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RESUMEN 

 

El presente trabajo denominado “GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO PARA LA 

MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA INSTITUCIÓN EDUCATIVA 

PRIVADA SAN JUAN MASÍAS EN LA CIUDAD DE JULIACA”, para desarrollar el 

tema de investigación lo primero que se desarrollo es ver la situación actual en la que se 

encuentra la institución para que luego ver las deficiencias y es ahí en desarrollar la gestión 

del talento humano para poder mejorar la calidad de servicio en la institución educativa 

privada San Juan Masías de la ciudad de Juliaca. 

 

Se tuvo como objetivo general, Implementar la gestión del talento humano para la mejora 

del servicio al cliente de la institución educativa privada San Juan Masías en la ciudad de 

Juliaca, OE1. Determinar la situación actual de la institución educativa privada San Juan 

Masías en la ciudad de Juliaca. OE2. Desarrollar la gestión del talento humano para mejorar 

el servicio de la institución educativa privada San Juan Masías en la ciudad de Juliaca. OE3. 

Determinar las relaciones que existe entre la gestión del talento humano y la calidad de 

servicio de la institución educativa privada San Juan Masías en la ciudad de Juliaca. La 

investigación tuvo un diseño No Experimental, con un método Cuantitativa así mismo con 

un nivel de investigación Descriptiva y un tipo de investigación Aplicada. Según desarrollo 

de la metodología trazada se llegó a las siguientes conclusiones. C1: La situación actual de 

la institución educativa privada San Juan Masías existía distintas deficiencias y tenía un 

nivel de gestión del talento humano de 68% Bajo, en cuanto a la calidad de servicio tenía un 

nivel de 69% Bajo, lo que nos da a entender que la situación de la institución es Bajo.C2: El 

desarrollo de la gestión del talento humano de la institución educativa privada San Juan 

Masías se desarrolló satisfactoriamente para la institución ya que en una nueva encuesta que 



 

xv 

 

se realizó la gestión del talento humano alcanzo un nivel Alto de 77%, en cuanto a la calidad 

de servicio alcanzo un nivel Alto de 72% que son muy favorable para la institución. C3: En 

cuanto a las relaciones que existe entre la gestión del talento humano y la calidad de servicio 

en la institución educativa privada San Juan Masías se tiene que hay una correlación positiva 

perfecta ya que alcanzo un valor de 0.913 reemplazo en la fórmula de Pearson. 

 

Palabras claves: Gestión del Talento Humano, Encuesta, Calidad de Servicio. 
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ABSTRACT 

 

The present work called "MANAGEMENT OF THE HUMAN TALENT FOR THE 

IMPROVEMENT OF THE CUSTOMER SERVICE OF THE PRIVATE 

EDUCATIONAL INSTITUTION SAN JUAN MASÍAS IN THE CITY OF 

JULIACA", to develop the topic of investigation the first thing that is developed is to see 

the current situation in which the institution is found so that then to see the deficiencies and 

it is there in developing the management of the human talent to be able to improve the quality 

of service in the private educational institution San Juan Masías of the city of Juliaca. 

 

The general objective was to implement human talent management to improve customer 

service at the private educational institution San Juan Masías in the city of Juliaca, SO1. To 

determine the current situation of the private educational institution San Juan Masías in the 

city of Juliaca. Develop the management of human talent to improve the service of the 

private educational institution San Juan Masías in the city of Juliaca. To determine the 

relationship between human talent management and the quality of service at the private 

educational institution San Juan Masías in the city of Juliaca. The research had a non-

experimental design, with a quantitative method, as well as a descriptive level of research 

and a type of applied research. According to the development of the methodology, the 

following conclusions were reached. C1: The current situation of the private educational 

institution San Juan Masías had different deficiencies and had a level of management of the 

human talent of 68% Low, as for the quality of service it had a level of 69% Low, which 

gives us to understand that the situation of the institution is Low. C2: The development of 

the human talent management of the private educational institution San Juan Masías 

developed satisfactorily for the institution since in a new survey that was carried out the 
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human talent management reached a high level of 77%, as for the quality of service it 

reached a high level of 72% which are very favourable for the institution. C3: As for the 

relationship between human talent management and quality of service in the private 

educational institution San Juan Masías, there is a perfect positive correlation since it 

reached a value of 0.913 replacement in the Pearson formula. 

 

Key words: Human Talent Management, Survey, Quality of Service. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La gestión del talento humano surgió a principios de la década de 1990 y empezó a 

arraigar en las organizaciones que veían la importancia de las capacidades de sus empleados 

para alcanzar los objetivos de la empresa. 

Las organizaciones que se toman en serio el éxito o el crecimiento en su campo se 

centran cada vez más en el talento humano, lo que significa que cuentan con individuos que 

causen sensación con sus habilidades y su comportamiento. 

El éxito de cualquier organización, pública o privada, depende de su gestión. La 

gestión, en su definición más básica, es el proceso por el cual individuos o grupos son 

responsables de llevar a cabo las tareas cotidianas que se les asignan, influir en la cultura de 

la institución e inspirar a los empleados para que hagan su mejor trabajo en pos de los 

objetivos de la organización. 

La gestión del talento humano es un ámbito en el que la investigación debe aportar 

una contribución en forma de sugerencia de mejora.  

Hay cuatro capítulos que describen la organización y el desarrollo de este estudio: 

Capítulo I: Estará conformado por la situación problemática, los problemas, los objetivos, 

las justificaciones, las hipótesis y las variables. 

 

Capítulo II: La conformación será por los antecedentes internacionales, nacionales y 

locales y por las bases teóricas. 

 

Capítulo III: Su conformación será por el diseño, método, nivel y tipo de investigación, 

población y muestra, técnicas e instrumentos de investigación, validez y confiabilidad de los 

instrumentos, plan de recolección de datos y procesamiento de datos.  
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Capítulo IV: Su conformación será por los análisis de resultados y discusión en base a los 

objetivos planteados. 

 

Y por último tenemos la conformación de las recomendaciones, conclusiones, 

bibliografías y por los anexos.
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1 Análisis de la situación problemática 

A nivel internacional, según Reyes (2022) Numerosas organizaciones se enfrentan a 

problemas de retención de clientes debido a que no reconocen el carácter de sus servicios. 

Se pueden identificar examinando las estrategias o aplicando un modelo de gestión del 

talento humano para alcanzar los objetivos previstos y garantizar el máximo nivel de 

satisfacción de los clientes. En consecuencia, la presente investigación evalúa los factores 

internos para ajustarlos a la evolución de las tendencias del mercado y tomar las decisiones 

más ventajosas para el cliente. Los resultados de la investigación permiten evaluar las 

acciones necesarias para implantar un modelo de gestión del talento humano que tenga un 

impacto significativo en la calidad del servicio al cliente.   

A nivel nacional, según Espinoza y Montalvo (2021) Las empresas han 

experimentado importantes transformaciones, y los cambios globales que se han producido 

tienen un impacto significativo y notorio en la toma de decisiones y las acciones de las 

organizaciones. En consecuencia, cada componente de la organización debe adaptarse a 

estos cambios de manera óptima. Es aquí donde los recursos humanos adquieren una nueva 

dimensión, ya que podrán dar el máximo esfuerzo a su trabajo y se sentirán orgullosos de su 

contribución a la organización. 
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Por ello, El objetivo de esta investigación es comprender y definir hasta qué punto es 

significativa la relación o el impacto de la gestión del talento humano en el desempeño 

laboral. Además, ofrecerá las recomendaciones necesarias para la aplicación de estrategias, 

procesos y programas de evaluación en la gestión del talento humano. Sin embargo, el 

objetivo primordial es proporcionar la información necesaria para la toma de decisiones 

informadas. 

A nivel local, La institución educativa privada San Juan Masías, es una institución 

del nivel inicial, en la cual laboran 06 docentes, 30 niños, también cuenta con personal 

administrativo encargado de las labores de limpieza, vigilancia, control de personal y 

servicio generales, cumple con las normas y disposiciones del ministerio de educación del 

Perú, sin embargo, es indispensable contar con una buena plana de docente, infraestructura, 

calidad de servicio, entre otros estándares con son la calidad, esta se ve reflejada sobre todo 

gracias a la satisfacción del servicio al cliente. 

Partiendo de todo lo anterior, con la gestión del talento humano buscamos mejorar 

el servicio al cliente, mediante la implementación de metodologías en especial la 

metodología de 360°, la cual lograra la fidelización del colaborador y del cliente. Obteniendo 

como impacto el prestigio y posicionamiento en el mercado de la institución educativa 

privada San Juan Masías en la ciudad de Juliaca. 

 

1.2 Planteamiento del problema 

1.2.1 Problema general 

¿De qué manera la optimización de la gestión del talento humano mejorará el servicio al 

cliente de la institución educativa privada San Juan Masías en la ciudad de Juliaca? 
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1.2.2 Problemas específicos 

1. ¿Cuál será la situación actual de la institución educativa privada San Juan Masías en la 

ciudad de Juliaca? 

2. ¿Cómo se desarrollará la gestión del talento humano para mejorar el servicio de la 

institución educativa privada San Juan Masías en la ciudad de Juliaca? 

3. ¿Cuáles serán las relaciones entre la gestión del talento humano y la calidad de servicio 

de la institución educativa privada San Juan Masías en la ciudad de Juliaca? 

 

1.3 Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo general 

Optimizar la gestión del talento humano para la mejora del servicio al cliente de la 

institución educativa privada San Juan Masías en la ciudad de Juliaca. 

 

1.3.2 Objetivos específicos 

1. Determinar la situación actual de la institución educativa privada San Juan Masías en la 

ciudad de Juliaca. 

2. Desarrollar la gestión del talento humano para mejorar el servicio de la institución 

educativa privada San Juan Masías en la ciudad de Juliaca. 

3. Determinar las relaciones que existe entre la gestión del talento humano y la calidad de 

servicio de la institución educativa privada San Juan Masías en la ciudad de Juliaca. 

 

1.4 Justificación de la investigación 

1.4.1 Justificación técnica 

Para desarrollar la justificación técnica primero se vio el talento humano contribuye 

directamente al desempeño organizacional. Los empleados bien gestionados y motivados 
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tienden a ser más productivos, lo que se traduce en un mejor rendimiento global de la 

institución. 

Una buena gestión del talento humano permite atraer y retener a los mejores 

empleados. Esto es fundamental en un entorno competitivo donde el capital humano de alta 

calidad es escaso y valioso. La retención de talento también reduce los costos asociados con 

la rotación de personal y el reclutamiento. 

Empleados bien gestionados y satisfechos tienden a ofrecer un mejor servicio a los 

niños que estudien en la institución. La calidad de servicio es un indicador clave del éxito 

de la institución y puede ser directamente influenciada por la calidad de la gestión del talento 

humano. 

 

1.4.2 Justificación económica 

La gestión del talento humano en una institución no solo es crucial desde un punto 

de vista técnico, sino también desde una perspectiva económica. 

Ya que la rotación de personal conlleva costos significativos, incluyendo los gastos 

de reclutamiento, capacitación y la pérdida de productividad mientras se cubre una vacante. 

Una buena gestión del talento humano ayuda a retener a los empleados, reduciendo estos 

costos y aumentando la estabilidad laboral. 

La gestión efectiva del talento humano maximiza la productividad de los empleados 

al asegurarse de que estén bien capacitados, motivados y alineados con los objetivos de la 

institución. Empleados más productivos contribuyen a una mayor producción y, por ende, a 

mayores ingresos para la institución. 

La gestión del talento humano no solo mejora el rendimiento y la satisfacción de los 

empleados, sino que también tiene un impacto directo y positivo en la salud financiera de la 

institución. La inversión en una gestión eficaz del talento humano es esencial para reducir 
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costos, aumentar la productividad y la calidad del servicio, y asegurar la sostenibilidad y 

competitividad a largo plazo. 

 

1.4.3 Justificación social 

La gestión del talento humano en una institución tiene un impacto significativo en la 

sociedad. 

Ya que una gestión efectiva del talento humano mejora el bienestar y la calidad de 

vida de los empleados. Al proporcionar un ambiente de trabajo saludable, justo y seguro, las 

instituciones contribuyen al bienestar de sus trabajadores, lo cual repercute positivamente 

en sus familias y comunidades. 

La gestión del talento humano tiene un impacto profundo y positivo en la sociedad. 

Al mejorar el bienestar y el desarrollo de los empleados, promover la inclusión y la 

diversidad, y contribuir a la estabilidad y el desarrollo económico, las instituciones que 

gestionan eficazmente su talento humano no solo se benefician a sí mismas, sino que 

también contribuyen al bienestar y progreso de la sociedad en su conjunto. 

 

1.5 Hipótesis de la investigación 

1.5.1 Hipótesis general 

La optimización de la gestión del talento humano mejorará de manera significativa el 

servicio al cliente de la institución educativa privada San Juan Masías en la ciudad de 

Juliaca. 

 

1.5.2 Hipótesis específicas 

1. La situación actual de la institución educativa privada San Juan Masías en la ciudad de 

Juliaca será Regular. 
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2. El desarrollo de la gestión del talento humano para mejorar el servicio de la institución 

educativa privada San Juan Masías en la ciudad de Juliaca será Positivo. 

3. Las relaciones que existen entre la gestión del talento humano y la calidad de servicio 

de la institución educativa privada San Juan Masías en la ciudad de Juliaca serán 

relaciones directas. 

 

1.6 Variables e indicadores 

1.6.1 Variable independiente 

Gestión del talento humano 

Indicadores 

- Condiciones de Trabajo 

- Motivación Laboral 

- Capacidad Laboral 

- Clima Laboral 

 

1.6.2 Variable dependiente 

Calidad de servicio al cliente 

Indicadores 

- Facilidad de Atención 

- Fiabilidad en el Servicio 

- Confianza en la atención 

- Empatía en el Servicio 

 

1.7 Operacionalización de variables 
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Tabla 1  

Cuadro de operacionalización de variables. 

Variable 

independiente 
Definición Dimensión Indicadores 

Instrumentos 

de medición 

GESTIÓN DEL 

TALENTO 

HUMANO 

Una estrategia de 

gestión del talento 

humano es un plan 

global para contratar, 

desarrollar y retener a 

personas con talento 

en una organización. 

Componentes de la 

gestión del talento 

humano 

Condiciones de 

Trabajo  

Cuestionario 

Motivación Laboral 

Capacidad Laboral 

  
Clima Laboral 

  

Variable 

dependiente 
Definición Dimensión Indicadores 

Instrumentos 

de medición 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

El grado en que un 

proveedor de servicios 

satisface los requisitos 

y expectativas de sus 

clientes es una medida 

de su calidad de 

servicio. 

Dimensiones de la 

calidad de servicio 

Facilidad de 

Atención 

Cuestionario 

Fiabilidad en el 

Servicio 
 

 

Confianza en la 

Atención 
 

Empatía en el 

Servicio 
 

Nota. Elaboración Propia 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO  

 

2.1 Antecedentes de la investigación 

2.1.1 Antecedentes internacionales 

Según, Luna (2023) En su tesis “La gestión del talento humano y su influencia en la 

calidad de atención al cliente en la empresa Freviuno Cia Ltda., Ambato”, El objetivo de la 

investigación es evaluar la gestión del talento humano y su impacto en la calidad del servicio 

al cliente en la empresa Freviuno Cía. Ltda., Ambato. Ltda., Ambato. El estudio pretende 

que la empresa realice los procesos de selección, reclutamiento, inducción y capacitación de 

manera efectiva, garantizando así la estabilidad laboral y un excelente servicio al cliente. El 

estudio empleó el método hipotético-deductivo, es decir, un enfoque descriptiva, con un 

diseño no experimental. Los métodos de recogida de datos fueron la encuesta y el modelo 

Servqual, que se utilizaron para recabar información de los empleados y los clientes, 

respectivamente. El análisis de los datos aportados revela que los procesos de contratación 

no se aplican plenamente, lo que se traduce en la ausencia de evaluaciones del rendimiento 

y en la falta de programas de formación planificados. En consecuencia, el servicio al cliente, 

la capacidad de resolución de problemas y el conocimiento de los productos se ven 

comprometidos debido a diversas deficiencias, entre las que se incluyen una mala relación 
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empleado-cliente y tiempos de servicio prolongados. Los resultados indican que la gestión 

del talento humano en la empresa es deficiente a la hora de seleccionar, contratar, incorporar 

y formar a los nuevos empleados, lo que se traduce en un servicio al cliente deficiente. Sin 

embargo, se sugiere que la empresa puede mejorar estos procesos implementando un modelo 

de gestión que mejore la calidad del servicio al cliente y al usuario. 

Según, Usinia (2018) en su tesis “Gestión de talento humano en las hosterías de la 

ciudad de riobamba para mejorar el servicio al cliente”. El objetivo de este estudio es 

desarrollar un Plan de Gestión del Talento Humano para los albergues de la ciudad de 

Riobamba. Esto se logrará analizando las exigencias y expectativas tanto de los clientes 

internos (personal) como de los turistas, además de considerar factores externos como 

atractivos, servicios, instalaciones y actividades con el fin de mejorar el servicio al cliente. 

Debido a la inadecuada organización administrativa en los albergues y a los continuos 

cambios en los sistemas de conocimiento e información de las empresas, es crucial motivar 

al talento humano y proporcionarles información clara y detallada sobre sus obligaciones 

con las instituciones. Esto les permitirá desempeñar sus funciones de manera eficaz. El 

segundo capítulo presenta el marco metodológico, que ofrece una explicación exhaustiva de 

los procedimientos inductivos y deductivos empleados. También describe las herramientas 

utilizadas, como la observación y las encuestas, para recopilar datos, que posteriormente se 

organizaron y analizaron. Las encuestas revelaron que tanto los clientes internos como los 

turistas expresaron su insatisfacción con los servicios prestados por las hosterías de la ciudad 

de Riobamba. Además, los procesos internos de la organización dentro de las hosterías 

también fueron fuente de insatisfacción para los clientes internos. Por lo tanto, la propuesta 

consiste en desarrollar un Plan de Gestión del Talento Humano para las posadas de la ciudad 

de Riobamba con el objetivo de mejorar el servicio al cliente. Este plan aboga por la mejora 
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continua de sus procesos organizativos y la integración y optimización efectivas del talento 

humano.  

