

entre el mercado de trabajo y la empresa. (Vallejo, 2016) 

2.2.2. Variable 2: Calidad de servicio 

2.2.2.1. Definiciones 

Lo primero es conocer un área muy importante del marketing, la mercadotecnia de 

servicios o más conocido como marketing de servicios que la calidad de servicio sería un 

componente muy importante que analiza el desarrollo del trueque clientes y organización 

específicamente de un servicio con el fin de poder satisfacer las demandas de los clientes de la 

misma manera los deseos, necesidades y expectativas, tomar en cuenta que los servicios son 

considerados intangibles y no brindan explícitamente pertenencia (Ruiz, 2002).  

Zendesk, (2022), refiere que la calidad de servicio se basa en la percepción de las personas, 

clientes o usuarios sobre la experiencia en una determinada institución sea en la adquisición de un 

producto o prestación de un servicio, centrado en la satisfacción de cubrir las demandas, 

necesidades, deseos y expectativas en cada interrelación. 

Según Urbina, (2014), indica la relación del concepto de calidad de servicio con la Teoría 

de las Necesidades de Maslow (necesidades, orden de prioridades), de acuerdo a la teoría de 
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Maslow, nos dice que “que la satisfacción de estas no se detienen, en cuanto al cubrir una puede 

surgir otra”, de la misma manera sucede en las otras necesidades de la pirámide es por ello que las 

instituciones públicas el fin es aumentar, modernizar a favor de la población (usuarios), con una 

excelente calidad de servicio (optima).     

Características de los servicios 

Según Zeithaml et al., (2009), menciona la existencia de seis características muy 

importantes de los servicios.  

1. Intangibilidad: Existe una diferencia muy relevante entre ofrecer un producto o un 

servicio ahí nace el concepto de intangibilidad en la cual los servicios llegan hacer acciones en 

cambio los productos son tangibles, palpables (se pueden tocar, oler, guardar), muy a lo contrario 

de los servicios, por ello conlleva a una gran diferencia, desventaja porque no se pueden mostrar 

(exhibir), la dificultad de exhibirlo e incluso dar a conocer el precio (fijación) por el cual dificulta 

poderlo patentar (Zeithaml et al., 2009). 

2. Heterogeneidad o variabilidad: La clave principal en esta característica de los 

servicios es desempeño de los colaboradores porque no existe servicio que presta una empresa sea 

precisamente iguales, de la misma manera no existen clientes con las mismas expectativas iguales, 

conllevando al proceso final en el momento de la transferencia final del servicio y en la percepción 

del cliente final (Zeithaml et al., 2009).   

3. Naturaleza perecedera: De la misma manera si continuamos realizando una 

comparación entre los servicios y productos, los servicios tienen un periodo especifico de 

durabilidad (una vez utilizada se culmina o termina llega a su fin), no se pueden revender, reutiliza 

ni ser devueltos, no son perecederos (Zeithaml et al., 2009). 
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4. Simultaneidad: Toda empresa que ofrecen productos o servicios lo realizan de 

manera simultánea, pero con la peculiaridad que los productos se producen, se venden y se 

consumen, pero los servicios son todo lo contrario en primer lugar se deben de vender, 

posteriormente producidos y al final consumidos por el cliente final simultáneamente (Zeithaml et 

al., 2009). 

5.  Inseparabilidad: Se considera tres conceptos importantes el servicio, la entrega 

de servicio y la producción, la primera no se puede separar con la empresa ni con los clientes y en 

la segunda y la tercera están condicionados con el proceso que ejecuten los clientes internos y 

externos de una organización (Zeithaml et al., 2009). 

6. Tiempo del servicio: Es considerado el más importante de las otras cinco 

características de los servicios por ejemplo tiene los siguientes indicadores: Primero el tiempo de 

servicio que brinda la empresa al cliente debe de ser lo más rápido posible (mínimo). Segundo de 

la misma manera el tiempo de espera al cliente (mínimo) (Zeithaml et al., 2009). 

Conceptualización de calidad de servicio 

De acuerdo a Matsumoto, (2014), define a la calidad de servicio como la perfección porque 

el objetivo es tener un diferenciador (mediante un estudio de mercado las organizaciones tienen el 

conocimiento de las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes se les hará muy fácil crear 

valor a su producto o servicio ofrecido) que el cliente lo pueda percibir comparando y superando 

sus expectativas. 

Modelo de las brechas 

El modelo de las brechas lo plantean los autores Parasuraman, (1985) y Zeithaml et al., 

(2004), en la cual encuentran hallazgos y diferencias en el momento de brindar un servicio, como 



39 

 

por ejemplo: en las necesidades, experiencias, percepciones que tienen los colaboradores de una 

organización referente a las exigencias de los clientes. 

Los autores han considerado cinco brechas que son consideradas las causantes de 

cuestionamientos e incertidumbre en el momento de brindar un servicio y afectan 

significativamente en la apreciación o valoración final de los clientes referente a la calidad de 

servicio. 

 Brecha 1: Se encuentran dos actores principales los clientes y directivos, el primero 

esta las expectativas del clientes y segundo las percepciones de los directivos, si los directivos de 

las organizaciones no entienden o asimilan las necesidades de los clientes, no podrán promocionar, 

desarrollar acciones que brinden soluciones. 

