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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion posee el objetivo principal de
determinar la relacién que existe entre la Gestién del Talento Humano y la
Calidad de Servicio a los usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local
Junin, 2023.

El estudio fue desarrollado con enfoque cuantitativo y nivel descriptivo
correlacional, se plante6d bajo el disefio de tipo no experimental de corte
transeccional o transversal, teniendo como base de estudio a la Directora,
Jefes de Area de la Unidad de Gestién Educativa Local Junin, directores
designados y directores encargados de las instituciones educativas, durante
el afo 2023. Se encuesto a 5 trabajadores de la UGEL Junin, con la intencion
de conocer su opinidn acerca de la Gestion del Talento Humano y se encuesto
a 26 directores con el fin de conocer su opinion referente a la Calidad de
Servicio que se brinda a los usuarios en la UGEL Junin. Los resultados
obtenidos se analizaron estadisticamente a través de la tabulacién de datos
en Excel y resultado e interpretacién de los resultados y graficos realizados el

programa SPSS, aplicando el coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman.

Las dimensiones que se emplearon para la investigacion son el
desarrollo de las personas, colocacion de personas, recompensar a las
personas, las cuales tienen una relaciéon directa con la Calidad de Servicio a
los usuarios en la UGEL Junin, luego del analisis e interpretacion de datos
arrojo resultado que indica que existe una relacion positiva alta, entre gestion
de talento humano y la Calidad de Servicio a los usuarios en la UGEL Junin,
demostrando asi que, si se desarrolla una buena gestion de talento humano
se mejora grandemente la calidad de servicio a los usuarios dentro de la

institucion.

Palabras claves: Gestion, talento, calidad, servicio, usuarios, unidad,

gestion.
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ABSTRACT

The present research work has the main objective of determining the
relationship that exists between Human Talent Management and the Quality

of Service to users in the Junin Local Educational Management Unit, 2023.

The study was developed with a quantitative approach and a descriptive
correlational level, it was proposed under the non-experimental design of a
transectional or cross-sectional type, having as the basis of the study the
Director, Area Heads of the Junin Local Educational Management Unit,
designated directors and directors in charge of educational institutions, during
the year 2023. 5 workers of the UGEL Junin were surveyed, with the intention
of knowing their opinion about Human Talent Management and 26 directors
were surveyed in order to know their opinion regarding the Quality of Service
that is provided to users in the UGEL Junin. The results obtained were
statistically analyzed through the tabulation of data in Excel and the result and
interpretation of the results and graphs made by the SPSS program, applying

the Spearman's Rho correlation coefficient.

The dimensions that were used for the investigation are the development
of people, placement of people, rewarding people, which have a direct
relationship with the Quality of Service to users in UGEL Junin, after the
analysis and interpretation of data. yielded a result that indicates that there is
a high positive relationship between human talent management and the
Quality of Service to users in the UGEL Junin, thus demonstrating that, if good
human talent management is developed, the quality of service to users within

the institution.

Keywords: Management, talent, quality, service, users, unit,

management.
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INTRODUCCION

La presente investigacion trata sobre la gestion del talento humano y la
Calidad de Servicio a los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local

Junin.

El trabajo se realizé en esta institucion con motivo de buscar la relacion
entre la gestion de talento humano y la Calidad de Servicio a los usuarios, se
pretende obtener informacion referente a la importancia de la gestién de
talento humano para los trabajadores de la UGEL Junin y en qué medida se
relaciona con la calidad de servicio a los usuarios en la UGEL Junin, asi poder
optimizar los recursos generando resultados positivos en bien de la institucion
y de los trabajadores, ya que esto mejora la experiencia y formacion

profesional de cada persona.

En el primer capitulo, se describe el problema de investigacion y la
realidad problematica en que se encuentra la gestion del talento humano,
dentro de la UGEL Junin.

En el segundo -capitulo, se encuentran los antecedentes y la
fundamentacion tedrica de las variables y dimensiones sobre la cual esta

sustentado el trabajo de investigacion.

En el tercer capitulo, se trata de la metodologia de la investigacion; se
fundamenta la descripcidon de la hipoétesis, el tipo y disefio de investigacion,
las técnicas y métodos de analisis de datos, la operacionalizacién de las
variables, la poblacion de estudio; ofreciendo asi una idea clara sobre la forma

en que se trabajé para llegar a los resultados finales.