Según, Ibarra (2018) en su tesis “Diseño de un modelo de gestión de talento humano 

basado en la inteligencia emocional para minimizar la rotación de personal en una institución 

bancaria”. El presente estudio se centra en el problema detectado en las instituciones 

bancarias en relación con la importante tasa de rotación del personal, concretamente en el 

departamento de cajeros. Ello ocasiona gastos considerables en formación de nuevos 

empleados, lo que repercute negativamente en la organización en diversos ámbitos, como 

los recursos humanos, las finanzas, la administración y las operaciones. Este proyecto de 

investigación y desarrollo sugiere un método alternativo para abordar el problema de la 

rotación de personal. La solución propuesta consiste en diseñar un modelo de gestión del 

talento humano centrado en la inteligencia emocional. La investigación se basó en la 

bibliografía de autores de renombre como Goleman y Chiavenato, así como en la 

recopilación de pruebas de campo para mejorar la comprensión de las variables del tema. 

Tras identificar y definir previamente una solución al problema descubierto, se desarrolla un 

modelo de gestión del talento humano basado en la inteligencia emocional. El objetivo es 

reducir la rotación de personal en una institución bancaria y, en última instancia, lograr una 

plantilla competente. 

 

2.1.2 Antecedente nacional 

Según, Oncebay (2022) en su tesis “Gestión del talento humano y calidad de servicio 

al usuario en la unidad de gestión educativa local - UGEL Huamanga”. El objetivo de esta 

tesis es establecer la correlación entre la gestión del talento humano y la calidad de atención 

al usuario en la Unidad de Gestión Educativa Local - UGEL Huamanga. La metodología 

empleada fue un diseño cuantitativo, correlacional, no experimental, de corte transversal. 



 
30 

 

Las metodologías empleadas incluyeron la utilización de instrumentos de encuesta y 

cuestionarios para cada variable, conformados por 20 ítems que son debidamente validados 

por expertos y evaluados en su confiabilidad mediante el alfa de Cronbach. La población 

estuvo constituida por 500 personas. Se seleccionó una muestra de 218 personas mediante 

muestreo aleatorio básico. El resultado se demostró utilizando el estadístico Rho de 

Spearman para la prueba de hipótesis debido a la naturaleza no paramétrica de los datos. El 

valor sig. (bilateral) fue de 0,048, inferior al nivel de significación de 0,05. El coeficiente de 

correlación fue de 0,134. El coeficiente de correlación fue de 0,134. En consecuencia, se 

puede inferir que la calidad del servicio que se brinda a los usuarios en la Unidad de Gestión 

Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021 está directamente correlacionada con 

la administración del talento humano. La mayoría de los participantes demostró un nivel 

consistente en la gestión del recurso humano, lo cual es indicativo de la calidad del servicio 

que su organización brinda a los usuarios en su calidad de entidad estatal en la gestión 

educativa local. 

Además, Leyva (2022) El presente estudio "Gestión del talento humano y la calidad 

del servicio en la distribuidora San Benito s.r.l. de Tingo María". El objetivo principal del 

estudio fue establecer la correlación entre la gestión del talento humano y la calidad del 

servicio en la empresa distribuidora San Benito ubicada en la ciudad de Tingo María. La 

investigación realizada es de tipo aplicada, utilizando un método cuantitativo. Se enfoca en 

establecer relaciones entre variables sin pretender establecer causalidad. El diseño del 

estudio es no experimental, es decir, no hay manipulación de las variables involucradas. 

Tanto la población como la muestra estaban compuestas por 42 colaboradores. Al no ser 

necesaria la fórmula de muestreo, se empleó la encuesta como método de recogida de datos. 

El cuestionario, compuesto por 20 ítems, se preparó y distribuyó utilizando el modelo de 

escala de Likert. Tras la recogida de datos, se aplicó estadística descriptiva mediante Excel, 
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mientras que la hipótesis se determinó mediante el programa SPSS a través de la correlación 

Rho Sperman. Los resultados indican que existe una relación significativa entre la gestión 

del talento humano y la calidad del servicio en la empresa distribuidora San Benito de Tingo 

María. Sin embargo, esta relación es débilmente positiva (rho = 0,383). Las dimensiones de 

inducción del personal, recompensa del personal y desarrollo personal no tienen una relación 

significativa con la calidad del servicio (rho = 0,287, rho = 0,130 y rho = 0,221, 

respectivamente). Sólo la dimensión de contratación de personal no tiene una relación 

significativa con la calidad del servicio (rho = 0,312). Por lo tanto, se puede concluir que la 

gestión del talento humano no influye en la calidad del servicio prestado por el distribuidor 

San Benito. 

Según, Arévalo & Ramírez (2019) en su tesis “Gestión del talento humano y calidad 

del servicio en la dirección regional de trabajo y promoción del empleo de Ucayali, 2018”. 

El objetivo del presente estudio fue examinar la relación entre la calidad del servicio y la 

gestión de activos humanos en la Dirección Regional de Trabajo y Promoción del Empleo 

de Ucayali en el año 2018. La información recopilada sirve como herramienta para mejorar 

la gestión del personal y mejorar la calidad del servicio prestado. El estudio empleó un 

enfoque descriptivo correlacional, utilizando un diseño transversal correlacional. El 

cuestionario fue administrado a un total de 44 trabajadores y 44 usuarios de la Dirección 

Regional de Trabajo y Promoción del Empleo de Ucayali. Ambos cuestionarios constaron 

de 20 preguntas cerradas con 5 opciones de respuesta. Los datos recogidos se procesaron 

utilizando el programa Excel, y el análisis de los resultados se realizó mediante el coeficiente 

de correlación de Pearson, integrado en el software SPSSv25. La Dirección Regional de 

Trabajo y Promoción del Empleo de Ucayali en el año 2018 mostró una relación positiva 

débil y no significativa entre el talento humano y la calidad del servicio. El valor de la 

relación fue de 0,111, lo que indica una baja relación positiva. Adicionalmente, el valor de 
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0,474 tampoco fue significativo. Esto sugiere que factores como la satisfacción de los 

empleados, la mejora de las competencias, la excelencia en el desempeño y la mejora de la 

productividad tienen un impacto limitado en el establecimiento de una relación significativa. 

 

2.1.3 Antecedente local. 

Según, Gonzales (2021) en su tesis “La gestión de talento humano por competencias 

y su influencia en el desempeño laboral y buen trato al cliente del personal del hotel 

libertador – Puno 2018”. La investigación tiene como objetivo proponer mejoras en la 

gestión del talento humano y sus competencias en el Hotel Libertador, con la finalidad de 

mejorar el desempeño laboral y mejorar el trato al cliente por parte de los colaboradores del 

hotel. Asimismo, el estudio busca determinar el impacto de las competencias de la gestión 

del talento humano en el desempeño laboral y la calidad del servicio al cliente brindado por 

el personal del Hotel Libertador - Puno en el año 2018. La metodología de investigación 

utilizada es un diseño correlacional, específicamente un estudio transversal no experimental 

con enfoque cualitativo y cuantitativo. Las técnicas empleadas incluyen revisión 

documental, entrevistas y encuestas. Las metodologías empleadas incluyeron enfoques 

analítico sintético, inductivo-deductivo, de campo y bibliográfico. La muestra del estudio 

estuvo constituida por 25 personas, miembros del personal del Hotel Libertador. Los 

resultados fueron examinados según sus dimensiones e indicadores correspondientes. En 

cuanto al factor persistencia, el 52% de los encuestados reportó alcanzar sus metas 

establecidas de manera constante, mientras que el 28% reportó alcanzarlas ocasionalmente 

y el 20% reportó alcanzarlas siempre. En el ámbito de la gestión, el 44% de los encuestados 

cree poseer la capacidad de abordar eficazmente cualquier problema que pueda surgir. Por 

su parte, el 28% afirma poseer esta capacidad ocasionalmente, mientras que el 28% restante 

afirma poseerla casi siempre. En cuanto a la dimensión de implicación, el 56% de los 
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encuestados indicó un compromiso constante con su trabajo y con el desarrollo del hotel, 

mientras que el 32% expresó un compromiso inquebrantable y el 12% informó de un 

compromiso ocasional. En cuanto al aspecto de servicio al cliente, el 48% de los encuestados 

indicó que trata constantemente a los clientes de la organización con cortesía y paciencia, 

mientras que el 36% reaccionó ocasionalmente y el 16% respondió sistemáticamente. Los 

resultados de la investigación indican que una gestión eficaz del talento humano basada en 

las competencias aumenta la eficacia de la prestación de servicios y mejora la calidad del 

servicio. 

Además, Roman (2023) En su tesis “Gestión del talento humano y cultura 

organizacional en los trabajadores de la dirección regional agraria de Puno - 2021”. Las 

organizaciones constan de recursos organizativos y talento humano, que son componentes 

esenciales integrados en la cultura organizativa. Esta cultura engloba significados heredados 

que se transmiten de generación en generación y se representan a través de símbolos. Estos 

símbolos sirven para compartir información, preservar tradiciones y promover el desarrollo 

de un ámbito concreto. El trabajo de Geertz de 2003 que se crean dentro de las 

organizaciones. El propósito de esta investigación es indagar la relación existente entre la 

cultura organizacional y la gestión de recursos humanos en los trabajadores de la Dirección 

Regional Agraria de Puno en el año 2021. La metodología empleada en este estudio es 

cuantitativa, utilizando un diseño no experimental de corte transversal. El estudio es de tipo 

descriptivo-correlacional básico, empleando un enfoque hipotético-deductivo. La población 

objetivo está formada por 300 trabajadores administrativos, entre profesionales y 

administrativos. El tamaño de la muestra es de 170, seleccionados mediante un método de 

muestreo probabilístico conocido como muestreo aleatorio simple. El proceso de recogida 

de datos implicó el uso de técnicas de encuesta, concretamente la utilización de cuestionarios 

y el análisis documental, para recabar información relacionada con las variables objeto de 
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estudio. El análisis estadístico se realizó mediante tablas de distribución de frecuencias, 

gráficos de dispersión y sus respectivas interpretaciones. La prueba Tau-c Kendall con un 

valor p de 0,000 < 0,05 y el estadístico Rho de Spearman de 0,536 sugieren una relación 

estadísticamente significativa. En consecuencia, es posible inferir que existe una correlación 

moderada entre la cultura organizativa y el talento humano. 

 

2.2 Bases teóricas 

2.2.1 Modelo de gestión 

El modelo de gestión es un enfoque metódico para alcanzar los objetivos de una 

organización mediante la aplicación eficaz del proceso administrativo de planificación, 

organización, dirección, coordinación y control. También facilita el registro oportuno, la 

comunicación, el seguimiento y el acceso a la información, permitiendo una visión global 

de la ejecución del proyecto y garantizando el cumplimiento de la calidad. En el contexto de 

los nuevos estilos de trabajo, es esencial identificar sistemáticamente y proporcionar con 

prontitud las competencias necesarias para un funcionamiento eficaz. 

Para hacer operativo este paradigma de gestión del talento humano, es necesario 

definir funciones, responsabilidades y procesos novedosos. Esto no sólo para gestionar 

eficazmente el conocimiento que poseen los trabajadores y profesionales del banco 

Pichincha de Latacunga, sino también para promover la paz interna y mejorar sus relaciones 

intrapersonales e interpersonales con los clientes internos y externos. Adicionalmente, 

implica implementar nuevas prácticas y técnicas de armonización interna. 

La implantación de un modelo de gestión permite introducir procedimientos que 

favorecen la renovación y la adaptabilidad de una organización a su entorno operativo. 

Mediante la utilización de técnicas de gestión, una organización puede beneficiarse de 
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directrices, estrategias y conocimientos para optimizar métodos y recursos, abordando así la 

gestión de la calidad y la rentabilidad. 

 

2.2.2 Gestión del talento humano 

En el nuevo milenio, la gestión ya no depende únicamente de factores como la 

tecnología y la información. El aspecto crucial del éxito de la gestión reside ahora en las 

personas que participan en ella. Hoy es crucial superar el miedo a lo desconocido y 

emprender el viaje de la transformación personal, la creatividad continua, la comprensión 

de la realidad, la confrontación con el futuro, la comprensión de la organización y nuestro 

propósito dentro de ella. 

Un instrumento crucial para abordar este importante reto es la gestión por 

competencias, que potenciará el crecimiento y el compromiso del Capital Humano, 

facilitando la elevación a un nivel excepcional de las habilidades de todo el personal 

implicado en la actividad de la institución o empresa. 

La gestión del talento humano establece una línea de comunicación continua entre 

los empleados y la organización. En esta fase, la empresa empieza a considerar y abordar 

las necesidades y aspiraciones de sus empleados, con el objetivo de ayudarles y ofrecerles 

oportunidades de crecimiento personal que puedan mejorar el carácter de cada individuo. 

Veras (2013) define la gestión del talento humano como el proceso mediante el cual una 

organización libera, nutre, motiva y compromete todo el talento y el potencial de su fuerza 

de trabajo, con el objetivo de lograr una mejora continua y sistemática tanto para los 

empleados como para la organización en su conjunto (p.142). 

El investigador sostiene que la gestión contemporánea del talento en los recursos 

humanos va más allá de la mera administración y se centra en la gestión y administración de 

las personas. El reto consiste en fomentar un sentimiento de asociación entre los individuos 
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y la organización, alentando la participación activa en el desarrollo personal y organizativo 

continuo, y capacitando a los individuos para impulsar un cambio positivo mediante mejoras 

proactivas. Basándose en su amplia experiencia, la investigadora esboza las siguientes 

consideraciones clave. 

 Los objetivos departamentales o del proceso de gestión contribuyen y facilitan el 

crecimiento continuo de la empresa. 

 Establecer parámetros específicos y mensurables para evaluar la consecución de los 

objetivos. 

 Garantizar una alineación completa entre los objetivos de cada departamento o proceso 

de gestión y los objetivos generales de la organización. 

 La Gestión del Talento Humano hace especial hincapié en potenciar el crecimiento y el 

desarrollo profesionales. 

 Realizar una evaluación exhaustiva de las competencias de todas las personas de la 

organización en relación con la empresa. 

Para adaptarse a la evolución reciente, las organizaciones deben crear modelos de 

gestión participativa que fomenten el desarrollo de los empleados y promuevan la 

automotivación. Esto implica implantar sistemas que fomenten la adhesión a los ideales de 

la institución. 

Numerosas organizaciones reconocen la importancia de la complejidad de este sector 

y por ello emplean diversos modelos de gestión del talento humano., a los que destinan 

importantes recursos financieros. Sin embargo, estos esfuerzos no producen resultados 

beneficiosos. 

La gestión del talento humano es un campo altamente contingente y situacional en 

el que influyen diversos factores, como la cultura de la organización, la estructura 

organizativa que ha adoptado, las características del contexto ambiental, la actividad de la 
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organización, la tecnología que emplea, los procesos internos y multitud de otras variables 

significativas. Es muy susceptible a la mentalidad organizativa imperante. 

 

2.2.3 Proceso de la gestión de talento humano 

Espinoza y Montalvo, (2021) plantea lo siguiente: 

o Procesos de integración de las personas: tiene lugar cuando se incorporan nuevas 

personas a la organización; aquí intervienen el reclutamiento y la selección de personal. 

o Los procesos de organización de personas se refieren a los procedimientos y actividades 

que se llevan a cabo en una empresa para gestionar y coordinar a las personas. Estos 

procesos esbozan las tareas y responsabilidades específicas que se espera que ejecuten 

los individuos una vez que pasan a formar parte de la organización. Se trata del proceso 

de organizar y diseñar los puestos de trabajo dentro de una organización, lo que incluye 

analizarlos y describirlos, distribuir a los individuos y evaluar su rendimiento. 

o Los procesos para recompensar a los individuos forman parte de un sistema de incentivos 

diseñado para reconocer a los empleados la consecución de sus propios objetivos. Estas 

recompensas pueden adoptar la forma de compensaciones económicas, objetos tangibles 

o servicios sociales. 

o Los métodos de desarrollo de los individuos abarcan iniciativas de formación y desarrollo 

continúo destinadas a potenciar el crecimiento personal y profesional de los miembros de 

la plantilla. El programa abarca la formación, las competencias, las posibilidades de 

desarrollo profesional y las reformas internas de la empresa. 

o Los procesos para retener a los empleados implican establecer un entorno de trabajo 

propicio que fomente un bienestar psicológico positivo, permitiendo a los empleados 

alcanzar su máximo nivel de rendimiento. 
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o Los procesos de auditoría de las personas implican la vigilancia y regulación de las tareas 

realizadas por el personal para garantizar la exactitud y validez de los resultados. Las 

tecnologías de almacenamiento de datos y gestión de la información desempeñan un 

papel importante a la hora de facilitar este proceso. (Espinoza & Montalvo, 2021) 

 

2.2.4 Importancia de la gestión del talento humano 

Reconocer la importancia de la contribución de los empleados al funcionamiento de 

una empresa es crucial. La eficacia y eficiencia de sus tareas repercuten directamente en el 

éxito de la empresa. En esencia, un personal bien formado desempeña sus funciones con 

mayor eficiencia y eficacia, lo que conduce a la consecución de los objetivos de la empresa. 

(LatynPyme, 2019). 

 

2.2.5 Gestión del talento humano por competencias 

El objetivo de este método es proporcionar un conocimiento exhaustivo de las 

competencias y cualificaciones necesarias para desempeñar eficazmente una tarea 

determinada dentro de la empresa, garantizando así la idoneidad de las personas para cada 

puesto de trabajo. Este método consiste en mejorar las competencias de los empleados 

durante el tiempo que decidan permanecer en la organización. (BeeDIGITAL, 2019). 

La capacidad de un empleado de una empresa para utilizar plenamente sus 

competencias dentro de la organización depende de su perfil laboral y de las políticas de la 

institución. Hay que tener en cuenta los siguientes parámetros. (Pérez, 2014): 

▪ La rotación de puestos debe realizarse periódicamente para adquirir conocimientos sobre 

otras actividades, funciones y habilidades necesarias. 

▪ La asignación a nuevos proyectos ya está en marcha. 



 
39 

 

▪ La asignación de asistentes se refiere a un método para mantener la comunicación con 

los altos cargos con el fin de adquirir un mejor conocimiento de su rendimiento. 

▪ Los grupos de formación darán prioridad al desarrollo de varias competencias 

específicas. (Pérez, 2018) 

 

2.2.6 Enfoques de gestión del talento humano 

Primer objeto: desarrollo y crecimiento de las empresas. 