 Brecha 2: Consiste en la diferencia que tienen los directivos (percepción) con las 

normas de calidad (expectativas) y la solución para cerrar este desfase es la especificación de las 

normas de la calidad del servicio.  

 Brecha 3: Está relacionado con la brecha 2 porque si las normas y procedimientos 

de calidad no se ejecutan a cabalidad no se podrá evidenciar. 

 Brecha 4: Se considera dos partes muy importantes como: expectativas y 

comunicación externa de la organización proveedora es decir los ofrecimientos, ofertas, publicidad 

de las organizaciones realizan, influyen directamente a las percepciones de los clientes.  

 Brecha 5: La presente brecha es la sumatoria de los cuatro insumos anteriores.  

Modelo Servqual 

En la presente investigación nos basamos en el presente modelo en mención porque es una 

técnica comercial que brinda la opción de analizar a nuestros futuros clientes en aspectos 

impredecibles e incontrolables de forma cuantitativa y cualitativa, de la misma manera nos 
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proporciona información respecto a las expectativas y percepciones de nuestros clientes 

(opiniones, comentarios, sugerencias) (Zeithaml et al., 2004). 

 Fue creado y publicado en el año 1988 hasta la actualidad ha presentado cambios y 

mejoras, por ello esta técnica es muy importante porque también se puede hacer comparaciones 

con otras organizaciones y el instrumento es utilizado para una mejora continua (Zeithaml et al., 

2009). 

Dimensiones del Modelo Servqual 

1. Dimensión 1 de la variable Calidad de servicio: Fiabilidad  

Consiste en la obligación de todas las organizaciones realicen el cumplimiento de sus 

promesas, al respecto de sus promesas, entregas, fijación de precios y en brindar soluciones a los 

problemas que se presenten con los clientes (fiable y cuidadoso), es también considerado una 

habilidad (Zeithaml et al., 2009). 

2. Dimensión 2 de la variable Calidad de servicio: Sensibilidad  

Muy similar a la dimensión fiabilidad porque brinda soluciones a los problemas que se 

puedan suscitar en los clientes, a través de una atención, prontitud al requerimiento de solicitudes, 

quejas y preguntas (predisposición de ayuda y servicio idóneo) (Zeithaml et al., 2009). 

3. Dimensión 3 de la variable Calidad de servicio: Seguridad 

Es considerado una habilidad de parte de los colaboradores o también conocidos como 

clientes internos (conocimiento y atención), con el objetivo de sugerir confianza y confiabilidad 

(Zeithaml et al., 2009). 
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4. Dimensión 4 de la variable Calidad de servicio: Empatía 

El actor principal es el cliente, porque el objetivo es brindar al cliente un servicio 

personalizado y adecuado al placer o al agrado del cliente final, de parte de las organizaciones 

(Zeithaml et al., 2009).  

5. Dimensión 5 de la variable Calidad de servicio: Elementos tangibles 

Está relacionado con la infraestructura como ejemplo los equipos, materiales y todo el 

personal, ligado específicamente en el aspecto físico de las instalaciones (Zeithaml et al., 2009). 

 2.3. Marco Conceptual  

 Directora de Recursos Humanos 

El autor refiere que es la “Persona responsable de gestionar todo lo relacionado con los 

recursos humanos y el personal de una empresa. Supervisa desde el reclutamiento, la 

administración, los contratos, bajas y las nóminas” (Factorial HR, 2022). 

 Desempeño laboral 

Es considerado una “Herramienta para la medición de las capacidades y habilidades de los 

empleados a la hora de cumplir sus objetivos en la empresa” (Factorial HR, 2022). 

 Know how 

El autor lo define como el “Término anglosajón de traducción literal «saber hacer» que se 

refiere al conjunto de técnicas, conocimientos, métodos y habilidades de una persona o 

entidad que por regla general están relacionados con la experiencia” (Factorial HR, 2022). 

 Expectativa 

Las expectativas varían (son dinámicas y pueden fluctuar rápidamente) de acuerdo al punto 

de referencia de conocimiento del cliente, también tomando en cuenta en el contexto del mercado 

competitivo que se desempeña la organización. De la misma manera es considerado una creencia 
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con el fin de conocer el desempeño de cualquier organización, basándose en una comunicación 

fluida y la experiencia de otros clientes (Matsumoto, 2014).  
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III. HIPOTESIS  

3.1 Hipótesis General  

Existe relación directa entre Gestión del talento humano y calidad de servicio en 

funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023. 

3.2 Hipótesis (s) Específica (s)  

 

3.3 Variables (definición conceptual y operacionalización)  

3.3.1. Variable 1: Gestión del talento humano  

  3.3.1.1. Definición Conceptual.  

Se refiere cuando una empresa requiere un colaborador idóneo, necesita implementar todo 

un proceso de reclutamiento, retención, capacitación, tener claros los objetivos organizacionales, 

evitar la rotación de personal y el nivel de ausentismo, con el objetivo de formar equipos 
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competitivos, por ello el capital fundamental para las empresas es el talento humano por lo tanto 

es importante la existencia de una adecuada gestión, conllevando al compromiso, sentido de 

pertenencia de parte de los colaboradores para llegar al cumplimiento de los objetivos, 

evidenciados en el incremento de la productividad y calidad de los productos o servicios prestados  

(Vallejo, 2016). 