En el cuarto capitulo, se demuestra los resultados obtenidos a través del
instrumento utilizado que fue la encuesta, la cual se aplicé a la Directora y
Jefes de Linea de la UGEL Junin y a los directores de las instituciones

educativas del ambito de la UGEL Junin.

En la ultima parte del trabajo se encuentra las conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliograficas revisadas y los anexos.
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CAPITULO |
DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. SITUACION PROBLEMATICA

(Chiavenato, 2003 como se citdé en Rodriguez et al, 2021) explican que:
Gestionar talento humano es bastante sensible al conocimiento predominante
de las instituciones. Considerado como situacional, dependiendo de factores
como la cultura y estructura organizacional aceptada, las peculiaridades del
contexto interno y externo, tipo de negocio, tecnologia utilizada y otra infinidad

de variables significativas.

(Giha, 2015 como se citdé en Sanabria, 2015) menciona que: El recurso
humano es uno de los activos principales de las instituciones y de los paises.
La apropiada instruccion al gestionar el recurso humano es una prioridad para

las naciones que buscan ser los primeros dentro del panorama internacional.

Castillo F. (2010) indica que: Gestionar el Talento Humano, se vuelve
trascendental, porque las entidades logran obtener el éxito debido a las
personas que trabajan y de como trabajan, por lo tanto, invertir en las

personas produce considerables beneficios.

Feigenbaum A. (2014) menciona que: La calidad es una forma de vida
corporativa, el modo de como diriges la institucion. Afirma que la calidad no
esta centrada en la cadena productiva, sino en la funcién administrativa de las
instituciones, conceptualizando asi la teoria general de las normas de calidad,
que ratifican, que los componentes del sistema no se centran en el area
técnica de una institucion, mas bien implican aspectos administrativos,
organizacionales y de marketing, buscando acertar con la satisfaccion del

usuario y la gestién econémica laboral.

En el territorio peruano, gestionar el talento humano o recurso humano
fueron variando en las entidades; inicialmente, las dependencias de recursos
humanos buscaban que un empleado cumpla funciones especificas de

acuerdo al cargo para el que fue contratado o designado; lo que impedia el

14



crecimiento personal y laboral de la persona, ya que realizando un trabajo
especifico, no encontraba la motivacion para su desarrollo personal vy
profesional, actualmente las entidades publicas o privadas empiezan a
entender la importancia de contar con un personal calificado, responsable,
comprometido, identificado e implicado con los propésitos institucionales, por
ello también es importante evaluar la conexion que esto conlleva con la calidad

de servicio ofrecida por el trabajador.

Por su parte Vallejo (2016) menciona que, administrar el talento humano
en las instituciones es muy necesario para la consecucion de las mismas,
contar con individuos no es precisamente poseer talentos, puesto que, un
talento es un ser excepcional, aunque no todo individuo es un talento. Para
considerarlos como tal, los seres humanos deben poseer algun atributo
competitivo que lo valorice. En la actualidad el talento comprende un cuarteto
de perspectivas primordiales que incrementan su competitividad:

Conocimiento, Habilidad, Juicio y Actitud.

La calidad al momento de ofrecer un bien o servicio incluye toda
actividad que aborde desde la idea y puesta en marcha de la elaboracién de
los bienes o servicios, el acceso y la atencion en ventanilla, hasta momento
de recibir lo solicitado en la institucion. (https://rc-
consulting.org/blog/2022/05/calidad-de-servicio-al-ciudadano/, consultado el
18 de mayo de 2023)

La Unidad de Gestion Educativa Local de la Provincia de Junin (UGEL
Junin) como instancia descentralizada del Gobierno Regional de Junin con
autonomia competencial, para instituir una gestibn educativa con
transparencia, equidad y eficiencia, que respalde una apropiada
descentralizacion de la educacion, para mejorar la idoneidad en la
administraciéon de las Instituciones Educativas y Redes Educativas con
excelencia e igualdad; impulsando mecanismos de vigilancia y control

ciudadano con participacién de la colectividad.