Desde esta perspectiva, el siglo XX sería célebre por la gran proliferación de 

empresas que ampliaron el abanico de la vida de sus consumidores ofreciendo bienes o 

servicios. En el ámbito de la medicina, persistirán los avances continuos para tratar 

afecciones que actualmente carecen de remedio. Para lograr esta expansión estratégica y 

proactiva, las organizaciones tendrán que incorporar eficazmente todos los recursos 

disponibles, al tiempo que dan prioridad al factor humano como foco principal. Chiavenato 

(2019) 

Segundo enfoque: Mejora de la organización a través de la excelencia. 

La formulación de esta técnica fue impulsada por Edward Deming, una figura 

fundamental en el avance general de la mentalidad de calidad. Deming señaló sucintamente 

que cada empleado, independientemente de su función, tiene el deber de elevar 

constantemente los niveles de calidad, rendimiento y eficiencia. Al hacerlo, contribuirán 

activamente a los esfuerzos de la empresa por establecer una sólida reputación y mantener 

una ventaja competitiva. La aplicación de normas de calidad globales en las empresas crea 

un entorno óptimo para la expansión y la oportunidad de esforzarse por lograr un 

rendimiento excepcional. De ahí que sea crucial mantener la coherencia y la inclusión para 

aplicar eficazmente una estrategia de gestión de personas como característica principal, 
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incluso ante la transformación y el avance continuos. Integrar a todas las partes relevantes, 

como proveedores y clientes, en el proceso de gestión de la empresa. Chiavenato (2019) 

Tercer enfoque: globalización 

Los atributos que definen a las organizaciones modernas son la globalización, la 

competencia, el cambio y la búsqueda de ventajas competitivas o para el cliente. La 

globalización es el proceso por el que las empresas amplían sus operaciones a los mercados 

locales e internacionales. La competencia se produce cuando varias empresas ofrecen bienes 

o servicios comparables en un mercado. El cambio se refiere a la transformación perpetua 

de las demandas de los clientes. Las organizaciones se esfuerzan por lograr una ventaja 

competitiva o para el consumidor mejorando el rendimiento de sus productos o servicios. 

Para mantener el éxito en los mercados globales actuales, las organizaciones deben cumplir 

los cinco requisitos esenciales siguientes: Los bienes y servicios deben satisfacer o superar 

las expectativas en cuanto a su calidad, cantidad y puntualidad de entrega. La rentabilidad 

de una empresa depende de su capacidad para mantener precios que sean a la vez equitativos 

y defendibles. ¿Qué productos debo presentar a la venta? Hay que ofrecer al consumidor un 

nivel de servicio excepcional. Cacsire (2019) 

 

2.2.7 La gestión moderna de talento humano 

El desarrollo de competencias es el eje principal de este enfoque, que suele girar en 

torno a tres elementos clave: 

a) Selección: Es el proceso en el que sólo se tiene en cuenta a las personas que poseen las 

competencias y cualificaciones necesarias especificadas por la organización. 

El proceso de reclutamiento y selección del talento humano es un aspecto esencial 

de los esfuerzos de las empresas por cubrir las vacantes necesarias y garantizar un 
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funcionamiento óptimo. Este proceso implica elegir cuidadosamente a las personas más 

adecuadas para los puestos específicos que se les asignarán. 

La contratación es el proceso global que abarca el análisis de las necesidades 

humanas y la selección y el nombramiento de los candidatos adecuados. Este término 

subraya la importancia de este proceso, ya que la eficiencia de una organización o empresa, 

independientemente de que sea pública o privada, depende en gran medida de la correcta 

contratación de personal. El objetivo primordial de la selección de personal es garantizar 

que una empresa cuente con un número suficiente de empleados que posean las 

competencias y cualificaciones necesarias. (Carcamo, 2018, pág. 194) 

El proceso de selección de personal implica una serie de etapas particulares que se 

aplican para determinar qué candidato será elegido para ocupar el puesto vacante. Los 

procedimientos que intervienen en el proceso de contratación difieren en función de las 

necesidades y requisitos propios de cada organización. El principal deber del gestor de 

talento humano es facilitar la identificación del candidato más adecuado para una 

determinada descripción de puesto. 

Normalmente, los siguientes resultados pueden atribuirse a un sistema de 

contratación defectuoso: 

o Inútil y costoso 

o Calidad y productividad inadecuadas 

o Obstáculos para una colaboración eficaz 

o Mayor tasa de bajas 

o Falta de estabilidad del personal 

o Hay retrasos en la tramitación. 
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b) Evaluación del desempeño: Se utiliza para determinar los niveles de competencia de 

cada participante. 

• Evaluación del desempeño del talento humano 

La evaluación del desempeño del talento humano es un procedimiento integral que 

implica determinar las tareas, funciones y compromisos claves de un puesto de trabajo. Esta 

evaluación es necesaria para establecer una estimación de su desempeño laboral. 

La evaluación del rendimiento es un procedimiento metódico y regular que consiste 

en valorar el rendimiento de las personas en el desempeño de sus actividades, tareas y 

responsabilidades en sus funciones. Esta evaluación se realiza utilizando una serie de 

herramientas y técnicas para medir aspectos cuantitativos y cualitativos. (Faela, 2018, pág. 

39) 

La evaluación del rendimiento es la valoración del rendimiento laboral actual o 

pasado de un empleado, de acuerdo con los criterios establecidos para su desempeño. 

Por lo tanto, los elementos de la evaluación se enuncian explícita e implícitamente 

del siguiente modo: 

o Aplicar las políticas y procedimientos del lugar de trabajo 

o Evaluar el rendimiento real del empleado en comparación con estos requisitos. 

o Reiterar la información al empleado, con el objetivo de inspirar y animar al individuo de 

forma que resuelva cualquier deficiencia en su rendimiento. 

La evaluación del rendimiento puede definirse de diversas maneras y con diversos 

enfoques. 

Las actividades de gestión del departamento de talento humano se ven afectadas por 

la evaluación del rendimiento, que sirve para validar y redefinir las acciones de la empresa, 

incluidas la selección y la formación. Además, proporciona al personal conocimientos que 

mejorarán su rendimiento futuro. 
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“La evaluación del rendimiento es la valoración de la eficacia de una persona en el 

desempeño de sus funciones a lo largo de un periodo de tiempo determinado.” (Rodríguez, 

2019, pág. 169) 

 

c) Formación (desarrollo): Esta actividad sirve como prueba para evaluar las habilidades 

y capacidades de los participantes que han completado con éxito las actividades 

anteriores. 

• Capacitación 

La formación se define como un elemento crucial en la administración y gestión de 

los recursos humanos de una empresa u organización.  

“La formación es un esfuerzo deliberado y organizado que aborda los requisitos 

específicos de una empresa u organización, con el objetivo de transformar los 

conocimientos, habilidades y actitudes del empleado.” (Siliceo, 2009, pág. 98) 

Según el citado autor, la formación se describe como el proceso de adquisición de 

información técnica, teórica y práctica que potencia el desarrollo de las personas en la 

realización de un trabajo o tarea específica.  

“Los datos obtenidos del análisis de los puestos de trabajo también se utilizan en la 

creación de iniciativas de formación y desarrollo, ya que el análisis y la consiguiente 

descripción del puesto revelan las capacidades específicas que son necesarias e informan así 

el proceso de formación.” (Dessler, 2010, pág. 84). 

La formación debe aplicarse y organizarse para mejorar los conocimientos y 

habilidades de los individuos, lo que conduce a un mejor rendimiento tanto en el trabajo 

individual como en el colectivo. Se trata de una actividad crucial y necesaria dentro de una 

organización, sobre todo cuando el gestor pretende fomentar una relación de colaboración 

entre los empleados, centrada en la consecución de objetivos. 
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Figura 1  

Proceso de gestión del talento humano 

 

Nota. Chiavenato, 2019 

 

2.2.8 Talento humano 

La definición de talento humano hace hincapié en los individuos inteligentes o aptos 

para una profesión específica. Este talento se demuestra a través de su capacidad para 

comprender y entender los problemas relacionados con el trabajo, así como su capacidad 

para resolverlos gracias a sus aptitudes, habilidades y experiencia. 

El talento humano hace referencia a las capacidades intelectuales innatas que posee 

un individuo. Este conjunto de dotaciones intelectuales se desglosa en dos categorías, a 

saber, conocimientos y aptitudes, cuando se considera desde la perspectiva de la gestión de 
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los recursos humanos basada en las competencias. En cambio, son las competencias las que 

definirán en última instancia un rendimiento superior. (Alles, 2022, p.119) 

Según el autor, el talento humano se refiere a la amalgama de diferentes 

componentes, aspectos, características, cualidades y valores de un individuo. Estos atributos 

se aplican y desarrollan de forma que contribuyan positivamente a una institución o empresa. 

A la inversa, existen múltiples definiciones que presentan similitudes, pero que han 

sido redactadas por personas con experiencia pertinente en el campo, cada una de las cuales 

aporta contribuciones distintas.  

“Los talentos se refieren a los dones naturales o sobrenaturales concedidos por Dios 

a las personas, además de las cualidades intelectuales como el ingenio, la habilidad y la 

prudencia, que son evidentes en una persona.” (Alles M., 2021, p.91) 

De la información facilitada se desprende que el talento humano es producto de las 

cualidades inherentes a un individuo y de las aptitudes y habilidades que adquiere a lo largo 

de su vida, incluidos los conocimientos académicos y las competencias complementarias. 

Estos atributos permiten a los individuos dedicarse a actividades interesantes y beneficiosas 

para una empresa. 

 

2.2.9 Planificación del talento humano 

En cuanto a la planificación del talento humano, su importancia radica 

principalmente en asignar estratégicamente a las personas a puestos en los que sus 

competencias y talentos puedan aprovecharse al máximo, beneficiando tanto al individuo 

como a la empresa.  

“La planificación de los recursos humanos consiste en aplicar el proceso de 

planificación fundamental para abordar las necesidades de recursos humanos de una 

organización.” (Castillo J., 2018, p.51). 
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La opinión del autor implica que la planificación del talento humano es esencial en 

el proceso de gestión estratégica, ya que colabora y coopera en el cumplimiento de los 

objetivos establecidos por el proceso de planificación. 

Además, se reconoce que los requisitos y deseos en materia de recursos humanos se 

determinan en función de la planificación estratégica y operativa. A continuación, estos 

requisitos se contrastan con las necesidades actuales, lo que conduce al desarrollo de 

iniciativas de contratación, formación y redistribución. 

La planificación del talento es un paso esencial dentro del sistema de gestión. 

Garantiza que los recursos humanos de una organización colaboren y tomen iniciativas de 

forma sincronizada, con inteligencia, para aportar valor e innovación. Esto se logra 

asegurando que los individuos tengan una clara comprensión de sus funciones y 

responsabilidades, permitiendo que el talento humano se convierta en el principal activo de 

una institución e impulsando un trabajo eficiente y eficaz. (Gálvez, 2020, p.82) 

El autor afirma que la planificación del talento humano debe basarse firmemente en 

las estrategias operativas a largo plazo de la organización. El éxito de la empresa depende 

de la capacidad del departamento de recursos humanos para integrar una planificación eficaz 

del personal en el proceso más amplio de planificación empresarial. 

La planificación del talento humano es el proceso estratégico de gestionar y alinear 

eficazmente las capacidades y la experiencia de los empleados para mejorar 

sistemáticamente el rendimiento en el trabajo. Esto se consigue aplicando estrategias de 

gestión de personal a todos los niveles de la organización. 
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2.2.10 Administración del talento humano 

La gestión del talento humano puede definirse como una técnica de gestión 

estratégica que pretende maximizar la generación de valor en una entidad o empresa 

mediante el aprovechamiento de su recurso más valioso, el recurso humano. 

Las actividades de una empresa u organización abarcan diversas áreas y son cruciales 

para su funcionamiento general. Sin embargo, se presta especial atención a la gestión de los 

recursos humanos, ya que las aptitudes y capacidades de los empleados desempeñan un 

papel significativo en la ejecución eficaz y eficiente de las actividades de la empresa. Por lo 

tanto, es de suma importancia seleccionar cuidadosamente al personal que contribuirá 

positivamente a la organización en su conjunto.  

“La gestión del talento humano, en términos prácticos, se refiere a la gestión de un 

recurso limitado que se encuentra en los individuos que poseen la capacidad de producir 

resultados valiosos para una corporación dentro de un contexto determinado. Estos 

individuos poseen una combinación única de talentos o habilidades que superan a los de 

otros miembros de un grupo, lo que les permite completar con éxito un trabajo determinado.” 

(Castillo C., 2019, p.73). 

“Para lograr una gestión eficaz de los recursos humanos que promueva la 

sostenibilidad de las instituciones formales, es necesario adoptar políticas y programas 

integrales que se centren en la capacitación de gerentes y administradores en las áreas de 

creatividad e innovación tecnológica. La supervisión y el control previos de este componente 

son esenciales.” (Gálves, 2020, p.94). 

 

2.2.11 Calidad 

La calidad es un método de mejora continua, en el que todos los departamentos de 

la empresa se esfuerzan por satisfacer o anticiparse a las expectativas de los consumidores 
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participando activamente en el desarrollo de productos o la prestación de servicios. Álvarez 

(2018) 

De esta definición se puede concluir que la calidad busca como meta final la 

satisfacción de los clientes, desarrollando estrategias y planes de acción orientados a la 

mejora continua de la organización, esto para ofrecer excelencia en el producto final o 

servicio prestado. 

 

2.2.12 Servicio 

El servicio se refiere a las ventajas adicionales que los clientes prevén recibir junto 

con el producto o servicio fundamental, en las que influyen factores como el precio, la 

imagen y la reputación. 

El servicio es una entidad intangible que tiene varios atributos y que a veces puede 

ser el único producto final proporcionado al cliente, en el que pueden basarse el placer y la 

lealtad del cliente. 

A partir de lo anterior, se puede inferir que el servicio, a pesar de no ser un objeto 

físico, tiene como objetivo lograr el placer del cliente y es inherente a cualquier actividad o 

proceso que aporte ventajas al consumidor. 

 

2.2.13 Calidad de servicio 

Según, Alcaraz y Martinez (2022) La calidad del servicio es esencial para garantizar 

la atención y la eficacia en las organizaciones. Tanto preguntar como atender a los clientes 

son aspectos indispensables de este proceso. Es crucial que toda la organización se implique 

en el mantenimiento de altos niveles de servicio, ya que todos desempeñan un papel en la 

mejora de los resultados. Medir la calidad del servicio en un producto tangible es 

relativamente sencillo. Sin embargo, surge un reto importante cuando la percepción que 
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tienen las personas del servicio depende en gran medida de lo bien que se les haya atendido, 

desde el principio, incluyendo factores como los olores y el aspecto visual. Para lograrlo, es 

imprescindible que tengamos un conocimiento claro y bien definido de nuestro público 

objetivo. De este modo, podremos concentrar eficazmente nuestros esfuerzos en un público 

determinado con mayor precisión. 

Según Giese y Cote (2019) La calidad del servicio se refiere al nivel de atención que 

ofrecen las personas a los consumidores y usuarios que buscan obtener beneficios del 

servicio. Implica comprender y satisfacer las necesidades de nuestros clientes. Una vez 

identificadas estas necesidades, es necesario trabajar en un enfoque estratégico que garantice 

que el servicio se organiza y distribuye de forma racional. Este enfoque debe tener como 

objetivo lograr la satisfacción general de los consumidores internos y externos. Además, es 

crucial para la organización que los empleados desempeñen un papel importante en la 

prestación de un servicio excelente. Esto incluye demostrar amabilidad hacia los 

compañeros y trabajar eficazmente en equipo, ya que son la primera impresión que los 

clientes tienen de nuestro producto y servicio. 

Según García (2018) La calidad del servicio viene determinada por la medida en que 

satisface las necesidades del consumidor. Cuanto más se adapte el servicio a los deseos del 

consumidor, mayor será la calidad. Por el contrario, cuanto menos se adapte a las 

necesidades del consumidor, menor será la calidad. Este fenómeno explora la disparidad 

entre la probabilidad o preferencia de los consumidores y su percepción de la demanda de 

un servicio óptimo. También pone de relieve la variación en la forma en que los individuos 

interpretan sus necesidades y deseos, según se desprende de sus percepciones y experiencias 

pasadas con el servicio. Además, se aplica a los clientes que tienen en cuenta dos factores 

clave: el precio y la calidad. Este último es especialmente significativo, ya que incide 

directamente en la rentabilidad de la empresa. Si la mejora de la calidad del servicio se 
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traduce en un aumento de los beneficios, beneficiaría a toda la organización y contribuiría a 

su crecimiento rentable. 

 

2.2.14 Cliente 

Por cliente se entiende una persona u organización que obtiene un determinado 

producto o servicio mediante una transacción financiera u otras formas de pago. 

Los clientes son parte integrante de la organización, ya que son los principales 

compradores de productos, lo que permite a la empresa funcionar, generar beneficios y 

mantener su plantilla. Los clientes son los destinatarios de los esfuerzos de una empresa 

dirigidos a satisfacer sus demandas y completar sus requisitos. 

 

2.2.15 Elementos de la atención al cliente: 

Según (Peralta, 2011), Para establecer el carácter práctico de la atención al cliente, 

se recurre a los testimonios de autores que han realizado investigaciones sobre el tema para 

determinar los componentes clave de la atención al cliente. 

➢ Contacto cara a cara: La interacción interpersonal directa es el principal medio de 

atención al cliente y su enfoque tiene en cuenta factores como: valorar a las personas, 

mostrar un comportamiento amable durante las conversaciones con los clientes y emplear 

tácticas de comunicación eficaces. 

➢ Relación con el cliente difícil: Estos clientes repercuten en la empresa debido a la 

descortesía de ciertos clientes y a su falta de responsabilidad a la hora de utilizar los 

servicios de la empresa. Sin embargo, el personal de estas organizaciones debe 

comprender la auténtica habilidad de gestionar eficazmente a estas personas, 

consideradas un reto. 
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➢ Contacto telefónico: El método de atención al cliente es un aspecto crucial del servicio 

prestado. Abarca toda la conversación, incluida su duración y la calidad del mensaje 

enviado y comprendido por el cliente. 

➢ La comunicación por correo: Cada consumidor debe recibir una comunicación 

personalizada en lugar de folletos genéricos o materiales similares. Al enviar el mensaje, 

es importante tener en cuenta que puede ser compartido a través de las redes sociales y 

llegar potencialmente a un público más amplio. 

➢ Reclamos y cumplidos: Atender una reclamación fomenta una mejor comunicación con 

los clientes internos y externos, ya que un cliente insatisfecho supone un riesgo para la 

organización y puede provocar la desvinculación de otros clientes. 