3.3.1.2. Definición Operacional. Se va tomar en cuenta como instrumento el 

cuestionario con 14 items y como herramienta de apoyo la escala de Likert. 

3.3.2. Variable 2: Calidad de servicio 

  3.3.2.1. Definición Conceptual.  

La calidad de servicio es una técnica comercial que brinda la opción de analizar a nuestros 

futuros clientes en aspectos impredecibles e incontrolables de forma cuantitativa y cualitativa 

dimensiones basados en el modelo Servqual, de la misma manera nos proporciona información 

respecto a las expectativas y percepciones de nuestros clientes (opiniones, comentarios, 

sugerencias) (Zeithaml et al., 2004). 

3.3.2.2. Definición Operacional. Se va aplicar el instrumento que llega ser el 

cuestionario con 25 items y como herramienta de apoyo la escala de Likert. 
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IV. METODOLOGÍA  

4.1 Método General de Investigación  

 El método general de investigación será el científico, en otras palabras son los pasos que 

tienen que seguir los investigadores con el objetivo de culminar la investigación, evidenciando la  

problemática como la baja calidad de servicio en funcionarios de una municipalidad de la selva 

central (Arias, 2006). 

4.1.1. Método Especifico de Investigación: Método hipotético deductivo 

 Es cuando existe una hipótesis en las investigaciones para que posteriormente se realice la 

contratación de hipótesis (Hernández y Mendoza, 2018). 

4.2 Tipo de Investigación  

 

4.3 Nivel de Investigación  

 El nivel de investigación según el doctor Supo considera 7 niveles de investigación como 

por ejemplo desde lo más básico como el exploratorio, de ahí el nivel descriptivo simple conocido 

como univariado y el nivel que se está aplicando en la presente investigación es de nivel relacional 

porque deseamos conocer el nivel de relación existente entre las dos variables de estudio. También 

se le conoce como bi variado (Arias, 2006). 
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4.4 Diseño de la Investigación:  

4.4.1. Diseño descriptivo correlacional 

 Consiste en describir la relación existente entre ambas variables de estudio. 

4.4.2. Diseño transversal o transeccional 

 Según Arias, (2006) menciona que este diseño que también se le denomina transeccional, 

se aplica por única vez o solo una vez en nuestros sujetos de estudio,  sin generar algún cambio en 

ellos. 

4.4.3. Diseño cuantitativo 

 Por la existencia de números presentes en la investigación (Mártinez, 2020). 

4.4.4. Diseño no experimental 

 Arias, (2006) refiere que los investigadores no manipulan ninguna de las variables de 

estudio, al contrario se centran en el proceso sistémico de investigación en la cual se encuentran 

hallazgos que no afectan ni influyen a los sujetos de estudio ni en el contexto de investigación. 

Figura 15 

Esquema del diseño de la investigación. 
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4.5 Población y muestra  

4.5.1. Población 

Bernal, (2016) menciona la importancia de la población que aportará como ingrediente 

significativo para poder manifestar en objetivo del presente estudio de investigación de la misma 

manera medir las variables, en la tesis se está considerando a 87 funcionarios públicos de la 

mencionada municipalidad. 

Población objeto de estudio  
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Figura 16 

Estructura orgánica de la municipalidad de Satipo 

 
 

Nota. La figura representa la estructura orgánica de la municipalidad de Satipo. Tomado de la gerencia 

municipal de la municipalidad de Satipo. 

 

 

4.5.2. Muestra 

 Según Arias, (2006) conceptualiza como la sub división que es parte de la población, en el 

presente estudio está conformado por 87 funcionarios públicos de la mencionada municipalidad. 
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Figura 17 

Funcionarios de la Municipalidad Provincial de Satipo 
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Nota. La figura representa la estructura orgánica de la municipalidad de Satipo. Tomado de la gerencia 

municipal de la municipalidad de Satipo. 

 

4.5.3. Muestreo 

 El muestreo lo definen como el medio por el cual se va escoger a los individuos que 

pudieran ser maquinas, personas, animales u objetos,  pero parte del estudio de investigación, en 

presente trabajo de investigación se va utilizar el muestro no probabilistico (Hernández & 

Mendoza, 2018). 

4.6 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos  

4.6.1. Técnica 

 

4.6.2. Instrumento  
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4.7 Técnicas de procesamiento y análisis de datos  

 

4.8 Aspectos éticos de la Investigación  
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V. RESULTADOS 

5.1 Descripción de resultados  

Variable 1: Gestión del Talento Humano 

 Tabla 1 

 Variable 1 – Gestión del Talento Humano  

 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Deficiente 19 a 44 46 52,87% 

Regular 45 a 70 32 36,78% 

Óptimo 

Total                                                                                            

71 a 95 9 

87 

10,34% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 

Figura 18 

Variable 1 – Gestión del Talento Humano 

 

 Nota: Resultados del SPSS 

 Se observa en la figura 18, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en número 

de sujetos de estudio (muestra). 
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 Tabla 2 

 Dimensión 1 Variable 1: Capacitación 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Deficiente 3 a 7 53 60,92% 