En la Unidad de Gestion Educativa Local de Junin (UGEL Junin), creado
por Disposicion Complementaria del D.S. N° 015-2002-ED, que reestructura
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el Area de Desarrollo Educativo de Junin, para dar paso a la Unidad de
Gestiéon Educativa Local-Junin, en la cual hasta el momento no se ha podido
realizar una buena Gestion del Talento Humano, lo cual es negativo en
relacion a la calidad de servicio que se brinda a los usuarios, uno de los
motivos es que no se cuenta con el presupuesto adecuado para contratar la
cantidad de personal que se necesita al ser una Unidad Ejecutora, por lo que
algunos de los trabajadores deben desempenar varios cargos a la vez, lo que
implica que no se pueda cumplir al 100% las labores que demanda cada cargo
que desempenan; otra de las causales es el ambito geografico, lo cual hace
que muchos profesionales de otros lugares no deseen laborar en la zona por
las inclemencias del clima, esto genera que algunas convocatorias que se
realizan para contratar personal queden desiertas y a causa de esto se tiene
que solicitar la baja de perfil y contratar personal con minima experiencia en
el cargo, lo cual produce falta de compromiso, conciencia laboral, cansancio

y estrés laboral.

Esta situacion también implica que los trabajadores que asumen varios
cargos, sufran de fatiga mental y estrés laboral, a causa del exceso de trabajo
generado por las diferentes funciones asignadas y la asistencia a diversas
capacitaciones por cada puesto que ocupa, ya que el Ministerio de Educacién,
el Ministerio de Economia y otras entidades vinculadas al sector, convocan
constantemente a reuniones de trabajo, capacitaciones o asistencias técnicas,
a las cuales muchas veces no se puede asistir por la recarga laboral y el cruce
de horarios de estas, teniendo que autofinanciar sus capacitaciones y estudios
de manera particular para engrandecer sus conocimientos y estar acorde con
el trabajo, mejorar el desempefio laboral y por ende ofrecer una buena calidad
de servicio a los usuarios. Otro problema que se puede evidenciar dentro de
la entidad, es que no se cuenta con un programa de incentivos no monetarios
con lo que se pueda recompensar a los trabajadores que ganan bajas
remuneraciones y al personal que logra cumplir las metas u objetivos
establecidos, por todos estos motivos no se logra tener una buena retencion
de personal, lo cual implica que la atencion a los usuarios muchas veces no

sea oportuna y de calidad.
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1.2.

1.3.

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

,De qué manera se relaciona la Gestiéon del Talento Humano en la

Calidad de Servicio a los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa
Local Junin, 20237

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ ;De qué manera se relaciona el desarrollo de las personas con la
Calidad de Servicio a los usuarios de la Unidad de Gestion
Educativa Local Junin, 20237

e ;De qué manera se relaciona el recompensar a las personas la
Calidad de Servicio a los usuarios de la Unidad de Gestién

Educativa Local Junin, 20237

¢ ;De qué manera se relaciona la colocacion de las personas con la
Calidad de Servicio a los usuarios de la Unidad de Gestién

Educativa Local Junin, 20237
OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre la Gestion del Talento Humano y la
Calidad de Servicio a los usuarios de la Unidad de Gestidon Educativa
Local Junin, 2023.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Determinar la relacion entre el desarrollo de las personas y la Calidad
de Servicio a los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local
Junin, 2023.

« Determinar la relacién entre recompensar a las personas y la Calidad
de Servicio a los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local
Junin, 2023.
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1.4.

e Determinar la relacién entre la colocacién de las personas y la Calidad
de Servicio a los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local
Junin, 2023.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

Este trabajo permitid incrementar la comprension y percepcion
respecto como Gestionar el Talento Humano y la relacion que conlleva
con la Calidad de Servicio a los usuarios, dado que los empleados pasan
gran parte de su vida trabajando en una institucidn, la cual necesita de
los mismos para funcionar y muchas veces la dependencia de recursos
humanos no logra contratar personal suficiente o idéneo para el trabajo.
Finalmente, se plantearon opiniones y sugerencias que apoyen

investigaciones posteriores.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