➢ Instalaciones: El estado de las instalaciones de la empresa puede influir 

significativamente en la experiencia del cliente, ya sea mejorando o restando satisfacción. 

 

2.2.16 Factores de atención al cliente 

Diversas variables pueden influir en el calibre del servicio al cliente, tanto interno 

como externo. Algunos de los factores más frecuentes son: 

- La moral de los empleados se refiere al estado mental de los empleados que llevan sus 

problemas domésticos o personales a la oficina, lo que se traduce en una pérdida de 

entusiasmo y una menor capacidad para concentrarse en su tarea. 

- Cuando surgen problemas interpersonales en el lugar de trabajo entre compañeros o 

superiores. 

- Personal insuficientemente formado para atender las necesidades del público. 

- Conocimientos insuficientes del producto por parte del personal. 

- En presencia del caos. 
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El consumidor tiene muy en cuenta todas las variables esenciales que responden a 

sus necesidades, con especial énfasis en el producto, el precio y el servicio al cliente. Es 

importante señalar que los clientes modernos ya no se conforman con recibir un producto de 

alta calidad. Ahora valoran otras variables como las emociones, las experiencias y la 

información. Estamos asistiendo a un nuevo enfoque del servicio al cliente, en el que las 

formas intangibles de atención son cada vez más importantes. 

 

2.2.17 Clasificación de los clientes 

Según Bastos, A. (2019) Este sistema de clasificación clasifica a los clientes en 

función de criterios geográficos, socioeconómicos, demográficos, psicográficos, 

relacionados con el producto, tipo de actividad económica, capacidad de decisión, frecuencia 

de compra, reacción al producto, volumen de compra y lugar en la cadena de distribución. 

El autor categoriza a los clientes en función de características subjetivas, como: cliente 

pragmático, cliente inventivo, cliente reflexivo, cliente entusiasta, cliente seguro de sí 

mismo y cliente satisfecho. 

En cuanto a la clasificación de los clientes, las organizaciones tienen la responsabilidad de 

identificar a sus consumidores para desarrollar estrategias dirigidas a la retención de los 

clientes ocasionales, al tiempo que prestan especial atención a los clientes frecuentes. Las 

empresas están obligadas y tienen la necesidad de ofrecer un servicio de alta calidad a sus 

clientes fieles, ya que estos clientes están satisfechos y, en consecuencia, son responsables 

de respaldar el producto y/o servicio ofrecido por la empresa. La satisfacción del cliente es 

crucial para fomentar un sentido de valor y significación dentro de una empresa. Esto, a su 

vez, cultiva una experiencia personalizada y excepcional, fomentando en última instancia la 

lealtad del cliente y las visitas frecuentes. 
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Marco conceptual 

2.2.18 Gestión 

Dessler, G. (2018), El término "formación" se refiere al acto de proporcionar a los 

trabajadores nuevos y experimentados los conocimientos y habilidades necesarios 

relacionados con su empleo. 

 

2.2.19 Gestión del talento humano  

Según, Chiavenato (2018), La estrategia GTH pretende aumentar los rasgos de 

personalidad de los empleados y reconocerlos como individuos que poseen los talentos y 

competencias cruciales para el éxito de la empresa. Los individuos potencian su relación con 

las organizaciones para facilitar el desarrollo y la producción de bienes y servicios, alinearse 

con las necesidades de los clientes, mejorar la competitividad en el mercado y alcanzar 

objetivos estratégicos compartidos. 

 

2.2.20 Talento humano 

Según, Dessler (2019) Este artículo esboza las habilidades y competencias necesarias 

para una gestión eficaz de los recursos humanos. Se trata de las estrategias aplicadas por una 

organización para garantizar un trato equitativo y un entorno de trabajo propicio para sus 

empleados. 

 

2.2.21 Calidad de servicio 

Pérez (2013) Sostiene que la calidad del servicio es el procedimiento metafísico por 

el que los distintos elementos que obstaculizan un servicio se manifiestan completamente en 

forma de representaciones visuales distintas e instantáneas, transmitidas a través de las 
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evaluaciones de los clientes sobre el carácter excepcional del encuentro con el servicio. No 

se satisfacen las distintas preferencias de los clientes. 

 

2.2.22 Desempeño laboral 

Según, Chiavenato, citado por (Morgan, 2018), La percepción individual se evalúa 

mediante un método que mide cómo perciben al individuo tanto los proveedores como los 

clientes internos. Esta herramienta ofrece información sobre el rendimiento y las 

competencias de un individuo, lo que permite identificar áreas de mejora continua para 

potenciar la colaboración en la consecución de los objetivos de la empresa. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

3.1 Diseño de la investigación 

En el diseño se incluye la metodología o marco estratégico empleado para adquirir 

los datos necesarios para el análisis y resolución del tema de estudio. Por lo tanto, es 

imprescindible seguir una serie de protocolos metódicos para garantizar que la investigación 

realizada aporte datos valiosos y significativos. (Hernandez & Baptista, 2018). 

La investigación realizada tiene un diseño No Experimental, ya que permitirá 

analizar las variables de la gestión del talento humano como también la calidad de servicio. 

 

3.2 Método de la investigación 

Según, Hernandez y Baptista (2018, pág. 92), La investigación cuantitativa se 

distingue por el uso de metodologías matemáticas. La investigación cuantitativa utiliza 

técnicas matemáticas para examinar supuestos. Para garantizar su precisión, estos supuestos 

se someten a una exhaustiva revisión de validez. 

La investigación tendrá un método Cuantitativa, ya que se desarrollará encuestas 

tanto a los docentes y padres de familia en la institución educativa privada San Juan Masías 

de la ciudad de Juliaca. 
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3.3 Nivel y tipo de la investigación 

3.3.1 Nivel de la investigación 

Según, Hernandez y Baptista (2018), Los autores sostienen que la investigación 

explicativa trasciende las meras descripciones conceptuales. El objetivo principal de estas 

investigaciones es dilucidar los procesos y mecanismos fundamentales que dan origen a los 

fenómenos. 

En cuanto al nivel de investigación, es Descriptiva ya que implica la causa- efecto 

de la calidad de servicio que se brinda en la institución y ver cuáles son los beneficios que 

conlleva aplicarlos. 

 

3.3.2 Tipo de la investigación 

Según, Arias (2020), Según la fuente, La investigación aplicada se deriva de formas 

fundamentales y puras. Las teorías sirven como base para abordar cuestiones prácticas y 

generar conocimientos, avances y resoluciones (p. 43). La utilización de teorías funciona 

como un enfoque sistemático para abordar y resolver el dilema de la investigación. 

La investigación lleva un tipo de investigación Aplicada, ya que se desarrollará la 

gestión del talento humano para que mejore la calidad de servicio en la institución educativa 

privada San Juan Masías. 

 

3.4 Población y muestra 

3.4.1 Población 

El universo, al que se suele denominar población, es un conjunto de elementos que 

presentan características comparables y de los que se derivan datos. No se limita a 

individuos. (Hernandez & Baptista, 2018). 



 
57 

 

La población de la investigación estará conformada tanto por el personal que labora 

en la institución y por los padres de familia de los niños que acuden a la institución. 

 

3.4.2 Muestra 

Una muestra es una fracción meticulosamente seleccionada de la población total 

objetivo, elegida con el propósito explícito de reunir datos que representen con precisión a 

toda la población. Es fundamental asegurarse de que la muestra esté correctamente definida 

o restringida de antemano y posea características que representen con precisión a la 

población en cuestión. (Hernandez & Baptista, 2018, pág. 173). 

La muestra de la investigación estará conformada por 10 personales de trabajo de la 

institución y por 30 padres de familia de los niños que acuden a la institución. 

 

3.5 Técnicas e instrumentos de investigación para la recolección de datos 

3.5.1 Técnicas de la Investigación 

Una técnica se refiere a un determinado método o enfoque utilizado para recopilar 

datos o información. (Arias, 2019, pág. 85) . En la investigación se aplicaron: 

➢ Observación Directa: Esta técnica es para observar el estado actual en la que se 

encuentra la institución. 

➢ Análisis documentario: Sera de mucha utilidad para ver como desarrollar la gestión de 

talento humano. 

➢ Encuesta: La encuesta será de mucha utilidad ya que con eso veremos el nivel en la 

que se encuentra la institución y saber la opinión tanto de los padres de familia como 

del personal que labora. 
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3.5.2 Instrumentos de la investigación. 

Los instrumentos se definen como herramientas físicas o abstractas utilizadas por los 

investigadores para recopilar datos. (Arias, 2019, pág. 85). 

❖ Ficha de registro: Este instrumento servirá para registrar sus datos al momento de 

realizar las encuestas. 

❖ Cuestionario: Constara de 16 preguntas tanto de Gestión del Talento Humano y 

Calidad de Servicio que se le realizara tanto al personal que labora ya los padres de 

familia de los niños de la institución. 

 

3.6 Validez y confiabilidad del instrumento 

3.6.1 Validación de los instrumentos. 

En un sentido amplio, la validación es la precisión con la que un dispositivo de 

medición genera el valor de la variable bajo evaluación. 

En el presente estudio, centrado en el avance de la gestión del talento humano, hemos 

seguido un planteamiento similar recabando la evaluación de tres expertos: 

 

Tabla 2  

Validación por expertos 

N.º Especialidad Validez  Opinión  

1 Experto 4.7 Aplica 

2 Experto 4.7 Aplica 

3 Experto 4.78 Aplica 

Nota.  Especialistas consultados 
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3.6.2 Confiabilidad de los instrumentos. 

Según  (Hernandez & Baptista, 2014) La confiabilidad es el grado en que un instrumento 

genera resultados consistentes y cuantificables (p. 200). La exactitud de los datos ha sido verificada 

mediante un examen estadístico. 

La fiabilidad de los instrumentos está determinada principalmente por la información 

proporcionada en sus respectivos documentos de datos técnicos y su aplicación, que puede 

variar. 

 

3.7 Plan de recolección y procesamiento de datos 

En las siguientes líneas daremos a saber las fases que se desarrollara en la institución 

educativa privada San Juan Masías de la ciudad de Juliaca. 

 

3.7.1 Desarrollo del plan de investigación. 

➢ FASE I. Para el desarrollo de la gestión del talento humano primero se desarrolló las 

siguientes fases: 

➢ Fase I.1 Revisión bibliográfica: En esta fase se desarrolló un análisis documentario 

sobre la investigación a realizarse. 

➢ Fase I.2 Reunión con el director: En esta fase se realizó una visita a la institución para 

tener una reunión con el director de la institución y hacerle llegar nuestra propuesta para 

mejorar la calidad de servicio tanto para los niños y padres de familia y hacerle llegar 

las ventajas que conllevaría la aplicación. 

➢ Fase I.3 Identificación insitu de la situación actual de la institución: Luego de haber 

desarrollado los pasos anteriores y tener una reunión con el director procedemos 

primero a determinar la situación en la que se encuentra la institución y para ello se 
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realizó una visita a la institución, como también se realizó encuestas tanto al personal 

que labora y a los padres de familia. 

➢ Fase I.4 Cuestionario realizado al personal de trabajo de la institución sobre la 

gestión del talento humano: Se realizará una encuesta a todo el personal de trabajo de 

la institución sobre la gestión del talento humano en la que se encuentra la institución. 

 

Tabla 3  

Cuestionario sobre la gestión del talento humano 

Gestión de Talento Humano 

N° Preguntas Siempre 
Casi 

Siempre 

A 

Veces 

Casi 

Nunca 
Nunca 

 Dimensión: Condiciones de Trabajo      
1 ¿Te sientes satisfecho con la labor que realizas?      

2 
¿Hay un buen clima laboral en la institución que 

laboras?      
3 ¿La infraestructura de la institución es la adecuada?      

4 
¿En la institución se valora el bienestar del personal 

que labora en la institución?      
 Dimensión: Motivación Laboral      

5 
¿Recibes un buen trato por parte de la institución 

que laboras?      
6 ¿Se valora el esfuerzo que dedica la institución?      

7 
¿Está conforme con la remuneración que percibe 

por parte de la institución?      

8 
¿Se le otorga beneficios por su buen desempeño 

laboral en la institución?      
 Dimensión: Capacidad Laboral      

9 
¿Realizas de manera coherente tus actividades en la 

institución?      

10 
¿Actúas con criterio profesional en todas tus 

actividades en la institución?      

11 
¿Motivas la innovación tecnológica en tus 

actividades laborales en la institución?      

12 
¿Conoces las actividades que ejerces en la 

institución?      
 Dimensión: Clima Laboral      

13 
¿Existe una relación adecuada con tus compañeros 

de trabajo de la institución?      
14 ¿Te identificas con la institución que laboras?      

15 
¿Existe un ambiente de tranquilidad y alegre en la 

institución que laboras?      

16 
¿Eres creativo en la institución cuando hay una 

actividad laboral?           
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➢ Fase I.5 Cuestionario realizado a los padres de familia de la institución sobre la 

calidad de servicio: Se realizará una encuesta a todos los padres de familia de la 

institución sobre la calidad de servicio en la que se encuentra la institución. 

 

Tabla 4  

Cuestionario sobre la calidad de servicio 

Calidad de Servicio 

N° Preguntas Siempre 
Casi 

Siempre 

A 

Veces 

Casi 

Nunca 
Nunca 

 Dimensión: Facilidad de Atención      
1 ¿La institución ofrece facilidades a los clientes?      

2 
¿Se le atiende con amabilidad y celeridad en la 

institución?      

3 
¿Hay una disposición por ayudar a los clientes en la 

institución?      

4 
¿La institución da soluciones ante las dificultades de 

los usuarios?      
 Dimensión: Fiabilidad en el Servicio      

5 
¿La institución brinda un servicio de calidad a los 

clientes?      

6 
¿En la institución se les da un buen trato a los 

clientes?      
7 ¿Se observa seriedad en la atención en la institución?      

8 
¿Se logra observar rectitud y orden en la atención de 

la institución?      
 Dimensión: Confianza en la Atención      

9 
¿El personal que labora en la institución le brinda 

confianza?      

10 
¿Se siente un ambiente de familiaridad en la 

institución los clientes?      

11 
¿Se siente cordialidad entre el personal que labora y 

los clientes de la institución?      

12 
¿El personal que labora se preocupa por conocer los 

intereses y necesidades de los clientes?      
 Dimensión: Empatía en el Servicio      

13 
¿La institución comprende las necesidades 

específicas de los clientes?      

14 
¿Hay una buena relación entre los personales que 

laboran en la institución?      

15 
¿La comunicación que existe entre el personal y los 

clientes son buenas en la institución?      

16 
¿La institución le brinda un servicio personalizado al 

cliente?           

 

 



 
62 

 

➢ FASE II. Gestión del Talento Humano: Tras haber obtenido los resultados de la 

situación actual y ver el estado en la que se encuentra ahora procedemos a desarrollar 

la gestión del talento humano y para ellos se desarrollara las siguientes fases: 

➢ Fase II.1 Importancia de gestionar el talento humano: Para que una empresa alcance 

el éxito, no basta con contratar a personas de alto nivel y esperar resultados instantáneos. 

Hay que establecer y ejecutar un programa de gestión del talento humano eficiente e 

intencionado, que abarque todas las fases por las que pasa el personal para alcanzar su 

máximo rendimiento y potencial. 

Cuando una organización aplica un sólido plan de gestión del talento humano, puede 

garantizar que las personas con las cualificaciones y la experiencia adecuadas sean 

asignadas a los puestos adecuados, maximizando así sus capacidades y conocimientos 

para impulsar la innovación y mejorar la productividad. 

La gestión del talento humano mejora el rendimiento y proporciona una ventaja 

competitiva en cualquier mercado al adecuar las capacidades individuales a los 

objetivos de la organización, creando un efecto sinérgico. 

Además, la gestión del potencial humano es esencial para cultivar una cultura de 

aprendizaje continuo dentro de la organización. Al participar en programas de 

formación y desarrollo, los empleados tienen la oportunidad de adquirir nuevas 

habilidades, mejorar sus capacidades actuales y mantenerse al día de las últimas 

tendencias en su campo. 

La importancia de la gestión del talento humano en las organizaciones está directamente 

relacionada con la reputación y la marca de las empresas. La aplicación de un plan eficaz 

de gestión del talento humano contribuye a mejorar la reputación de la empresa como 

empleador atractivo. La excelente reputación también influye en cómo ven los clientes 
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a la empresa y en la confianza que sienten los accionistas, factores cruciales para lograr 

el éxito a largo plazo. 

➢ Fase II.2 Desarrollo de la gestión del talento humano en la institución: Tras haber 

obtenido los resultados sobre la situación actual y tener un conocimiento de la gestión 

del talento humano procedemos a su desarrollo en base a los resultados ya obtenidos 

anteriormente.  

 

3.7.2 Procesamiento y análisis de datos. 

La presente investigación empleó el desarrollo de la gestión del talento humano en 

la institución educativa privada San Juan Masías ubicada en la ciudad de Juliaca. El estudio 

empleó el análisis descriptivo para detectar patrones e ilustrar el comportamiento existente. 

Posteriormente, se utilizó esta metodología para mejorar la calidad del servicio, ofreciendo 

una imagen inicial de la organización. Durante esta fase, se utilizan indicadores de negocio 

para evaluar el grado en que la institución está alineada con su objetivo y las circunstancias 

actuales.  
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

4.1 Resultados 

Tras haber desarrollado los capítulos anteriores satisfactoriamente continuamos con 

el desarrollo de los resultados en base a los objetivos planteados y llegando a tener los 

siguientes resultados: 

 

4.1.1 Resultados obtenidos sobre la situación actual de la institución educativa privada 

San Juan Masías 

Como primer objetivo se tiene sobre el desarrollo de la situación actual en la que se 

encuentra la institución y para ello se compilo distintas informaciones que estarán 

constituidas lo siguiente: 

a) Situación actual de la institución educativa privada San Juan Masías 

b) Situación actual de la Gestión del Talento Humano mediante una encuesta 

c) Situación actual de la calidad de servicio mediante una encuesta 
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a) Situación actual de la institución educativa privada San Juan Masías  

Para poder desarrollar la situación actual en la que se encuentra la institución se hizo 

una visita a la institución para ver en qué condiciones se encuentra y se tuvieron los 

siguientes resultados: 

 

 Existe deficiencias en las gestiones educativas en la institución. 

 Otro factor que opinan los docentes es que existe una mala calidad de vida en la 

institución. 