Regular 8 a 12 23 26,44% 

óptima 

Total                                                                                            

13 a 15 11 

87 

12,64% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 

Figura 19 

Dimensión 1 Variable 1 – Capacitación 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 Se observa en la figura 19, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en número 

de sujetos de estudio (muestra). 
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 Tabla 3 

 Dimensión 2 Variable 1: Retención 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Baja 4 a 9 63 72,41% 

Regular 10 a 15 15 17,24% 

Alta 

Total                                                                                            

16 a 20 9 

87 

10,34% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 

Figura 20 

Dimensión 2 Variable 1 – Retención 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 Se observa en la figura 20, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en número 

de sujetos de estudio (muestra). 
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 Tabla 4 

 Dimensión 3 Variable 1: Rotación 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Excesiva 3 a 7 51 58,62% 

Aceptable 8 a 12 29 33,33% 

Óptima 

Total                                                                                            

13 a 15 7 

87 

8,05% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 

Figura 21 

Dimensión 3 Variable 1 – Rotación 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 Se observa en la figura 21, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en número 

de sujetos de estudio (muestra). 
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 Tabla 5 

 Dimensión 4 Variable 1: Ausentismo 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Alto 3 a 7 51 58,62% 

Regular 8 a 12 23 26,44% 

Bajo 

Total                                                                                            

13 a 15 13 

87 

14,94% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 

Figura 22 

Dimensión 4 Variable 1 – Ausentismo 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 Se observa en la figura 22, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en número 

de sujetos de estudio (muestra).  
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 Tabla 6 

 Dimensión 5 Variable 1: Objetivos 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Deficiente 3 a 7 55 63,22% 

Regular 8 a 12 24 27,59% 

Óptimo 

Total                                                                                            

13 a 15 8 

87 

9,20% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 

Figura 23 

Dimensión 5 Variable 1 – Objetivos 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 Se observa en la figura 23, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en número 

de sujetos de estudio (muestra). 
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 Tabla 7 

 Dimensión 6 Variable 1: Reclutamiento 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Deficiente 3 a 7 51 58,62% 

Regular 8 a 12 24 27,59% 

Óptimo 

Total                                                                                            

13 a 15 12 

87 

13,79% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 

Figura 24 

Dimensión 6 Variable 1 – Reclutamiento 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 Se observa en la figura 24, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en número 

de sujetos de estudio (muestra). 
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Variable 2: Calidad de servicio 

 Tabla 8 

 Variable 2 – Calidad de servicio  

 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Baja 25 a 58 53 60,92% 

Regular 59 a 92 27 31,03% 

Alta 

Total                                                                                            

93 a 125 7 

87 

8,05% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 

Figura 25 

Variable 2 – Calidad de servicio 

 

 Nota: Resultados del SPSS 

 Se observa en la figura 25, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en número 

de sujetos de estudio (muestra). 

 



61 

 

 

 Tabla 9 

 Dimensión 1 Variable 2: Fiabilidad 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Baja 5 a 11 57 65,52% 

Regular 12 a 18 25 28,74% 

Alto 

Total                                                                                            

19 a 25 5 

87 

5,75% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 

Figura 26 

Dimensión 1 Variable 2 – Fiabilidad 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 Se observa en la figura 26, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en número 

de sujetos de estudio (muestra). 
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 Tabla 10 

 Dimensión 2 - Variable 2: Empatía 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Baja 5 a 11 55 63,22% 

Regular 12 a 18 22 25,29% 

Alto 

Total                                                                                            

19 a 25 10 

87 

11,49% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 

Figura 27 

Dimensión 2 - Variable 2 – Empatía 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 Se observa en la figura 27, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en número 

de sujetos de estudio (muestra). 
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 Tabla 11 

 Dimensión 3 - Variable 2: Capacidad de Respuesta 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Baja 5 a 11 57 65,52% 

Regular 12 a 18 25 28,74% 

Alto 

Total                                                                                            

19 a 25 5 

87 

5,75% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 

Figura 28 

Dimensión 3 - Variable 2 – Capacidad de Respuesta 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 Se observa en la figura 28, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en número 

de sujetos de estudio (muestra). 
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 Tabla 12 

 Dimensión 4 - Variable 2: Elementos tangibles 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Baja 5 a 11 57 65,52% 

Regular 12 a 18 25 28,74% 

Alto 

Total                                                                                            

19 a 25 5 

87 

5,75% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 

Figura 29 

Dimensión 4 - Variable 2 – Elementos tangibles 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 Se observa en la figura 29, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en número 

de sujetos de estudio (muestra). 
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5.2. Prueba de Normalidad - Estadística Inferencial 

5.2.1 Contrastación de hipótesis  

Prueba de Normalidad de datos: 

Hipótesis nula o H0: Ambas variables de estudio siguen una distribución normal. 

Hipótesis alterna o H1: Ambas variables de estudio no siguen una distribución normal. 

Prueba estadística: Prueba de Komogorov-Smirnov (n > 30) 

 Tabla 13 

 Prueba de Normalidad - Estadística Inferencial 

 

 Tabla 14 

 Coeficiente de correlación. 



66 

 

 

 

5.2.1.1. Contrastación de la Hipótesis General 

 Hipótesis nula: No Existe relación directa y significativa entre la variable gestión del 

talento humano y la variable calidad de servicio (calidad de servicio). 