A través de esta investigacion, cada trabajador de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Junin pudo comprender la importancia que
tiene Gestionar el Talento Humano y como se encuentra relacionado con
la Calidad de Servicio que se brinda los usuarios, al tener una informacién
completa, se puede mejorar el estado situacional de la institucién y a su
vez implementar las medidas necesarias que conlleven al avance de la

competencia productiva de los empleados de la entidad.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para alcanzar el propésito de la investigacion, se elabord dos
instrumentos de medicion mediante el analisis del marco conceptual de
las variables, para poder identificar las dimensiones e indicadores de
ambos, tanto de la Gestion del Talento Humano y de la Calidad de
Servicio. Posteriormente nuestros instrumentos fueron aplicados a la
muestra poblacional. Asimismo, pasaron por la prueba estadistica de

confiabilidad y validez.
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Ademas, esta investigacién sirvid para justificar la hipétesis y

enunciar aportaciones cientificas como tecnoldgicas.
1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Las limitaciones son los factores externos que se convierten en
dificultades para el investigador los cuales suelen presentarse durante el
desarrollo de la investigacion. Esto hace que a veces se confundan las
limitaciones del investigador que pueden ser referente a la disponibilidad de
tiempo, con las limitaciones de la investigacion que podrian ser por no contar

con los recursos financieros suficientes.

En la presente investigacion una de las limitaciones fue que no todos los
directores de las instituciones educativas a encuestar se encontraban dentro
de la provincia y que solo los dias viernes se puede tener la presencia fisica
de ellos, ya que los directores de zona rural llegan cada fin de semana a
realizar sus tramites y es asi que en esos momentos se logré recabar la

informacion requerida para la investigacion
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El actual proyecto de investigacion es viable, puesto que cuenta con el
compromiso personal y tiempo para llevarlo a cabo, asimismo se tiene los

medios necesarios como son: recursos econémicos y materiales.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Pérez (2014) en su tesis titulada “La Gestion del Talento Humano y
su incidencia en la calidad del servicio al cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.”, para la Universidad Técnica de
Ambato, Ecuador, cuyo objetivo general fue “Establecer la incidencia de
la gestidn del talento humano en la calidad del servicio al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.”, concluye: “La
calidad del servicio que brinda la cooperativa es buena, la misma que
requiere de ajustes en el area de recursos humanos para que una

calificaciéon de muy buena.”

Montoya (2013) en su tesis titulada “Gestidn del Talento Humano y
la Calidad de Servicio del Centro de Salud Area 1 de Santa Elena afio
20137, para la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador,
cuyo objetivo general fue “Elaborar un modelo de gestion de talento
humano, mediante el estudio institucional para mejoramiento de la
calidad de servicio del centro de Salud “AREA 1 DE SALUD” del Cantén
Santa Elena.”, concluye: “Los pacientes consideran que la atencién es
deficiente y una de las principales razones es la escasa cantidad de

medicos, por lo que muchos pacientes se quedan sin atencién”.

Chicaisa (2022) en su tesis titulada “La gestion del talento humano
y la calidad de servicio en la empresa “Plastifull’, para la Pontificia
Universidad Catdlica de Ecuador, cuyo objetivo general fue “Analizar la
gestion del talento humano y la calidad de servicio en la empresa
“Plastifull”, concluye: “La gestion del talento humano es un factor critico y
de mucha importancia a la hora de mantener una ventaja competitiva
dentro de una empresa y tener éxito en la calidad del servicio que brinda

a sus clientes. A pesar de que la empresa “Plastifull” presenta una
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falencia administrativa de no contar con un modelo de gestién de talento
humano, ha obtenido resultados positivos en la percepcion de clientes
sobre la calidad del servicio. Es decir, la inexistencia de un modelo de
gestion de talento humano no ha tenido una incidencia significativa en la

calidad del servicio brindado”.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Alzamora (2021), en su tesis titulada “Gestion del talento humano y
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Atalaya, Ucayali,
2021.” para la Universidad César Vallejo, Chimbote, Peru, cuyo objetivo
general fue “determinar la relaciéon existente entre gestion del talento
humano y calidad de servicio, en la Municipalidad Provincial de Atalaya,
en el afio 2021.” y cuya investigacion tuvo la siguiente conclusion: “Existe
relacion entre Gestion del talento humano y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Atalaya, afio 2021, donde se realizé la
investigacion (p=0,002, rho= ,313). Es decir, existe correlacion directa
muy baja y significativa que evidencian que toda mejora a la gestion del

talento humano repercutira positivamente en la calidad de servicio.”