 Otro factor es que dicen es que no se sienten valorados ni reconocidos por la institución. 

 Tampoco existe capacitaciones y el desarrollo del personal que labora. 

 Existe un mal desarrollo organizacional por parte de la institución. 

 Existe poca comunicación por parte de los personales de trabajo lo que conlleva a que no 

haya una buena calidad de servicio en la educación. 

 No existe un liderazgo por parte de la directora de la institución. 

 

b) Situación actual de la gestión del talento humano mediante una encuesta 

Tras haber determinado la situación actual de la institución educativa privada San 

Juan Masías mediante una visita, también se realizó una encuesta al personal que labora 

sobre la gestión del talento humano obteniendo los siguientes resultados: 
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Tabla 5  

Encuesta sobre la gestión de talento humano   

Gestión de Talento Humano 

N° Preguntas Siempre 
Casi 

Siempre 

A 

Veces 

Casi 

Nunca 
Nunca 

 Dimensión: Condiciones de Trabajo      
1 ¿Te sientes satisfecho con la labor que realizas?      

2 
¿Hay un buen clima laboral en la institución que 

laboras?      
3 ¿La infraestructura de la institución es la adecuada?      

4 
¿En la institución se valora el bienestar del personal 

que labora en la institución?      
 Dimensión: Motivación Laboral      

5 
¿Recibes un buen trato por parte de la institución 

que laboras?      
6 ¿Se valora el esfuerzo que dedica la institución?      

7 
¿Está conforme con la remuneración que percibe 

por parte de la institución?      

8 
¿Se le otorga beneficios por su buen desempeño 

laboral en la institución?      
 Dimensión: Capacidad Laboral      

9 
¿Realizas de manera coherente tus actividades en la 

institución?      

10 
¿Actúas con criterio profesional en todas tus 

actividades en la institución?      

11 
¿Motivas la innovación tecnológica en tus 

actividades laborales en la institución?      

12 
¿Conoces las actividades que ejerces en la 

institución?      
 Dimensión: Clima Laboral      

13 
¿Existe una relación adecuada con tus compañeros 

de trabajo de la institución?      
14 ¿Te identificas con la institución que laboras?      

15 
¿Existe un ambiente de tranquilidad y alegre en la 

institución que laboras?      

16 
¿Eres creativo en la institución cuando hay una 

actividad laboral?           
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 GTH – Dimensión Condiciones de Trabajo - Pregunta 1: ¿Te sientes satisfecho 

con la labor que realizas? 

 

Tabla 6  

GTH – Pregunta 1 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 0 0% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 3 30% 

Nunca 4 40% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 1 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 

30% y Nunca 40%.  

 

Figura 2  

GTH – Pregunta 1 

 

Según la pregunta 1 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 

30% y Nunca 40%.  

Siempre
Casi

Siempre
A Veces

Casi

Nunca
Nunca

Frecuencia 0 1 2 3 4

Porcentaje 0% 10% 20% 30% 40%

0

1

2

3

4

0%

10%

20%

30%

40%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

P
o

rc
en

ta
je

 A
lc

an
za

d
o

F
re

cu
en

ci
a

 d
e 

lo
s 

cl
ie

n
te

s

GTH - Dim. Condiciones de Trabajo - Item 1



 
68 

 

 GTH – Dimensión Condiciones de Trabajo - Pregunta 2: ¿Hay un buen clima 

laboral en la institución que laboras? 

 

Tabla 7  

GTH – Pregunta 2 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 10% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 2 20% 

Nunca 4 40% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 2 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 

20% y Nunca 40%.  

 

Figura 3  

GTH – Pregunta 2 

 

Según la pregunta 2 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 

20% y Nunca 40%.  
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 GTH – Dimensión Condiciones de Trabajo - Pregunta 3: ¿La infraestructura de la 

institución es la adecuada? 

 

Tabla 8  

GTH – Pregunta 3 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 0 0% 

Casi Siempre 0 0% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 3 30% 

Nunca 5 50% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 3 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 0%, A Veces 20%, Casi Nunca 

30% y Nunca 50%.  

 

Figura 4  

GTH – Pregunta 3 

 

Según la pregunta 3 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 0%, A Veces 20%, Casi Nunca 

30% y Nunca 50%.  
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 GTH – Dimensión Condiciones de Trabajo - Pregunta 4: ¿En la institución se 

valora el bienestar del personal que labora en la institución? 

 

Tabla 9  

GTH – Pregunta 4 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 0 0% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 2 20% 

Nunca 5 50% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 4 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 

20% y Nunca 50%.  

 

Figura 5  

GTH – Pregunta 4 

 

Según la pregunta 4 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 

20% y Nunca 50%.  
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 GTH – Dimensión Motivación Laboral - Pregunta 5: ¿Recibes un buen trato por 

parte de la institución que laboras? 

 

Tabla 10  

GTH – Pregunta 5 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 0 0% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 4 40% 

Nunca 4 40% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 5 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 40% 

y Nunca 40%.  

 

Figura 6  

GTH – Pregunta 5 

 

Según la pregunta 5 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 40% 

y Nunca 40%.  
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 GTH – Dimensión Motivación Laboral - Pregunta 6: ¿Se valora el esfuerzo que 

dedica la institución? 

 

Tabla 11  

GTH – Pregunta 6 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 0 0% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 4 40% 

Nunca 4 40% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 6 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 40% 

y Nunca 40%.  

 

Figura 7  

GTH – Pregunta 6 

 

Según la pregunta 6 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 40% 

y Nunca 40%.  
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 GTH – Dimensión Motivación Laboral - Pregunta 7: ¿Está conforme con la 

remuneración que percibe por parte de la institución? 

 

Tabla 12  

GTH – Pregunta 7 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 0 0% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 3 30% 

Nunca 5 50% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 7 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 30% 

y Nunca 50%.  

 

Figura 8  

GTH – Pregunta 7 

 

Según la pregunta 7 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 30% 

y Nunca 50%.  
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 GTH – Dimensión Motivación Laboral - Pregunta 8: ¿Se le otorga beneficios por 

su buen desempeño laboral en la institución? 

 

Tabla 13  

GTH – Pregunta 8 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 0 0% 

Casi Siempre 0 0% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 3 30% 

Nunca 5 50% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 8 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 0%, A Veces 20%, Casi Nunca 30% y 

Nunca 50%.  

 

Figura 9  

GTH – Pregunta 8 

 

Según la pregunta 8 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 0%, A Veces 20%, Casi Nunca 30% y 

Nunca 50%.  
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 GTH – Dimensión Capacidad Laboral - Pregunta 9: ¿Realizas de manera coherente 

tus actividades en la institución? 

 

Tabla 14  

GTH – Pregunta 9 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 10% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 3 30% 

Nunca 4 40% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 9 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 30% 

y Nunca 40%.  

 

Figura 10  

GTH – Pregunta 9 

 

Según la pregunta 9 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 30% 

y Nunca 40%.  
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 GTH – Dimensión Capacidad Laboral - Pregunta 10: ¿Actúas con criterio 

profesional en todas tus actividades en la institución? 

 

Tabla 15  

GTH – Pregunta 10 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 10% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 3 30% 

Nunca 3 30% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 10 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 30% 

y Nunca 30%.  

 

Figura 11  

GTH – Pregunta 10 

 

Según la pregunta 10 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 30% 

y Nunca 30%.  
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 GTH – Dimensión Capacidad Laboral - Pregunta 11: ¿Motivas la innovación 

tecnológica en tus actividades laborales en la institución? 

 

Tabla 16  

GTH – Pregunta 11 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 10% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 4 40% 

Nunca 2 20% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 11 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 40% 

y Nunca 20%.  

 

Figura 12  

GTH – Pregunta 11 

 

Según la pregunta 11 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 40% 

y Nunca 20%.  
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 GTH – Dimensión Capacidad Laboral - Pregunta 12: ¿Conoces las actividades que 

ejerces en la institución? 

 

Tabla 17  

GTH – Pregunta 12 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 0 0% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 4 40% 

Nunca 3 30% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 12 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 40% 

y Nunca 30%.  

 

Figura 13  

GTH – Pregunta 12 

 

Según la pregunta 12 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 40% 

y Nunca 30%.  

Siempre
Casi

Siempre
A Veces

Casi

Nunca
Nunca

Frecuencia 0 1 2 4 3

Porcentaje 0% 10% 20% 40% 30%

0

1

2

4

3

0%

10%

20%

40%

30%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

P
o

rc
en

ta
je

 A
lc

an
za

d
o

F
re

cu
en

ci
a

 d
e 

lo
s 

cl
ie

n
te

s

GTH - Dim. Capacidad Laboral - Item 12



 
79 

 

 GTH – Dimensión Clima Laboral - Pregunta 13: ¿Existe una relación adecuada con 

tus compañeros de trabajo de la institución? 

 

Tabla 18  

GTH – Pregunta 13 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 10% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 2 20% 

Nunca 4 40% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 13 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 20% y 

Nunca 40%.  

 

Figura 14  

GTH – Pregunta 13 

 

Según la pregunta 13 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 20% y 

Nunca 40%.  
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 GTH – Dimensión Clima Laboral - Pregunta 14: ¿Te identificas con la institución 

que laboras? 

 

Tabla 19  

GTH – Pregunta 14 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 10% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 3 30% 

Nunca 3 30% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 14 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 30% y 

Nunca 30%.  

 

Figura 15  

GTH – Pregunta 14 

 

Según la pregunta 14 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 30% y 

Nunca 30%.  
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 GTH – Dimensión Clima Laboral - Pregunta 15: ¿Existe un ambiente de 

tranquilidad y alegre en la institución que laboras? 

 

Tabla 20  

GTH – Pregunta 15 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 10% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 2 20% 

Nunca 4 40% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 15 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 20% y 

Nunca 40%.  

 

Figura 16  

GTH – Pregunta 15 

 

Según la pregunta 15 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 20% y 

Nunca 40%.  
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 GTH – Dimensión Clima Laboral - Pregunta 16: ¿Eres creativo en la institución 

cuando hay una actividad laboral? 

 

Tabla 21  

GTH – Pregunta 16 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 2 20% 

Casi Siempre 1 10% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 2 20% 

Nunca 3 30% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 16 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 20%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 20% y 

Nunca 30%.  

 

Figura 17  

GTH – Pregunta 16 

 

Según la pregunta 16 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 20%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 20% y 

Nunca 30%.  
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 Resultado general de la encuesta de la gestión del talento humano  

 

Tabla 22  

Resultado general de la encuesta de la gestión del talento humano 

Gestión de Talento Humano 

N° Preguntas Siempre 
Casi 

Siempre 

A 

Veces 

Casi 

Nunca 
Nunca 

 
Dimensión: Condiciones de Trabajo      

1 ¿Te sientes satisfecho con la labor que realizas? 0% 10% 20% 30% 40% 

2 
¿Hay un buen clima laboral en la institución que 

laboras? 
10% 10% 20% 20% 40% 

3 
¿La infraestructura de la institución es la 

adecuada? 
0% 0% 20% 30% 50% 

4 
¿En la institución se valora el bienestar del 

personal que labora en la institución? 
0% 10% 20% 20% 50% 

 
Dimensión: Motivación Laboral      

5 
¿Recibes un buen trato por parte de la institución 

que laboras? 
0% 10% 10% 40% 40% 

6 ¿Se valora el esfuerzo que dedica la institución? 0% 10% 10% 40% 40% 

7 
¿Está conforme con la remuneración que percibe 

por parte de la institución? 
0% 10% 10% 30% 50% 

8 
¿Se le otorga beneficios por su buen desempeño 

laboral en la institución? 
0% 0% 20% 30% 50% 

 
Dimensión: Capacidad Laboral      

9 
¿Realizas de manera coherente tus actividades en 

la institución? 
10% 10% 10% 30% 40% 

10 
¿Actúas con criterio profesional en todas tus 

actividades en la institución? 
10% 10% 20% 30% 30% 

11 
¿Motivas la innovación tecnológica en tus 

actividades laborales en la institución? 
10% 10% 20% 40% 20% 

12 
¿Conoces las actividades que ejerces en la 

institución? 
0% 10% 20% 40% 30% 

 
Dimensión: Clima Laboral      

13 
¿Existe una relación adecuada con tus compañeros 

de trabajo de la institución? 
10% 10% 20% 20% 40% 

14 ¿Te identificas con la institución que laboras? 10% 10% 20% 30% 30% 

15 
¿Existe un ambiente de tranquilidad y alegre en la 

institución que laboras? 
10% 10% 20% 20% 40% 

16 
¿Eres creativo en la institución cuando hay una 

actividad laboral? 
20% 10% 20% 20% 30% 
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 Resultados GTH de la dimensión Condiciones de Trabajo: Tras haber desarrollado 

la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensión condiciones de 

trabajo de la GTH obteniendo el siguiente resultado:  

 

Tabla 23  

Resultado de la dimensión condiciones de trabajo 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 3% 

Casi Siempre 7% 

A Veces 20% 

Casi Nunca 25% 

Nunca 45% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión condiciones de 

trabajo y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 

20%, Casi Nunca 25% y Nunca 45%. 

 

Figura 18  

Resultado de la dimensión condiciones de trabajo 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión condiciones de 

trabajo y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 

20%, Casi Nunca 25% y Nunca 45%. 
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 Resultados GTH de la dimensión Motivación Laboral: Tras haber desarrollado la 

encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensión motivación laboral 

de la GTH obteniendo el siguiente resultado:  

 

Tabla 24  

Resultado de la dimensión motivación laboral 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 0% 

Casi Siempre 8% 

A Veces 12% 

Casi Nunca 35% 

Nunca 45% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión motivación 

laboral y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 8%, A Veces 

12%, Casi Nunca 35% y Nunca 45%. 

 

Figura 19  

Resultado de la dimensión motivación laboral 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión motivación 

laboral y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 8%, A Veces 

12%, Casi Nunca 35% y Nunca 45%. 
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 Resultados GTH de la dimensión Capacidad Laboral: Tras haber desarrollado la 

encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensión capacidad laboral de 

la GTH obteniendo el siguiente resultado:  

 

Tabla 25  

Resultado de la dimensión capacidad laboral 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 8% 

Casi Siempre 10% 

A Veces 17% 

Casi Nunca 35% 

Nunca 30% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión capacidad 

laboral y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 8%, Casi Siempre 10%, A Veces 

17%, Casi Nunca 35% y Nunca 30%. 

 

Figura 20  

Resultado de la dimensión capacidad laboral 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión capacidad 

laboral y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 8%, Casi Siempre 10%, A Veces 

17%, Casi Nunca 35% y Nunca 30%. 
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 Resultados GTH de la dimensión Clima Laboral: Tras haber desarrollado la 

encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensión clima laboral de la 

GTH obteniendo el siguiente resultado:  

 

Tabla 26  

Resultado de la dimensión clima laboral 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 12% 

Casi Siempre 10% 

A Veces 20% 

Casi Nunca 23% 

Nunca 35% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión clima laboral 

y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 12%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, 

Casi Nunca 23% y Nunca 35%. 

 

Figura 21  

Resultado de la dimensión clima laboral 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión clima laboral 

y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 12%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, 

Casi Nunca 23% y Nunca 35%. 
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 Nivel alcanzado de las dimensiones de la GTH 

Una vez desarrollado todas las dimensiones procedemos a determinar el nivel 

alcanzado con todas las dimensiones del GTH obteniendo los siguientes resultados: 

 

Tabla 27  

Nivel alcanzado de la GTH 

Categoría Porcentaje % 

Alto 15% 

Medio 17% 

Bajo 68% 

Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones del GTH 

se tiene un nivel: Alto 15%, Medio 17% y Bajo 68%. 

 

Figura 22  

Nivel alcanzado de la GTH 

 

Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones del GTH 

se tiene un nivel: Alto 15%, Medio 17% y Bajo 68%. 
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c) Situación actual de la calidad de servicio mediante una encuesta 

Tras haber determinado la situación actual de la institución educativa privada San 

Juan Masías mediante una visita, también se realizó una encuesta a los padres de los niños 

sobre la calidad de servicio obteniendo los siguientes resultados: 

 

Tabla 28  

Encuesta sobre la calidad de servicio 

Calidad de Servicio 

N° Preguntas Siempre 
Casi 

Siempre 

A 

Veces 

Casi 

Nunca 
Nunca 

 Dimensión: Facilidad de Atención      
1 ¿La institución ofrece facilidades a los clientes?      

2 
¿Se le atiende con amabilidad y celeridad en la 

institución?      

3 
¿Hay una disposición por ayudar a los clientes en la 

institución?      

4 
¿La institución da soluciones ante las dificultades de 

los usuarios?      
 Dimensión: Fiabilidad en el Servicio      

5 
¿La institución brinda un servicio de calidad a los 

clientes?      

6 
¿En la institución se les da un buen trato a los 

clientes?      
7 ¿Se observa seriedad en la atención en la institución?      

8 
¿Se logra observar rectitud y orden en la atención de 

la institución?      
 Dimensión: Confianza en la Atención      

9 
¿El personal que labora en la institución le brinda 

confianza?      

10 
¿Se siente un ambiente de familiaridad en la 

institución los clientes?      

11 
¿Se siente cordialidad entre el personal que labora y 

los clientes de la institución?      

12 
¿El personal que labora se preocupa por conocer los 

intereses y necesidades de los clientes?      
 Dimensión: Empatía en el Servicio      

13 
¿La institución comprende las necesidades 

específicas de los clientes?      

14 
¿Hay una buena relación entre los personales que 

laboran en la institución?      

15 
¿La comunicación que existe entre el personal y los 

clientes son buenas en la institución?      

16 
¿La institución le brinda un servicio personalizado al 

cliente?           
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 Calidad de Servicio – Dimensión Facilidad de Atención - Pregunta 1: ¿La 

institución ofrece facilidades a los clientes? 

 

Tabla 29  

Calidad de servicio – Pregunta 1 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 3% 

Casi Siempre 2 7% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 8 27% 

Nunca 14 47% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 1 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 47%.  

 

Figura 23  

Calidad de servicio – Pregunta 1 

 

Según la pregunta 1 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 47%.  
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  Calidad de Servicio – Dimensión Facilidad de Atención - Pregunta 2: ¿Se le 

atiende con amabilidad y celeridad en la institución? 

 

Tabla 30  

Calidad de servicio – Pregunta 2 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 2 7% 

Casi Siempre 2 7% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 8 27% 

Nunca 12 40% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 2 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 7%, A Veces 20%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 40%.  