 Hipótesis alterna: Existe relación directa y significativa entre la variable gestión del 

talento humano y la variable calidad de servicio (calidad de servicio). 

 Prueba estadística: Rho de Spearman. 

Tabla 15 

Correlación entre Gestión del talento humano y calidad de servicio 
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Figura 30 

Diagrama de dispersión entre Gestión del talento humano y Calidad de Servicio 

 

Nota. De software -  SPSS 26. 

 

 

Interpretación:  

 

5.2.1.2. Contrastación de la Hipótesis Específica 01 

 Hipótesis nula: No existe relación directa y significativa entre la dimensión 1 de la variable 

gestión del talento humano (capacitación) y la variable calidad de servicio. 

 Hipótesis alterna: Existe relación directa y significativa entre la dimensión 1 de la variable 

gestión del talento humano (capacitación) y la variable calidad de servicio. 

 Prueba estadística: Rho de Spearman. 

 

 

 



68 

 

 Tabla 16 

 Correlación entre capacitación y calidad de servicio 

 

Figura 31 

Diagrama de dispersión entre capacitación y calidad de servicio 

 

Nota. De software -  SPSS 26. 

 

 

 

 

 



69 

 

5.2.1.3. Contrastación de la Hipótesis Específica 02 

 Hipótesis nula: No existe relación directa y significativa entre la dimensión 1 de la variable 

gestión del talento humano (retención) y la variable calidad de servicio. 

 Hipótesis alterna: Existe relación directa y significativa entre la dimensión 1 de la variable 

gestión del talento humano (retención) y la variable calidad de servicio. 

 Prueba estadística: Rho de Spearman. 

 Tabla 17 

 Correlación entre retención y calidad de servicio 
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Figura 32 

Diagrama de dispersión entre retención y calidad de servicio 

 

Nota. De software -  SPSS 26. 

 

Determinación del nivel de significancia y regla de decisión 

Interpretación:  

 

5.2.1.4. Contrastación de la Hipótesis Específica 03 

 Hipótesis nula: No existe relación directa y significativa entre la dimensión 1 de la variable 

gestión del talento humano (rotación) y la variable calidad de servicio. 

 Hipótesis alterna: Existe relación directa y significativa entre la dimensión 1 de la variable 

gestión del talento humano (rotación) y la variable calidad de servicio. 

 

 



71 

 

 Prueba estadística: Rho de Spearman. 

 Tabla 18 

 Correlación entre rotación y calidad de servicio 

 

 

Figura 33 

Diagrama de dispersión entre rotación y calidad de servicio 

 

Nota. De software -  SPSS 26. 
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Interpretación:  

 

5.2.1.5. Contrastación de la Hipótesis Específica 04 

 Hipótesis nula: No existe relación directa y significativa entre la dimensión 1 de la variable 

gestión del talento humano (ausentismo) y la variable calidad de servicio. 

 Hipótesis alterna: Existe relación directa y significativa entre la dimensión 1 de la variable 

gestión del talento humano (ausentismo) y la variable calidad de servicio. 

 Prueba estadística: Rho de Spearman. 

 Tabla 19 

 Correlación entre ausentismo y calidad de servicio 
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Figura 34 

Diagrama de dispersión entre ausentismo y calidad de servicio 

 

Nota. De software -  SPSS 26. 

 

Interpretación:  

 

5.2.1.6. Contrastación de la Hipótesis Específica 05 

 Hipótesis nula: No existe relación directa y significativa entre la dimensión 1 de la variable 

gestión del talento humano (objetivos) y la variable calidad de servicio. 

 Hipótesis alterna: Existe relación directa y significativa entre la dimensión 1 de la variable 

gestión del talento humano (objetivos) y la variable calidad de servicio. 

 Prueba estadística: Rho de Spearman. 

 

 



74 

 

 

 Tabla 20 

 Correlación entre objetivos y calidad de servicio 

 

Figura 35 

Diagrama de dispersión entre objetivos y calidad de servicio 

 

Nota. De software -  SPSS 26. 
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5.2.1.7. Contrastación de la Hipótesis Específica 06 

 Hipótesis nula: No existe relación directa y significativa entre la dimensión 1 de la variable 

gestión del talento humano (reclutamiento) y la variable calidad de servicio. 

 Hipótesis alterna: Existe relación directa y significativa entre la dimensión 1 de la variable 

gestión del talento humano (reclutamiento) y la variable calidad de servicio. 

 Prueba estadística: Rho de Spearman. 

 Tabla 21 

 Correlación entre reclutamiento y calidad de servicio 

 

Figura 36 

Diagrama de dispersión entre reclutamiento y calidad de servicio 
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Nota. De software -  SPSS 26. 