 

Figura 24  

Calidad de servicio – Pregunta 2 

 

Según la pregunta 2 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 7%, A Veces 20%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 40%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Facilidad de Atención - Pregunta 3: ¿Hay una 

disposición por ayudar a los clientes en la institución? 

 

Tabla 31  

Calidad de servicio – Pregunta 3 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 3% 

Casi Siempre 2 7% 

A Veces 4 13% 

Casi Nunca 8 27% 

Nunca 15 50% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 3 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 13%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 50%.  

 

Figura 25  

Calidad de servicio – Pregunta 3 

 

Según la pregunta 3 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 13%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 50%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Facilidad de Atención - Pregunta 4: ¿La 

institución da soluciones ante las dificultades de los usuarios? 

 

Tabla 32  

Calidad de servicio – Pregunta 4 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 2 7% 

Casi Siempre 3 10% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 9 30% 

Nunca 10 33% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 4 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 33%.  

 

Figura 26  

Calidad de servicio – Pregunta 4 

 

Según la pregunta 4 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 33%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 5: ¿La 

institución brinda un servicio de calidad a los clientes? 

 

Tabla 33  

Calidad de servicio – Pregunta 5 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 3% 

Casi Siempre 3 10% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 8 27% 

Nunca 13 43% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 5 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 43%.  

 

Figura 27  

Calidad de servicio – Pregunta 5 

 

Según la pregunta 5 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 43%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 6: ¿En la 

institución se les da un buen trato a los clientes? 

 

Tabla 34  

Calidad de servicio – Pregunta 6 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 3% 

Casi Siempre 2 7% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 9 30% 

Nunca 12 40% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 6 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 20%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.  

 

Figura 28  

Calidad de servicio – Pregunta 6 

 

Según la pregunta 6 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 20%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 7: ¿Se 

observa seriedad en la atención en la institución? 

 

Tabla 35  

Calidad de servicio – Pregunta 7 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 2 7% 

Casi Siempre 3 10% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 8 27% 

Nunca 11 37% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 7 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 37%.  

 

Figura 29  

Calidad de servicio – Pregunta 7 

 

Según la pregunta 7 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 37%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 8: ¿Se logra 

observar rectitud y orden en la atención de la institución? 

 

Tabla 36  

Calidad de servicio – Pregunta 8 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 3% 

Casi Siempre 1 3% 

A Veces 4 13% 

Casi Nunca 10 33% 

Nunca 14 47% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 8 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 3%, A Veces 13%, 

Casi Nunca 33% y Nunca 47%.  

 

Figura 30  

Calidad de servicio – Pregunta 8 

 

Según la pregunta 8 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 3%, A Veces 13%, 

Casi Nunca 33% y Nunca 47%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Confianza en la Atención - Pregunta 9: ¿El 

personal que labora en la institución le brinda confianza? 

 

Tabla 37  

Calidad de servicio – Pregunta 9 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 2 7% 

Casi Siempre 3 10% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 8 27% 

Nunca 12 40% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 9 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 40%.  

 

Figura 31  

Calidad de servicio – Pregunta 9 

 

Según la pregunta 9 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 40%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Confianza en la Atención - Pregunta 10: ¿Se 

siente un ambiente de familiaridad en la institución los clientes? 

 

Tabla 38  

Calidad de servicio – Pregunta 10 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 3% 

Casi Siempre 3 10% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 9 30% 

Nunca 12 40% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 10 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.  

 

Figura 32  

Calidad de servicio – Pregunta 10 

 

Según la pregunta 10 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 40%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Confianza en la Atención - Pregunta 11: ¿Se 

siente cordialidad entre el personal que labora y los clientes de la institución? 

 

Tabla 39  

Calidad de servicio – Pregunta 11 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 2 7% 

Casi Siempre 3 10% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 8 27% 

Nunca 12 40% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 11 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 40%.  

 

Figura 33  

Calidad de servicio – Pregunta 11 

 

Según la pregunta 11 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 40%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Confianza en la Atención - Pregunta 12: ¿El 

personal que labora se preocupa por conocer los intereses y necesidades de los 

clientes? 

 

Tabla 40  

Calidad de servicio – Pregunta 12 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 3 10% 

Casi Siempre 4 13% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 8 27% 

Nunca 10 33% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 12 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 13%, A Veces 

17%, Casi Nunca 27% y Nunca 33%.  

 

Figura 34  

Calidad de servicio – Pregunta 12 

 

Según la pregunta 12 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 13%, A Veces 

17%, Casi Nunca 27% y Nunca 33%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Empatía en el Servicio - Pregunta 13: ¿La 

institución comprende las necesidades específicas de los clientes? 

 

Tabla 41  

Calidad de servicio – Pregunta 13 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 2 7% 

Casi Siempre 3 10% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 9 30% 

Nunca 11 37% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 13 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 37%.  

 

Figura 35  

Calidad de servicio – Pregunta 13 

 

Según la pregunta 13 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 37%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Empatía en el Servicio - Pregunta 14: ¿Hay una 

buena relación entre los personales que laboran en la institución? 

 

Tabla 42  

Calidad de servicio – Pregunta 14 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 3% 

Casi Siempre 3 10% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 9 30% 

Nunca 12 40% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 14 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.  

 

Figura 36  

Calidad de servicio – Pregunta 14 

 

Según la pregunta 14 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Empatía en el Servicio - Pregunta 15: ¿La 

comunicación que existe entre el personal y los clientes son buenas en la institución? 

 

Tabla 43  

Calidad de servicio – Pregunta 15 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 2 7% 

Casi Siempre 2 7% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 8 27% 

Nunca 13 43% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 15 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 7%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 43%.  

 

Figura 37  

Calidad de servicio – Pregunta 15 

 

Según la pregunta 15 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 7%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 43%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Empatía en el Servicio - Pregunta 16: ¿La 

institución le brinda un servicio personalizado al cliente? 

 

Tabla 44  

Calidad de servicio – Pregunta 16 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 1 3% 

Casi Siempre 3 10% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 9 30% 

Nunca 12 40% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 16 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.  

 

Figura 38  

Calidad de servicio – Pregunta 16 

 

Según la pregunta 16 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.  
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 Resultado general de la encuesta de la calidad de servicio 

 

Tabla 45  

Resultado general de la encuesta de la calidad de servicio 

Calidad de Servicio 

N° Preguntas Siempre 
Casi 

Siempre 

A 

Veces 

Casi 

Nunca 
Nunca 

 
Dimensión: Facilidad de Atención      

1 ¿La institución ofrece facilidades a los clientes? 3% 7% 17% 27% 47% 

2 
¿Se le atiende con amabilidad y celeridad en la 

institución? 
7% 7% 20% 27% 40% 

3 
¿Hay una disposición por ayudar a los clientes en 

la institución? 
3% 7% 13% 27% 50% 

4 
¿La institución da soluciones ante las dificultades 

de los usuarios? 
7% 10% 20% 30% 33% 

 
Dimensión: Fiabilidad en el Servicio      

5 
¿La institución brinda un servicio de calidad a los 

clientes? 
3% 10% 17% 27% 43% 

6 
¿En la institución se les da un buen trato a los 

clientes? 
3% 7% 20% 30% 40% 

7 
¿Se observa seriedad en la atención en la 

institución? 
7% 10% 20% 27% 37% 

8 
¿Se logra observar rectitud y orden en la atención 

de la institución? 
3% 3% 13% 33% 47% 

 
Dimensión: Confianza en la Atención      

9 
¿El personal que labora en la institución le brinda 

confianza? 
7% 10% 17% 27% 40% 

10 
¿Se siente un ambiente de familiaridad en la 

institución los clientes? 
3% 10% 17% 30% 40% 

11 
¿Se siente cordialidad entre el personal que labora 

y los clientes de la institución? 
7% 10% 17% 27% 40% 

12 
¿El personal que labora se preocupa por conocer 

los intereses y necesidades de los clientes? 
10% 13% 17% 27% 33% 

 
Dimensión: Empatía en el Servicio      

13 
¿La institución comprende las necesidades 

específicas de los clientes? 
7% 10% 17% 30% 37% 

14 
¿Hay una buena relación entre los personales que 

laboran en la institución? 
3% 10% 17% 30% 40% 

15 
¿La comunicación que existe entre el personal y 

los clientes son buenas en la institución? 
7% 7% 17% 27% 43% 

16 
¿La institución le brinda un servicio personalizado 

al cliente? 
3% 10% 17% 30% 40% 
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 Resultados de la Calidad de Servicio de la dimensión Facilidad de Atención: Tras 

haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensión 

Facilidad de Atención de la calidad de servicio obteniendo el siguiente resultado:  

 

Tabla 46  

Resultado de la dimensión Facilidad de atención 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 5% 

Casi Siempre 8% 

A Veces 17% 

Casi Nunca 27% 

Nunca 43% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión facilidad de 

atención y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 5%, Casi Siempre 8%, A Veces 

17%, Casi Nunca 27% y Nunca 43%. 

 

Figura 39  

Resultado de la dimensión Facilidad de atención 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión facilidad de 

atención y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 5%, Casi Siempre 8%, A Veces 

17%, Casi Nunca 27% y Nunca 43%. 
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 Resultados de la Calidad de Servicio de la dimensión Fiabilidad en el Servicio: 

Tras haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la 

dimensión Fiabilidad en el servicio de la calidad de servicio obteniendo el siguiente 

resultado:  

 

Tabla 47  

Resultado de la dimensión fiabilidad en el servicio 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 4% 

Casi Siempre 7% 

A Veces 18% 

Casi Nunca 29% 

Nunca 42% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión fiabilidad en 

el servicio y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 4%, Casi Siempre 7%, A 

Veces 18%, Casi Nunca 29% y Nunca 42%. 

 

Figura 40  

Resultado de la dimensión fiabilidad en el servicio 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión fiabilidad en 

el servicio y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 4%, Casi Siempre 7%, A 

Veces 18%, Casi Nunca 29% y Nunca 42%. 
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 Resultados de la Calidad de Servicio de la dimensión Confianza en la Atención: 

Tras haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la 

dimensión Confianza en la atención de la calidad de servicio obteniendo el siguiente 

resultado:  

 

Tabla 48  

Resultado de la dimensión confianza en la atención 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 7% 

Casi Siempre 10% 

A Veces 17% 

Casi Nunca 28% 

Nunca 38% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión confianza en 

la atención y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A 

Veces 17%, Casi Nunca 28% y Nunca 38%. 

 

Figura 41  

Resultado de la dimensión confianza en la atención 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión confianza en 

la atención y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A 

Veces 17%, Casi Nunca 28% y Nunca 38%. 
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 Resultados de la Calidad de Servicio de la dimensión Empatía en el Servicio: Tras 

haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensión 

Empatía en el Servicio de la calidad de servicio obteniendo el siguiente resultado:  

 

Tabla 49  

Resultado de la dimensión empatía en el servicio 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 5% 

Casi Siempre 9% 

A Veces 17% 

Casi Nunca 29% 

Nunca 40% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión empatía en el 

servicio y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 5%, Casi Siempre 9%, A Veces 

17%, Casi Nunca 29% y Nunca 40%. 

 

Figura 42  

Resultado de la dimensión empatía en el servicio 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión empatía en el 

servicio y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 5%, Casi Siempre 9%, A Veces 

17%, Casi Nunca 29% y Nunca 40%. 
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 Nivel alcanzado de las dimensiones de la Calidad de Servicio 

Una vez desarrollado todas las dimensiones procedemos a determinar el nivel 

alcanzado con todas las dimensiones de la Calidad de Servicio obteniendo los siguientes 

resultados: 

 

Tabla 50  

Nivel alcanzado de la calidad de servicio 

Categoría Porcentaje % 

Alto 14% 

Medio 17% 

Bajo 69% 

Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones de la 

calidad de servicio se tiene un nivel: Alto 14%, Medio 17% y Bajo 69%. 

 

Figura 43  

Nivel alcanzado de la calidad de servicio 

 

Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones de la 

calidad de servicio se tiene un nivel: Alto 14%, Medio 17% y Bajo 69%. 
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4.1.2 Resultados obtenidos sobre el desarrollo de la gestión del talento humano para 

mejorar el servicio en la institución educativa privada San Juan Masías 

Tras haber desarrollado el primer objetivo que consiste sobre la situación actual de 

la institución y haber obtenido los resultados, procedemos a desarrollar la gestión del talento 

humano según los resultados obtenidos y siguiendo las siguientes secuencias: 

a) Desarrollo de la gestión del talento humano en la institución  

b) Situación actual de la gestión del talento humano tras su desarrollo mediante una encuesta 

c) Situación actual de la calidad de servicio tras el desarrollo de la GTH mediante una 

encuesta 

 

a) Desarrollo de la gestión del talento humano en la institución 

En las siguientes líneas desarrollaremos la gestión del talento humano en la 

institución educativa privada San Juan Masías tras haber obtenido los resultados de la 

situación actual obteniendo los siguientes resultados: 

La institución se centró en fomentar el desarrollo del talento humano, lo que 

implicaba no sólo impartir información al personal para que adquiriera nuevos 

conocimientos, destrezas y habilidades, sino también garantizar que esta información fuera 

lo suficientemente necesaria para que el personal adoptara nuevas actitudes, es decir, 

modificara su comportamiento en diferentes situaciones. Además, la institución pretendía 

aportar soluciones y nuevas ideas que ayudaran al personal a renovar sus hábitos y 

comportamientos, permitiéndole en última instancia ser más eficaz en el desempeño de sus 

funciones. En última instancia, el objetivo de la gestión del talento humano es abordar el 

problema de la escasez de trabajadores con talento y mejorar la productividad, estableciendo 

así ventajas competitivas y sostenibles. 
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Tabla 51  

Desarrollo de la gestión del talento humano   

Gestión del Talento 

Humano 

Sin la Aplicación de la 

Gestión del Talento Humano 

Con la aplicación de la Gestión 

del Talento Humano 

Existe deficiencias en las 

gestiones educativas en la 

institución. 

Tras la aplicación del GTH ya no 

existen deficiencias en las 

gestiones educativas en la 

institución. 

Otro factor que opinan los 

docentes es que existe una mala 

calidad de vida en la 

institución. 

Otro factor que se mejoro es la 

calidad de vida en la institución 

entre docentes. 

Otro factor es que dicen es que 

no se sienten valorados ni 

reconocidos por la institución. 

Tras la aplicación del GTH se les 

hace un reconocimiento y valorar el 

esfuerzo que hacen a los docentes 

de la institución. 

Tampoco existe capacitaciones 

y el desarrollo del personal que 

labora. 

Con la aplicación del GTH se hace 

una capacitación a todo el personal 

que labora en la institución. 

Existe un mal desarrollo 

organizacional por parte de la 

institución. 

Existe ya un buen desarrollo 

organizacional gracias a la 

aplicación del GTH en la 

institución. 

Existe poca comunicación por 

parte de los personales de 

trabajo lo que conlleva a que no 

haya una buena calidad de 

servicio en la educación. 

La comunicación entre trabajadores 

de la institución ahora es fluida y 

eso se debe a la aplicación de la 

GTH. 

No existe un liderazgo por 

parte de la directora de la 

institución. 

Tras la aplicación de la GTH existe 

un liderazgo por parte de la 

directora de la institución. 

 

En esta tabla podemos observar en los aspectos que mejoro bastante y un comparativo a lo 

que se encontraba anteriormente la institución educativa privada San Juan Masías. 
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b) Situación actual de la gestión del talento humano tras su desarrollo mediante una 

encuesta 

En las siguientes líneas desarrollaremos la situación actual mediante la misma 

encuesta aplicada al personal que labora en la institución tras desarrollar la gestión del 

talento humano obteniendo los siguientes resultados: 

 

Tabla 52  

Encuesta sobre la gestión de talento humano   

Gestión de Talento Humano 

N° Preguntas Siempre 
Casi 

Siempre 

A 

Veces 

Casi 

Nunca 
Nunca 

 Dimensión: Condiciones de Trabajo      
1 ¿Te sientes satisfecho con la labor que realizas?      

2 
¿Hay un buen clima laboral en la institución que 

laboras?      
3 ¿La infraestructura de la institución es la adecuada?      

4 
¿En la institución se valora el bienestar del personal 

que labora en la institución?      
 Dimensión: Motivación Laboral      

5 
¿Recibes un buen trato por parte de la institución 

que laboras?      
6 ¿Se valora el esfuerzo que dedica la institución?      

7 
¿Está conforme con la remuneración que percibe 

por parte de la institución?      

8 
¿Se le otorga beneficios por su buen desempeño 

laboral en la institución?      
 Dimensión: Capacidad Laboral      

9 
¿Realizas de manera coherente tus actividades en la 

institución?      

10 
¿Actúas con criterio profesional en todas tus 

actividades en la institución?      

11 
¿Motivas la innovación tecnológica en tus 

actividades laborales en la institución?      

12 
¿Conoces las actividades que ejerces en la 

institución?      
 Dimensión: Clima Laboral      

13 
¿Existe una relación adecuada con tus compañeros 

de trabajo de la institución?      
14 ¿Te identificas con la institución que laboras?      

15 
¿Existe un ambiente de tranquilidad y alegre en la 

institución que laboras?      

16 
¿Eres creativo en la institución cuando hay una 

actividad laboral?           
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 GTH – Dimensión Condiciones de Trabajo - Pregunta 1 - Después: ¿Te sientes 

satisfecho con la labor que realizas? 

 

Tabla 53  

GTH – Pregunta 1 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 4 40% 

Casi Siempre 3 30% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 1 10% 

Nunca 1 10% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 1 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 

10% y Nunca 10%.  

 

Figura 44  

GTH – Pregunta 1 - Después 

 

Según la pregunta 1 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 

10% y Nunca 10%. 
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 GTH – Dimensión Condiciones de Trabajo - Pregunta 2 - Después: ¿Hay un buen 

clima laboral en la institución que laboras? 

 

Tabla 54  

GTH – Pregunta 2 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 5 50% 

Casi Siempre 3 30% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 1 10% 

Nunca 0 0% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 2 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 

10% y Nunca 0%.  

 

Figura 45  

GTH – Pregunta 2 - Después 

 

Según la pregunta 2 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 

10% y Nunca 0%. 
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 GTH – Dimensión Condiciones de Trabajo - Pregunta 3 - Después: ¿La 

infraestructura de la institución es la adecuada? 

 

Tabla 55  

GTH – Pregunta 3 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 4 40% 

Casi Siempre 3 30% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 1 10% 

Nunca 0 0% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 3 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 20%, Casi Nunca 

10% y Nunca 0%.  

 

Figura 46  

GTH – Pregunta 3 - Después 

 

Según la pregunta 3 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 20%, Casi Nunca 

10% y Nunca 0%. 
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 GTH – Dimensión Condiciones de Trabajo - Pregunta 4 - Después: ¿En la 

institución se valora el bienestar del personal que labora en la institución? 

 

Tabla 56  

GTH – Pregunta 4 – Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 6 60% 

Casi Siempre 2 20% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 1 10% 

Nunca 0 0% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 4 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 60%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 

10% y Nunca 0%.  

 

Figura 47  

GTH – Pregunta 4 - Después 

 

Según la pregunta 4 de la dimensión condiciones de trabajo, los personales que laboran se 

tiene los siguientes resultados: Siempre 60%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 

10% y Nunca 0%. 
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 GTH – Dimensión Motivación Laboral - Pregunta 5 - Después: ¿Recibes un buen 

trato por parte de la institución que laboras? 

 

Tabla 57  

GTH – Pregunta 5 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 7 70% 

Casi Siempre 2 20% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 5 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 70%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 0% 

y Nunca 0%.  

 

Figura 48  

GTH – Pregunta 5 - Después 

 

Según la pregunta 5 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 70%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 0% 

y Nunca 0%. 
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 GTH – Dimensión Motivación Laboral - Pregunta 6 - Después: ¿Se valora el 

esfuerzo que dedica la institución? 

 

Tabla 58  

GTH – Pregunta 6 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 5 50% 

Casi Siempre 2 20% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 1 10% 

Nunca 1 10% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 6 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% 

y Nunca 10%.  

 

Figura 49  

GTH – Pregunta 6 - Después 

 

Según la pregunta 6 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% 

y Nunca 10%. 
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 GTH – Dimensión Motivación Laboral - Pregunta 7 - Después: ¿Está conforme 

con la remuneración que percibe por parte de la institución? 

 

Tabla 59  

GTH – Pregunta 7 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 4 40% 

Casi Siempre 3 30% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 1 10% 

Nunca 1 10% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 7 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% 

y Nunca 10%.  

 

Figura 50  

GTH – Pregunta 7 - Después 

 

Según la pregunta 7 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% 

y Nunca 10%. 
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 GTH – Dimensión Motivación Laboral - Pregunta 8 - Después: ¿Se le otorga 

beneficios por su buen desempeño laboral en la institución? 

 

Tabla 60  

GTH – Pregunta 8 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 5 50% 

Casi Siempre 2 20% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 1 10% 

Nunca 1 10% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 8 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% 

y Nunca 10%.  

 

Figura 51  

GTH – Pregunta 8 - Después 

 

Según la pregunta 8 de la dimensión motivación laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% 

y Nunca 10%. 
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 GTH – Dimensión Capacidad Laboral - Pregunta 9 - Después: ¿Realizas de 

manera coherente tus actividades en la institución? 

 

Tabla 61  

GTH – Pregunta 9 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 5 50% 

Casi Siempre 3 30% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 1 10% 

Nunca 0 0% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 9 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% 

y Nunca 0%.  

 

Figura 52  

GTH – Pregunta 9 - Después 

 

Según la pregunta 9 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% 

y Nunca 0%. 
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 GTH – Dimensión Capacidad Laboral - Pregunta 10 - Después: ¿Actúas con 

criterio profesional en todas tus actividades en la institución? 

 

Tabla 62  

GTH – Pregunta 10 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 5 50% 

Casi Siempre 3 30% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 1 10% 

Nunca 0 0% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 10 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% 

y Nunca 0%.  

 

Figura 53  

GTH – Pregunta 10 - Después 

 

Según la pregunta 10 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% 

y Nunca 0%. 
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 GTH – Dimensión Capacidad Laboral - Pregunta 11 - Después: ¿Motivas la 

innovación tecnológica en tus actividades laborales en la institución? 

 

Tabla 63  

GTH – Pregunta 11 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 6 60% 

Casi Siempre 3 30% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 11 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 60%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 0% 

y Nunca 0%.  

 

Figura 54  

GTH – Pregunta 11 - Después 

 

Según la pregunta 11 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 60%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 0% 

y Nunca 0%. 
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 GTH – Dimensión Capacidad Laboral - Pregunta 12 - Después: ¿Conoces las 

actividades que ejerces en la institución? 

 

Tabla 64  

GTH – Pregunta 12 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 4 40% 

Casi Siempre 3 30% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 1 10% 

Nunca 0 0% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 12 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 20%, Casi Nunca 10% 

y Nunca 0%.  

 

Figura 55  

GTH – Pregunta 12 - Después 

 

Según la pregunta 12 de la dimensión capacidad laboral, los personales que laboran se tiene 

los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 20%, Casi Nunca 10% 

y Nunca 0%. 
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 GTH – Dimensión Clima Laboral - Pregunta 13 - Después: ¿Existe una relación 

adecuada con tus compañeros de trabajo de la institución? 

 

Tabla 65  

GTH – Pregunta 13 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 4 40% 

Casi Siempre 3 30% 

A Veces 2 20% 

Casi Nunca 1 10% 

Nunca 0 0% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 13 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 20%, Casi Nunca 10% y 

Nunca 0%.  

 

Figura 56  

GTH – Pregunta 13 - Después 

 

Según la pregunta 13 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 20%, Casi Nunca 10% y 

Nunca 0%. 
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 GTH – Dimensión Clima Laboral - Pregunta 14 - Después: ¿Te identificas con la 

institución que laboras? 

 

Tabla 66  

GTH – Pregunta 14 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 4 40% 

Casi Siempre 4 40% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 1 10% 

Nunca 0 0% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 14 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 40%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% y 

Nunca 0%.  

 

Figura 57  

GTH – Pregunta 14 - Después 

 

Según la pregunta 14 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 40%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% y 

Nunca 0%. 
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 GTH – Dimensión Clima Laboral - Pregunta 15 - Después: ¿Existe un ambiente 

de tranquilidad y alegre en la institución que laboras? 

 

Tabla 67  

GTH – Pregunta 15 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 4 40% 

Casi Siempre 3 30% 

A Veces 3 30% 

Casi Nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 15 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 30%, Casi Nunca 0% y 

Nunca 0%.  

 

Figura 58  

GTH – Pregunta 15 - Después 

 

Según la pregunta 15 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 30%, Casi Nunca 0% y 

Nunca 0%. 
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 GTH – Dimensión Clima Laboral - Pregunta 16 - Después: ¿Eres creativo en la 

institución cuando hay una actividad laboral? 

 

Tabla 68  

GTH – Pregunta 16 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 6 60% 

Casi Siempre 3 30% 

A Veces 1 10% 

Casi Nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 10 100% 

Según la pregunta 16 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 60%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 0% y 

Nunca 0%.  

 

Figura 59  

GTH – Pregunta 16 - Después 

 

Según la pregunta 16 de la dimensión clima laboral, los personales que laboran se tiene los 

siguientes resultados: Siempre 60%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 0% y 

Nunca 0%. 
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 Resultado general de la encuesta de la gestión del talento humano - Después 

 

Tabla 69  

Resultado general de la encuesta de la gestión del talento humano - Después 

Gestión de Talento Humano 

N° Preguntas Siempre 
Casi 

Siempre 

A 

Veces 

Casi 

Nunca 
Nunca 

 
Dimensión: Condiciones de Trabajo      

1 ¿Te sientes satisfecho con la labor que realizas? 40% 30% 10% 10% 10% 

2 
¿Hay un buen clima laboral en la institución que 

laboras? 
50% 30% 10% 10% 0% 

3 
¿La infraestructura de la institución es la 

adecuada? 
40% 30% 20% 10% 0% 

4 
¿En la institución se valora el bienestar del 

personal que labora en la institución? 
60% 20% 10% 10% 0% 

 
Dimensión: Motivación Laboral      

5 
¿Recibes un buen trato por parte de la institución 

que laboras? 
70% 20% 10% 0% 0% 

6 ¿Se valora el esfuerzo que dedica la institución? 50% 20% 10% 10% 10% 

7 
¿Está conforme con la remuneración que percibe 

por parte de la institución? 
40% 30% 10% 10% 10% 

8 
¿Se le otorga beneficios por su buen desempeño 

laboral en la institución? 
50% 20% 10% 10% 10% 

 
Dimensión: Capacidad Laboral      

9 
¿Realizas de manera coherente tus actividades en 

la institución? 
50% 30% 10% 10% 0% 

10 
¿Actúas con criterio profesional en todas tus 

actividades en la institución? 
50% 30% 10% 10% 0% 

11 
¿Motivas la innovación tecnológica en tus 

actividades laborales en la institución? 
60% 30% 10% 0% 0% 

12 
¿Conoces las actividades que ejerces en la 

institución? 
40% 30% 20% 10% 0% 

 
Dimensión: Clima Laboral      

13 
¿Existe una relación adecuada con tus compañeros 

de trabajo de la institución? 
40% 30% 20% 10% 0% 

14 ¿Te identificas con la institución que laboras? 40% 40% 10% 10% 0% 

15 
¿Existe un ambiente de tranquilidad y alegre en la 

institución que laboras? 
40% 30% 30% 0% 0% 

16 
¿Eres creativo en la institución cuando hay una 

actividad laboral? 
60% 30% 10% 0% 0% 
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 Resultados GTH de la dimensión Condiciones de Trabajo - Después: Tras haber 

desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensión 

condiciones de trabajo de la GTH obteniendo el siguiente resultado:  

 

Tabla 70  

Resultado de la dimensión condiciones de trabajo - Después 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 48% 

Casi Siempre 27% 

A Veces 13% 

Casi Nunca 10% 

Nunca 2% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión condiciones de 

trabajo y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 48%, Casi Siempre 27%, A 

Veces 13%, Casi Nunca 10% y Nunca 2%. 

 

Figura 60  

Resultado de la dimensión condiciones de trabajo - Después 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión condiciones de 

trabajo y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 48%, Casi Siempre 27%, A 

Veces 13%, Casi Nunca 10% y Nunca 2%. 
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 Resultados GTH de la dimensión Motivación Laboral - Después: Tras haber 

desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensión 

motivación laboral de la GTH obteniendo el siguiente resultado:  

 

Tabla 71  

Resultado de la dimensión motivación laboral - Después 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 52% 

Casi Siempre 23% 

A Veces 10% 

Casi Nunca 8% 

Nunca 7% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión motivación 

laboral y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 52%, Casi Siempre 23%, A 

Veces 10%, Casi Nunca 8% y Nunca 7%. 

 

Figura 61  

Resultado de la dimensión motivación laboral - Después 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión motivación 

laboral y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 52%, Casi Siempre 23%, A 

Veces 10%, Casi Nunca 8% y Nunca 7%. 
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 Resultados GTH de la dimensión Capacidad Laboral - Después: Tras haber 

desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensión 

capacidad laboral de la GTH obteniendo el siguiente resultado:  

 

Tabla 72  

Resultado de la dimensión capacidad laboral - Después 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 50% 

Casi Siempre 30% 

A Veces 12% 

Casi Nunca 8% 

Nunca 0% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión capacidad 

laboral y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A 

Veces 12%, Casi Nunca 8% y Nunca 0%. 

 

Figura 62  

Resultado de la dimensión capacidad laboral - Después 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión capacidad 

laboral y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A 

Veces 12%, Casi Nunca 8% y Nunca 0%. 
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 Resultados GTH de la dimensión Clima Laboral - Después: Tras haber 

desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensión clima 

laboral de la GTH obteniendo el siguiente resultado:  

 

Tabla 73  

Resultado de la dimensión clima laboral - Después 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 45% 

Casi Siempre 32% 

A Veces 18% 

Casi Nunca 5% 

Nunca 0% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión clima laboral 

y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 45%, Casi Siempre 32%, A Veces 18%, 

Casi Nunca 5% y Nunca 0%. 

 

Figura 63  

Resultado de la dimensión clima laboral - Después 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión clima laboral 

y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 45%, Casi Siempre 32%, A Veces 18%, 

Casi Nunca 5% y Nunca 0%. 

Siempre
Casi

Siempre
A Veces Casi Nunca Nunca

Porcentaje 45% 32% 18% 5% 0%

45%

32%

18%

5%
0%

0%
5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%
50%

P
o

rc
en

ta
je

 A
lc

a
n

za
d

o

GTH - Dim. Clima Laboral - Después



 
136 

 

 Nivel alcanzado de las dimensiones de la GTH - Después 

Una vez desarrollado todas las dimensiones procedemos a determinar el nivel 

alcanzado con todas las dimensiones del GTH obteniendo los siguientes resultados: 

 

Tabla 74  

Nivel alcanzado de la GTH - Después 

Categoría Porcentaje % 

Alto 77% 

Medio 13% 

Bajo 10% 

Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones del GTH 

se tiene un nivel: Alto 77%, Medio 13% y Bajo 10%. 

 

Figura 64  

Nivel alcanzado de la GTH - Después 

 

Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones del GTH 

se tiene un nivel: Alto 77%, Medio 13% y Bajo 10%. 
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c) Situación actual de la calidad de servicio tras el desarrollo de la GTH mediante 

una encuesta - Después 

En las siguientes líneas desarrollaremos una encuesta a los padres de los niños sobre 

la calidad de servicio tras el desarrollo de la gestión del talento humano obteniendo los 

siguientes resultados: 

 

Tabla 75  

Encuesta sobre la calidad de servicio 

Calidad de Servicio 

N° Preguntas Siempre 
Casi 

Siempre 

A 

Veces 

Casi 

Nunca 
Nunca 

 Dimensión: Facilidad de Atención      
1 ¿La institución ofrece facilidades a los clientes?      

2 
¿Se le atiende con amabilidad y celeridad en la 

institución?      

3 
¿Hay una disposición por ayudar a los clientes en la 

institución?      

4 
¿La institución da soluciones ante las dificultades de 

los usuarios?      
 Dimensión: Fiabilidad en el Servicio      

5 
¿La institución brinda un servicio de calidad a los 

clientes?      

6 
¿En la institución se les da un buen trato a los 

clientes?      
7 ¿Se observa seriedad en la atención en la institución?      

8 
¿Se logra observar rectitud y orden en la atención de 

la institución?      
 Dimensión: Confianza en la Atención      

9 
¿El personal que labora en la institución le brinda 

confianza?      

10 
¿Se siente un ambiente de familiaridad en la 

institución los clientes?      

11 
¿Se siente cordialidad entre el personal que labora y 

los clientes de la institución?      

12 
¿El personal que labora se preocupa por conocer los 

intereses y necesidades de los clientes?      
 Dimensión: Empatía en el Servicio      

13 
¿La institución comprende las necesidades 

específicas de los clientes?      

14 
¿Hay una buena relación entre los personales que 

laboran en la institución?      

15 
¿La comunicación que existe entre el personal y los 

clientes son buenas en la institución?      

16 
¿La institución le brinda un servicio personalizado al 

cliente?           
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 Calidad de Servicio – Dimensión Facilidad de Atención - Pregunta 1 - Después: 

¿La institución ofrece facilidades a los clientes? 

 

Tabla 76  

Calidad de servicio – Pregunta 1 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 13 43% 

Casi Siempre 8 27% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 2 7% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 1 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 27%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.  

 

Figura 65  

Calidad de servicio – Pregunta 1 - Después 

 

Según la pregunta 1 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 27%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%. 
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  Calidad de Servicio – Dimensión Facilidad de Atención - Pregunta 2 - Después: 

¿Se le atiende con amabilidad y celeridad en la institución? 

 

Tabla 77  

Calidad de servicio – Pregunta 2 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 14 47% 

Casi Siempre 8 27% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 2 7% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 2 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 47%, Casi Siempre 27%, A Veces 

17%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.  

 

Figura 66  

Calidad de servicio – Pregunta 2 - Después 

 

Según la pregunta 2 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 47%, Casi Siempre 27%, A Veces 

17%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Facilidad de Atención - Pregunta 3 - Después: 

¿Hay una disposición por ayudar a los clientes en la institución? 

 

Tabla 78  

Calidad de servicio – Pregunta 3 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 11 37% 

Casi Siempre 9 30% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 2 7% 

Nunca 2 7% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 3 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 37%, Casi Siempre 30%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 7%.  

 

Figura 67  

Calidad de servicio – Pregunta 3 - Después 

 

Según la pregunta 3 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 37%, Casi Siempre 30%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 7%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Facilidad de Atención - Pregunta 4 - Después: 

¿La institución da soluciones ante las dificultades de los usuarios? 

 

Tabla 79  

Calidad de servicio – Pregunta 4 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 12 40% 

Casi Siempre 9 30% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 2 7% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 4 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.  

 

Figura 68  

Calidad de servicio – Pregunta 4 - Después 

 

Según la pregunta 4 de la dimensión facilidad de atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 5 - Después: 

¿La institución brinda un servicio de calidad a los clientes? 

 

Tabla 80  

Calidad de servicio – Pregunta 5 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 13 43% 

Casi Siempre 9 30% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 2 7% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 5 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 30%, A Veces 

17%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.  

 

Figura 69  

Calidad de servicio – Pregunta 5 - Después 

 

Según la pregunta 5 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 30%, A Veces 

17%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 6 - Después: 

¿En la institución se les da un buen trato a los clientes? 

 

Tabla 81  

Calidad de servicio – Pregunta 6 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 11 37% 

Casi Siempre 10 33% 

A Veces 7 23% 

Casi Nunca 1 3% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 6 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 37%, Casi Siempre 33%, A Veces 

23%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.  

 

Figura 70  

Calidad de servicio – Pregunta 6 - Después 

 

Según la pregunta 6 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 37%, Casi Siempre 33%, A Veces 

23%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 7 - Después: 

¿Se observa seriedad en la atención en la institución? 

 

Tabla 82  

Calidad de servicio – Pregunta 7 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 12 40% 

Casi Siempre 9 30% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 2 7% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 7 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.  

 

Figura 71  

Calidad de servicio – Pregunta 7 - Después 

 

Según la pregunta 7 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 8 - Después: 

¿Se logra observar rectitud y orden en la atención de la institución? 

 

Tabla 83  

Calidad de servicio – Pregunta 8 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 13 43% 

Casi Siempre 8 27% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 2 7% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 8 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 27%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.  