 

Interpretación:  

   En la tabla 21, se evidencia una fuerza de correlación de 0.608 representado por la 

R – que se interpretar como una correlación positiva media, de la misma manera un p valor de 

0.000, por el cual se acepta la hipótesis. 
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ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Discusión sobre el objetivo general: 

 “Establecer la relación que existe entre gestión del talento humano y calidad de servicio en 

funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023”. Se obtuvo una correlación positiva 

media, entre las variables gestión del talento humano y calidad de servicio; con un (r = 0.6.22; y 

un p valor de 0.000). los resultados de la presente investigación se relaciona significativamente 

con el estudio investigativo de Calderón, (2022) en su investigación llega a la conclusión de 

considerar a la gestión del talento humano como el activo más importante de toda organización, 

para ello se requiere de un cimiento sólido de un diseño organizacional con los siguientes 

componentes “reclutamiento, elección, capacitación, compensación y retención”, con el objetivo 

de la mejora continua de la calidad de servicio hacia los usuarios y el cumplimiento de las metas 

institucionales, de la misma manera realizar evaluaciones, supervisiones inopinadas 

frecuentemente para medir la calidad de servicio que se les está prestando a los usuarios, con el 

fin de tomar medidas correctivas inmediatas y tener colaboradores motivados reflejados en un 

adecuado y eficiente desempeño en sus actividades.  

 Implementar capacitaciones, dinámicas grupales para potenciar sus habilidades, 

experiencias, destrezas, actitudes, conocimientos, trabajo en equipo (mejora en las habilidades de 

comunicación interpersonal entre colaboradores). 

Discusión sobre el objetivo específico 1 

 Los resultados finales respecto al objetivo específico 1 fueron, una correlación positiva 

media representado con un r de 0.531 y con un p valor de 0.000, los mencionados resultados se 

relacionan significativamente con el estudio realizado por Velásquez, (2022) porque el desarrollo 

de capacitaciones mediante programas que se centren en el reforzamiento de las habilidades, 
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capacidades, competencias de todos los colaboradores de la municipalidad, con el objetivo de 

mejorar la calidad de sus labores cotidianas en beneficio de los usuarios, a través del trabajo en 

equipo y el cumplimiento de sus metas institucionales, otro factor importante es que todos los 

colaboradores deben estar motivados, con la predisposición de mejorar sus capacidades. 

Discusión sobre el objetivo específico 2 

  Los resultados obtenidos del objetivo específico 2 fueron una r de 0.482 que se 

interpreta que se tiene una fuerza de correlación positiva débil y un p valor de 0.000, estos 

hallazgos se relacionan significativamente con la investigación de Quispe, (2021) porque brinda 

la importancia de la sub gerencia de recursos humanos en todas las organizaciones en el presente 

estudio nos centramos en la municipalidad de Cutervo, específicamente en el tema de la retención, 

mediante estrategias de inducción e incluso reinducción con el objetivo de elegir a los 

colaboradores más idóneos para cada área que se requiera (proceso de selección). De la misma 

manera paralelamente realizar evaluaciones continuas a todos los colaboradores de la institución 

para poder conocer a tiempo sus debilidades y prever estrategias correctivas para el logro de las 

metas institucionales. 

La gerencia de administración junto con la gerencia de planificación y presupuesto, deben 

desarrollar capacitaciones para todos los colaboradores de la intuición respecto a la calidad de 

servicio para que puedan potenciar sus habilidades, capacidades para brindar una atención de 

calidad a los usuarios. De la misma manera se debe de concientizar a todos los colaboradores de 

la institución el compromiso con el área de recursos humanos respecto a la relevancia del concepto 

de calidad de servicio, con el objetivo de satisfacer las necesidades del usuario teniendo como base 

para brindar a todos los ciudadanos la seguridad de cumplir en dar respuesta transparente, clara, 

sencilla e idónea de sus necesidades. 
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Discusión sobre el objetivo específico 3 

 Los resultados del objetivo específico 3 fueron una r de 0.487 que se interpreta como una 

fuerza de correlación positiva fuerte y con p valor de 0.000, los hallazgos mencionados se 

relacionan significativamente con el estudio investigativo de Posadas, (2022) porque refiere, tener 

las jefaturas un presupuesto para el área de recursos humanos, con el fin de cumplir sus objetivos, 

actividades institucionales, de igual manera periódicamente realizar diagnósticos FODA, para la 

mejora continua, implementar herramientas de gestión estratégica (ventaja competitiva), para el 

logro de las metas institucionales, complementando con el trabajo en equipo, potenciando las 

capacidades de todos los colaboradores (progreso de cada colaborador), sobre todo evitar la 

deserción y rotación de personal. 

De la misma manera Basurto y Narciso, (2022) menciona la importancia, reconcomiendo del 

proceso de reclutamiento, selección de personal inadecuada conlleva a un mal clima laboral, a su 

vez un decrecimiento desempeño laboral de los colaboradores, por ello las intuiciones del estado 

y en la presente investigación se sugiere que todas las convocatorias se deben de realizar mediante 

la plataforma administrada por el ministerio de relacionales laborales (concurso de meritocracia y 

oposición), garantizando la idoneidad y transparencia a favor de los postulantes 

Discusión sobre el objetivo específico 4 

 Respecto al objetivo específico 4 los resultados fueron una r de 0.544 que representa una 

fuerza de correlación positiva media y un p valor de 0.000, los resultados mencionados se 

relacionan directamente con el estudio investigativo de los investigadores de Vera et al., (2022) 

porque coincide que el ausentismo por parte de los colaboradores, evidenciando una carencia del 

normal desarrollo del talento humano, conllevando un indicador muy importante como el nivel de 

instrucción por parte de los colaboradores y sobre todo la falta de compromiso (nivel de 
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ausentismo), por ello el investigador ha planteado una propuesta de un modelo de teórico basado 

en competencias con el objetivo de mejorar la calidad de servicio y la eficiencia de la gestión del 

talento humano, basados en la misión, visión de la institución. 