 

Figura 72  

Calidad de servicio – Pregunta 8 - Después 

 

Según la pregunta 8 de la dimensión fiabilidad en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 27%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Confianza en la Atención - Pregunta 9 - 

Después: ¿El personal que labora en la institución le brinda confianza? 

 

Tabla 84  

Calidad de servicio – Pregunta 9 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 12 40% 

Casi Siempre 9 30% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 2 7% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 9 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.  

 

Figura 73  

Calidad de servicio – Pregunta 9 – Después 

 

Según la pregunta 9 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Confianza en la Atención - Pregunta 10 - 

Después: ¿Se siente un ambiente de familiaridad en la institución los clientes? 

 

Tabla 85  

Calidad de servicio – Pregunta 10 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 14 47% 

Casi Siempre 8 27% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 1 3% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 10 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 47%, Casi Siempre 27%, A Veces 

20%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%. 

 

Figura 74  

Calidad de servicio – Pregunta 10 - Después 

 

Según la pregunta 10 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 47%, Casi Siempre 27%, A Veces 

20%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Confianza en la Atención - Pregunta 11 - 

Después: ¿Se siente cordialidad entre el personal que labora y los clientes de la 

institución? 

 

Tabla 86  

Calidad de servicio – Pregunta 11 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 13 43% 

Casi Siempre 9 30% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 2 7% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 11 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 30%, A Veces 

17%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.  

 

Figura 75  

Calidad de servicio – Pregunta 11 - Después 

 

Según la pregunta 11 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 30%, A Veces 

17%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Confianza en la Atención - Pregunta 12 - 

Después: ¿El personal que labora se preocupa por conocer los intereses y necesidades 

de los clientes? 

 

Tabla 87  

Calidad de servicio – Pregunta 12 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 12 40% 

Casi Siempre 9 30% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 2 7% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 12 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.  

 

Figura 76  

Calidad de servicio – Pregunta 12 - Después 

 

Según la pregunta 12 de la dimensión confianza en la atención, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Empatía en el Servicio - Pregunta 13 - Después: 

¿La institución comprende las necesidades específicas de los clientes? 

 

Tabla 88  

Calidad de servicio – Pregunta 13 – Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 12 40% 

Casi Siempre 9 30% 

A Veces 7 23% 

Casi Nunca 1 3% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 13 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 

23%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.  

 

Figura 77  

Calidad de servicio – Pregunta 13 - Después 

 

Según la pregunta 13 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 

23%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Empatía en el Servicio - Pregunta 14 - Después: 

¿Hay una buena relación entre los personales que laboran en la institución? 

 

Tabla 89  

Calidad de servicio – Pregunta 14 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 11 37% 

Casi Siempre 11 37% 

A Veces 6 20% 

Casi Nunca 1 3% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 14 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 37%, Casi Siempre 37%, A Veces 

20%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.  

 

Figura 78  

Calidad de servicio – Pregunta 14 – Después 

 

Según la pregunta 14 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 37%, Casi Siempre 37%, A Veces 

20%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%. 
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 Calidad de Servicio – Dimensión Empatía en el Servicio - Pregunta 15 – Después: 

¿La comunicación que existe entre el personal y los clientes son buenas en la 

institución? 

 

Tabla 90  

Calidad de servicio – Pregunta 15 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 12 40% 

Casi Siempre 9 30% 

A Veces 7 23% 

Casi Nunca 1 3% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 15 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 

23%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.  

 

Figura 79  

Calidad de servicio – Pregunta 15 - Después 

 

Según la pregunta 15 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 7%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 27% y Nunca 43%.  
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 Calidad de Servicio – Dimensión Empatía en el Servicio - Pregunta 16 - Después: 

¿La institución le brinda un servicio personalizado al cliente? 

 

Tabla 91  

Calidad de servicio – Pregunta 16 - Después 

Categoría Frecuencia Porcentaje % 

Siempre 10 33% 

Casi Siempre 13 43% 

A Veces 5 17% 

Casi Nunca 1 3% 

Nunca 1 3% 

Total 30 100% 

Según la pregunta 16 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 33%, Casi Siempre 43%, A Veces 

17%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.  

 

Figura 80  

Calidad de servicio – Pregunta 16 - Después 

 

Según la pregunta 16 de la dimensión Empatía en el servicio, los padres de los niños de la 

institución opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%, 

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.  
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 Resultado general de la encuesta de la calidad de servicio - Después 

 

Tabla 92  

Resultado general de la encuesta de la calidad de servicio - Después 

Calidad de Servicio 

N

° 
Preguntas Siempre 

Casi 

Siempre 

A 

Veces 

Casi 

Nunca 
Nunca 

 
Dimensión: Facilidad de Atención      

1 ¿La institución ofrece facilidades a los clientes? 43% 27% 20% 7% 3% 

2 
¿Se le atiende con amabilidad y celeridad en la 

institución? 
47% 27% 17% 7% 3% 

3 
¿Hay una disposición por ayudar a los clientes en la 

institución? 
37% 30% 20% 7% 7% 

4 
¿La institución da soluciones ante las dificultades de 

los usuarios? 
40% 30% 20% 7% 3% 

 
Dimensión: Fiabilidad en el Servicio      

5 
¿La institución brinda un servicio de calidad a los 

clientes? 
43% 30% 17% 7% 3% 

6 
¿En la institución se les da un buen trato a los 

clientes? 
37% 33% 23% 3% 3% 

7 
¿Se observa seriedad en la atención en la 

institución? 
40% 30% 20% 7% 3% 

8 
¿Se logra observar rectitud y orden en la atención de 

la institución? 
43% 27% 20% 7% 3% 

 
Dimensión: Confianza en la Atención      

9 
¿El personal que labora en la institución le brinda 

confianza? 
40% 30% 20% 7% 3% 

10 
¿Se siente un ambiente de familiaridad en la 

institución los clientes? 
47% 27% 20% 3% 3% 

11 
¿Se siente cordialidad entre el personal que labora y 

los clientes de la institución? 
43% 30% 17% 7% 3% 

12 
¿El personal que labora se preocupa por conocer los 

intereses y necesidades de los clientes? 
40% 30% 20% 7% 3% 

 
Dimensión: Empatía en el Servicio      

13 
¿La institución comprende las necesidades 

específicas de los clientes? 
40% 30% 23% 3% 3% 

14 
¿Hay una buena relación entre los personales que 

laboran en la institución? 
37% 37% 20% 3% 3% 

15 
¿La comunicación que existe entre el personal y los 

clientes son buenas en la institución? 
40% 30% 23% 3% 3% 

16 
¿La institución le brinda un servicio personalizado al 

cliente? 
33% 43% 17% 3% 3% 
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 Resultados de la Calidad de Servicio de la dimensión Facilidad de Atención - 

Después: Tras haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo 

sobre la dimensión Facilidad de Atención de la calidad de servicio obteniendo el 

siguiente resultado:  

 

Tabla 93  

Resultado de la dimensión Facilidad de atención – Después 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 42% 

Casi Siempre 28% 

A Veces 19% 

Casi Nunca 7% 

Nunca 4% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión facilidad de 

atención y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 42%, Casi Siempre 28%, A 

Veces 19%, Casi Nunca 7% y Nunca 4%. 

 

Figura 81  

Resultado de la dimensión Facilidad de atención - Después 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión facilidad de 

atención y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 42%, Casi Siempre 28%, A 

Veces 19%, Casi Nunca 7% y Nunca 4%. 
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 Resultados de la Calidad de Servicio de la dimensión Fiabilidad en el Servicio - 

Después: Tras haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo 

sobre la dimensión Fiabilidad en el servicio de la calidad de servicio obteniendo el 

siguiente resultado:  

 

Tabla 94  

Resultado de la dimensión fiabilidad en el servicio - Después 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 41% 

Casi Siempre 30% 

A Veces 20% 

Casi Nunca 6% 

Nunca 3% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión fiabilidad en 

el servicio y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 41%, Casi Siempre 30%, A 

Veces 20%, Casi Nunca 6% y Nunca 3%. 

 

Figura 82  

Resultado de la dimensión fiabilidad en el servicio - Después 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión fiabilidad en 

el servicio y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 41%, Casi Siempre 30%, A 

Veces 20%, Casi Nunca 6% y Nunca 3%. 
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 Resultados de la Calidad de Servicio de la dimensión Confianza en la Atención - 

Después: Tras haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo 

sobre la dimensión Confianza en la atención de la calidad de servicio obteniendo el 

siguiente resultado:  

 

Tabla 95  

Resultado de la dimensión confianza en la atención - Después 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 43% 

Casi Siempre 29% 

A Veces 19% 

Casi Nunca 6% 

Nunca 3% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión confianza en 

la atención y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 29%, A 

Veces 19%, Casi Nunca 6% y Nunca 3%. 

 

Figura 83  

Resultado de la dimensión confianza en la atención - Después 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión confianza en 

la atención y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 29%, A 

Veces 19%, Casi Nunca 6% y Nunca 3%. 
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 Resultados de la Calidad de Servicio de la dimensión Empatía en el Servicio - 

Después: Tras haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo 

sobre la dimensión Empatía en el Servicio de la calidad de servicio obteniendo el 

siguiente resultado:  

 

Tabla 96  

Resultado de la dimensión empatía en el servicio - Después 

Categoría Porcentaje % 

Siempre 38% 

Casi Siempre 35% 

A Veces 21% 

Casi Nunca 3% 

Nunca 3% 

Total 100% 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión empatía en el 

servicio y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 38%, Casi Siempre 35%, A 

Veces 21%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%. 

 

Figura 84  

Resultado de la dimensión empatía en el servicio - Después 

 

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensión empatía en el 

servicio y así obteniendo los siguientes resultados: Siempre 38%, Casi Siempre 35%, A 

Veces 21%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%. 
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 Nivel alcanzado de las dimensiones de la Calidad de Servicio - Después 

Una vez desarrollado todas las dimensiones procedemos a determinar el nivel 

alcanzado con todas las dimensiones de la Calidad de Servicio obteniendo los siguientes 

resultados: 

 

Tabla 97  

Nivel alcanzado de la calidad de servicio - Después 

Categoría Porcentaje % 

Alto 72% 

Medio 20% 

Bajo 8% 

Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones de la 

calidad de servicio se tiene un nivel: Alto 72%, Medio 20% y Bajo 8%. 

 

Figura 85  

Nivel alcanzado de la calidad de servicio - Después 

 

Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones de la 

calidad de servicio se tiene un nivel: Alto 72%, Medio 20% y Bajo 8%. 
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4.1.3 Resultados obtenidos sobre las relaciones que existe entre la gestión del talento 

humano y la calidad de servicio de la institución educativa privada San Juan 

Masías 

Luego de haber desarrollado la situación actual y ver el estado en la que se encuentra 

para luego desarrollar la gestión del talento humano en base a la situación actual, ahora 

desarrollamos las relaciones en la que se encuentra la gestión del talento humano con la 

calidad de servicio teniendo los siguientes resultados: 

a) Relación de la gestión del talento humano con la calidad de servicio en la institución 

b) Relación de la dimensión Condiciones de trabajo de la GTH con la calidad de servicio en 

la institución 

c) Relación de la dimensión Motivación Laboral de la GTH con la calidad de servicio en la 

institución 

d) Relación de la dimensión Capacidad Laboral de la GTH con la calidad de servicio en la 

institución 

e) Relación de la dimensión Clima Laboral de la GTH con la calidad de servicio en la 

institución 

 

a) Relación de la gestión del talento humano con la calidad de servicio en la institución 

Tabla 98  

Relación entre la gestión del talento humano con la calidad de servicio    

Correlaciones 
Calidad de 

Servicio 

Gestión del 

Talento Humano 

 Correlación de Pearson 1 ,913¨ 

Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 
 ,000 

 N 16 16 

 Correlación de Pearson ,913¨ 1 

Gestión del Talento humano Sig. (bilateral) ,000  

  N 16 16 
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b) Relación de la dimensión Condiciones de Trabajo de la GTH con la calidad de 

servicio en la institución 

 

Tabla 99  

Relación entre la dimensión Condiciones de trabajo con la calidad de servicio   

Correlaciones 
Calidad de 

Servicio 

Dimensión 

Condiciones de 

Trabajo 

 Correlación de Pearson 1 ,910¨ 

Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 
 ,000 

 N 16 16 

 Correlación de Pearson ,910¨ 1 

Dimensión Condiciones de 

Trabajo Sig. (bilateral) 
,000  

  N 16 16 

 

 

c) Relación de la dimensión Motivación Laboral de la GTH con la calidad de servicio 

en la institución 

 

Tabla 100  

Relación entre la dimensión Motivación Laboral con la calidad de servicio   

Correlaciones 
Calidad de 

Servicio 

Dimensión 

Motivación Laboral 

 Correlación de Pearson 1 ,910¨ 

Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 
 ,000 

 N 16 16 

 Correlación de Pearson ,910¨ 1 

Dimensión Motivación Laboral Sig. (bilateral) ,000  

  N 16 16 
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d) Relación de la dimensión Capacidad Laboral de la GTH con la calidad de servicio 

en la institución 

 

Tabla 101  

Relación entre la dimensión Capacidad Laboral con la calidad de servicio   

Correlaciones 
Calidad de 

Servicio 

Dimensión 

Capacidad Laboral 

 Correlación de Pearson 1 ,920¨ 

Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 
 ,000 

 N 16 16 

 Correlación de Pearson ,920¨ 1 

Dimensión Capacidad Laboral Sig. (bilateral) ,000  

  N 16 16 

 

 

e) Relación de la dimensión Clima Laboral de la GTH con la calidad de servicio en la 

institución 

 

Tabla 102  

Relación entre la dimensión Clima Laboral con la calidad de servicio   

Correlaciones 
Calidad de 

Servicio 

Dimensión Clima 

Laboral 

 Correlación de Pearson 1 ,910¨ 

Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 
 ,000 

 N 16 16 

 Correlación de Pearson ,910¨ 1 

Dimensión Clima Laboral 
Sig. (bilateral) 

,000  

  N 16 16 

 

 Tras haber desarrollado las relaciones de las dimensiones de la gestión del 

talento humano con la calidad de servicio y haber desarrollado cada relación, llegamos a la 
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conclusión que la gestión del talento humano con la calidad de servicio tiene una correlación 

positiva perfecta ya que llega a tener un valor de 0.913 según las fórmulas de Pearson, lo 

que nos llega a indicar que el desarrollo de la gestión de talento humano en la institución es 

positivo. 

 

4.2 Discusión de Resultados 

✓ Para el objetivo 1 que consiste en la situación actual de la institución educativa privada 

San Juan Masías se pudo notar que llega a alcanzar un nivel de gestión del talento humano 

de Nivel Alto de 15%, Nivel Medio de 17% y un Nivel Bajo de 68% , en cuanto al nivel 

alcanzado de la calidad de servicio alcanzo un Nivel Alto de 14%, Nivel Medio de 17% 

y un Nivel Bajo de 69% y eso se debía a que existe deficiencias en las gestiones 

educativas en la institución, otro factor que influía era que existía una mala calidad de 

vida en la institución como también opinaban el personal que labora que no se sentían 

valorados ni reconocidos por parte de la institución, como también no había 

capacitaciones para los personales de trabajo y no había un liderazgo por parte de la 

directora de la institución. Los resultados obtenidos se contrastan con la investigación de 

Gonzales (2021) Según su investigación, se constató una deficiencia en la gestión, un 

entorno laboral desfavorable, una comunicación y adhesión a valores ineficaces, 

resistencia al cambio, liderazgo inadecuado, falta de interés por la formación y la 

innovación de conocimientos entre los empleados. 

✓ Para el objetivo 2 que consiste en el desarrollo de la gestión del talento humano se 

desarrolló en base a la situación actual que se tuvo los resultados y se aplicaron en base 

a esos resultados y desarrollando la gestión del talento humano satisfactoriamente y 

obteniendo resultados muy favorables como es el caso de la gestión del talento humano 

alcanzando un Nivel Alto de 77%, un Nivel Medio de 13% y un Nivel Bajo de 10% 
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obteniendo una incidencia de 62%, en cuanto al Nivel Alcanzado sobre la calidad de 

servicio se alcanzó un Nivel Alto de 72%, un Nivel Medio de 20% y un Nivel Bajo de 

8% obteniendo una incidencia de 58% que es muy favorable para la institución. Los 

resultados obtenidos se contrastan con la investigación de Gonzales (2021) Según su 

investigación, observó que el crecimiento de la gestión del talento humano tenía un 

impacto muy positivo en la calidad del servicio. 

✓ Para el objetivo 3 que trata sobre la relación que se tiene tras el desarrollo de la gestión 

del talento humano se tuvo que existe una correlación positiva perfecta ya que tiene un 

valor de 0.913 tras reemplazarlo en la fórmula de Pearson. Los resultados obtenidos se 

contrastan con la investigación de Gonzales (2021) quien a través de su trabajo de 

investigación indica que existe una correlación perfecta tras el desarrollo de gestión del 

talento humano. 
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CONCLUSIONES 

 

C1: La situación actual de la institución educativa privada San Juan Masías existía distintas 

deficiencias y tenía un nivel de gestión del talento humano de 68% Bajo, en cuanto a la 

calidad de servicio tenía un nivel de 69% Bajo, lo que nos da a entender que la situación de 

la institución es Bajo. 

 

 

C2: El desarrollo de la gestión del talento humano de la institución educativa privada San 

Juan Masías se desarrolló satisfactoriamente para la institución ya que en una nueva encuesta 

que se realizó la gestión del talento humano alcanzo un nivel Alto de 77%, en cuanto a la 

calidad de servicio alcanzo un nivel Alto de 72% que son muy favorable para la institución. 

 

 

C3: En cuanto a las relaciones que existe entre la gestión del talento humano y la calidad de 

servicio en la institución educativa privada San Juan Masías se tiene que hay una correlación 

positiva perfecta ya que alcanzo un valor de 0.913 reemplazo en la fórmula de Pearson. 
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RECOMENDACIONES 

 

R.1. Es aconsejable mejorar las condiciones de trabajo de los profesores garantizándoles 

infraestructuras y espacios suficientes para desempeñar eficazmente sus responsabilidades 

docentes. 

 

 

R.2 Es aconsejable mejorar las relaciones laborales y promover un trato positivo 

organizando talleres sobre valores éticos y actividades no académicas que faciliten la 

vinculación social entre los trabajadores. 

 

 

R.3. Es aconsejable utilizar los conocimientos específicos de cada empleado a la hora de 

asignar comisiones o realizar tareas institucionales. 
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