Discusión sobre el objetivo específico 5 

 Los resultados del objetivo específico 5 nos demuestra una fuerza de positiva media, 

representado con una r de 0.514 y un p valor de 0.000). Este resultado guarda relación con la 

investigación realizado por Campos, (2019) porque brinda importancia al reconocimiento en los 

logros de los objetivos, de parte de las gerencias, teniendo como criterio transversal la motivación, 

conllevando a todos los colaboradores a identificarse con la institución en sus actividades que 

laboran cada día, de la misma manera la importancia de la infraestructura (imagen, comodidad), 

con el fin del cumplimiento de los objetivos, a los usuarios brindar una atención personalizada, 

respuestas inmediatas y asertivas en el menor tiempo posible (evitar quejas y molestias), por último 

el estudio es propositivo (programa de capacitación), se presentó a la gerencia con el objetivo de 

una mejora continua de calidad de servicio al usuario. 

Discusión sobre el objetivo específico 6 

 Los resultados hallados sobre el objetivo específico 6, fueron una r de 0.608 que representa 

una fuerza de correlación positiva media y una p valor de 0.000, los resultados mencionados se 

relacionan directamente con el estudio de Aular, (2021) menciona brinda importancia al concepto 

de la comunicación entre el área de recursos humanos con las jefaturas, para poder fortalecer, crear 

centros de soportes estratégicos y comerciales con el fin de todos los colaboradores puedan 

identificar y alinearse con los objetivos, estrategias institucionales, contribuyendo a l 

modernización de la gestión del talento humano. Por ello se requiere que las gerencias brinden y 

empoderen al área de recursos humanos para que puedan tener autonomía en la toma de decisiones, 



81 

 

en la elaboración, diseño de estrategias, objetivos, para que el área pueda estar en la vanguardia de 

la globalización y la competitividad (gestión del conocimiento, tecnología e innovación), que aún 

estamos en el proceso de mejora ante la pandemia COVID 19 (pre y pos pandemia), el autor refiere 

que la gestión del talento humano se considere un pilar estratégico para cualquier organización 

(creación de lealtad, vinculo, retención y crecimiento).    
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CONCLUSIONES 

 

 



83 

 

 

 



84 

 

RECOMENDACIONES  

 1. Respecto a la conclusión general, se observa un porcentaje considerado que supera el 

50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel deficiente 

y regular respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia de recursos 

humanos dar la importancia mediante la sensibilización a todos los colaboradores del concepto, 

aplicación de una adecuada gestión del talento humano (resumen o síntesis) y la relación directa 

que tiene con la institución, de la misma manera concientizar que es la piedra angular de la gestión 

y cumplimiento de los objetivos para cualquier organización sea pública o privada, con llevando 

posteriormente a resultados eficientes como por ejemplo: mejorar la calidad de vida de los 

colaboradores internos por ende de los externos (usuarios), motivación en el momento de sus 

actividades cotidianas, minimizar la rotación, el nivel de ausentismo que generan costos altos para 

la organización e innovar estrategias de retención, reclutamiento, todo ello mediante talleres y 

capacitaciones constantes. 

 2. Respecto a la conclusión especifica 1, se  observa un porcentaje considerado que supera 

el 50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel 

deficiente y regular respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia 

de recursos humanos, brindar, desarrollar capacitaciones a todos los colaboradores de la 

municipalidad, hacer el seguimiento, cumplimento de lo implementado por SERVIR (institución 

del estado con competencia de políticas de capacitaciones), que al parecer no se está cumpliendo 

por ello concientizar la importancia de las capacitaciones con el objetivo de mejorar 

significativamente en el desempeño de cada colaborador, conllevando el cierre de brechas como 

por ejemplo recurrencias de otorgar alternativas de solución ante posibles problemas antes de 

generar un efecto desfavorable hacia la institución o usuarios, ayudará al cumplimiento de los 
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objetivos institucionales (competencias, conocimientos) a la mejora continua de las capacidades 

de todos los integrantes de la organización de las diferentes áreas o gerencias, el principal propósito 

de la presente dimensión (capacitación) es tener o crear una estrategia con el fin de la mejora 

continua de la eficiencia.  

 3. Respecto a la conclusión especifica 2, se observa un porcentaje considerado que supera 

el 50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel bajo y 

regular respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia de recursos 

humanos, brindar talleres, capacitaciones, concientización a las autoridades sobre la importancia 

de la retención de personal, ya que es considerado factor principal para cualquier empresa pública 

o privada para su crecimiento, sostenibilidad en el tiempo, pero si existe fuera lo contrario conlleva 

gastos e incumplimiento de los objetivos institucionales, ocasionando una dificultad para una 

adecuada gestión del talento humano, tomando en cuenta siempre una fórmula sencilla pero 

eficiente denominada “tasa de retención o tasa de rotación”, consiste en dividir la cantidad o 

número de colaboradores de la institución entre el número total de colaboradores que tenías al 

inicio del periodo seleccionado, para posteriormente multiplicar por 100 para tener el porcentaje 

final, con ello se podrá desarrollar estrategias efectivas con el fin  de mejorar la productividad, 

mejorar la calidad de servicio al usuario y tener un valor agregado es decir una ventaja competitiva 

en beneficio de la población.   

 4. Respecto a la conclusión especifica 3, se evidencia un porcentaje considerado que supera 

el 50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel excesivo 

y aceptable respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia de 

recursos humanos, brindar talleres, capacitaciones, concientización a las autoridades sobre la 

importancia de la rotación de personal, muy similar a la dimensión 3 (retención) con la misma 
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ecuación para la mejora continua “dividir la cantidad o número de colaboradores de la institución 

entre el número total de colaboradores que tenías al inicio del periodo seleccionado, para 

posteriormente multiplicar por 100 para tener el porcentaje final” con la diferencia que la “tasa de 

retención y  la tasa de rotación” existe una pequeña diferencia que la tasa de rotación es ratio más 

complejo porque mide la frecuencia con la que se cubre un puesto de trabajo, con el mismo fin 

mejorar las estrategias para el cumplimiento de objetivos institucionales y brindar una calidad de 

servicio al usuario (la razón de ser de la gestión pública). 

 5. Respecto a la conclusión especifica 4, se evidencia un porcentaje considerado que supera 

el 50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel regular 

y bajo respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia de recursos 

humanos, brindar talleres, capacitaciones porque es uno de los principales problemas que se 

presenta en la gestión del talento humano con el fin de implementar estrategias, métodos 

preventivos, para no llegar a incidir significativamente al clima laboral y a la calidad de servicio 

que se le brinda al usuario, los talleres serían referente al reconocimiento de los problemas de la 

municipalidad y las causas que las están originando para desarrollar estrategias de fomentar un 

adecuado clima laboral (crear un sentido de pertenencia y compromiso hacia la institución) y 

actividades de integración, reconocimientos a los colaboradores (premios y constante feedback), 

brindar cursos de capacitaciones, actualizaciones (formación) y talleres sobre la gestión del tiempo 

(procrastinación), con el fin que todos los colaboradores estén satisfechos con sus actividades 

designados por la institución según sus capacidades (cargas y designación de tareas).    

 6. Respecto a la conclusión especifica 5, se evidencia un porcentaje considerado que supera 

el 50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel 

deficiente y regular respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia 
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de recursos humanos, brindar capacitaciones, talleres sobre una adecuada gestión de desempeño y 

la relación directa que tiene con las compensaciones, por ello se recomienda alinearse al plan 

estratégico institucional (políticas, prácticas), con el fin de evaluar y recompensar el desempeño 

de cada colaborador (compensación justa y equitativa con objetivos claros), el cumplimiento del 

objetivo en mención conllevará al compromiso, satisfacción y realizar una compensación y 

relación vinculados, para el cumplimiento de los objetivos institucionales y brindar una calidad de 

servicio a la población.  

 7. Respecto a la conclusión especifica 6, se observa un porcentaje considerado que supera 

el 50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel 

deficiente y regular respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia 

de recursos humanos, brindar talleres, capacitaciones sobre la importancia de un adecuado 

reclutamiento a todo el personal de la municipalidad, porque es considerado el primer peldaño para 

poder atraer nuevos talentos humanos a la organización (eficiente proceso basados en las políticas 

del estado), con el fin de la optimación de procesos y minimizar gastos.  
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 1. Matriz de consistencia. 

Gestión del talento humano y calidad de servicio en funcionarios de una municipalidad de la selva central – 2023 
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2. Matriz de operacionalización de variables  
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3. Matriz de construcción del instrumento 
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4. Instrumento de investigación  

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES 

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN Y SISTEMAS 
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CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 
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Nota: Adaptado de Calderón, (2022), p. 66.67 – de la tesis de Posgrado titulado “Gestión del talento humano y 

la calidad de servicio en una Institución Pública del departamento de Amazonas” 

 

Gracias por su atención. 
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5. Confiabilidad y validez del instrumento 
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6. Data de procesamiento de datos 

Variable 1: Gestión del talento humano 

Sujeto 

Gestión del talento humano 

Capacitación Retención Rotación 
Nivel de 

ausentismo 
Objetivos Reclutamiento 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 

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

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

3 4 2 3 3 2 2 2 2 4 4 2 2 4 3 3 3 4 3 3 

4 4 2 2 3 4 3 4 2 3 4 2 3 4 4 3 2 3 3 3 

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

6 2 3 2 2 2 4 3 2 4 2 2 2 2 4 3 2 3 4 2 

7 3 3 3 4 4 3 3 3 2 4 4 4 2 2 3 2 4 2 2 

8 1 2 3 3 2 1 3 2 2 2 3 2 3 1 1 3 3 2 2 

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

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

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

12 2 3 2 4 2 4 4 4 2 3 3 4 4 2 4 2 2 3 2 

13 2 4 2 3 2 4 3 4 4 2 2 4 3 2 3 4 3 2 2 

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

15 2 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 2 2 2 4 3 4 3 

 

Variable 2: Calidad de servicio 
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7. Consentimiento / asentimiento informado 
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8.Fotos de la aplicación del instrumento 

  

  

  

 

 

 

 