Arévalo y Ramirez (2019), en su tesis titulada “Gestion del Talento
Humano y Calidad del Servicio en la Direccion Regional de Trabajo y
Promocién del Empleo de Ucayali, 2018” para la Universidad Nacional de
Ucayali, Pucallpa, Peru, cuyo objetivo general fue “Conocer la relaciéon de
la gestion del talento humano y la calidad del servicio en la Direccidn
Regional de Trabajo y Promocion del Empleo de Ucayali, 2018.”,
concluye: “Hay relacion positiva muy baja y no significativa entre el
talento humano y la calidad del servicio en la Direccion Regional de
Trabajo y Promocion del Empleo de Ucayali, 2018, por el valor de relacion
de (0.111), y no significativa (0.474), lo que indica que la baja relacién
positiva de la satisfaccion del empleado, la mejora de las competencias,
la excelencia en el desempeio, y la mejora de la productividad, no es
suficiente para lograr una relacion significativa.”

Ipanaque (2021), en su tesis titulada “Calidad de Servicio y Gestion

del Talento Humano del Personal Administrativo en la Municipalidad
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Distrital de Pueblo Nuevo — Ferrefiafe” para la Universidad Sefior de
Sipan, Pimentel, Peru, cuyo objetivo general fue “Determinar la relacién
entre la calidad del servicio y la gestion del talento humano en el personal
administrativo en la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo - Ferreiafe,
2021.”, concluye: “Que si existe una relacion significativa entre la gestion
del talento humano y la calidad del servicio en la municipalidad distrital
de Pueblo Nuevo — Ferrefafe, por lo que se deduce que, si se mejora la
gestion del talento humano, el nivel de la calidad del servicio que brinda
la municipalidad sera mayor, esto quiere decir que se asocian las dos

variables de estudio.”
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Soto (2022), en su tesis titulada “El talento humano y la calidad de
servicio en La Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco — 2022”
para la Universidad de Huanuco, Huanuco, Peru, cuyo objetivo general
fue “Identificar la relacion entre el talento humano con la calidad de
servicio en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco — 2022”,
concluye que: El talento humano se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco
-2022 tiene un resultado de 0.622, lo que indica que hay una relacion muy
alta. Entre el talento humano con la calidad de servicio permitiendo

cumplir con una buena gestion de trabajo.

Mauricio (2022), en su tesis titulada “Gestién de Recursos Humanos
y la Calidad de Servicio al Ciudadano, en la Municipalidad de Amarilis -
2020” para la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco - Peru,
cuyo objetivo general fue “Determinar la relacion que existe entre la
gestién de recursos humanos y la calidad de servicio al ciudadano en la
Municipalidad Distrital de Amarilis —Huanuco, 2020”, concluye: “En el
proceso de la investigacion se ha logrado determinar el nivel de
correlacion que existe entre las variables gestion de los recursos
humanos y calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad distrital
de Amarilis. Existe correlacion directa y significativa (r=0,454,
p=0.000<0.05)”
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2.2,

Lopez (2018), en su tesis titulada “La Gestion del Talento Humano
y la Calidad de Servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado” Tingo Maria, Peru, para la Universidad Nacional Agraria
de la Selva, cuyo objetivo general fue “Determinar la relacion entre la
gestion del talento humano con la calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.”, concluye: “Se determiné
que la gestion del talento humano se relaciona significativamente con la
calidad de servicio publico que se brinda en la Municipalidad Provincial
de Leoncio Prado luego de someterse al coeficiente de Spherman arrojé
un valor de 0,969, lo que indica que existe una correlacién positiva muy
alta, entre la gestion del talento humano y la calidad de servicios publicos,

permitiendo cumplir una buena gestién.”.

BASES TEORICAS O CIENTIFICAS

2.2.1. GESTION DEL TALENTO HUMANO
2.2.1.1.CONCEPTO

Vallejo (2016) menciona que, La gestion del talento humano
busca la mejora del capital humano, engrandeciendo las
capacidades de los individuos que laboran en la organizacion;
permitiendo una buena comunicacion entre los trabajadores y la
entidad, involucrandola con las necesidades y aspiraciones de sus
trabajadores con el fin de apoyarlos, resguardarlos y brindarles un
desarrollo personal capaz de engrandecer la personalidad y
motivacion de cada colaborador que se compone en el capital mas

sustancial de la empresa, sus trabajadores. (p. 16)

2.2.1.2. DIMENSIONES DE LA GESTION DEL TALENTO
HUMANO

a) Desarrollo de las personas

Chiavenato (2018), menciona que, los seres humanos poseen
una asombrosa habilidad para asimilar cosas y desarrollarse, su

formacion se centra en ese talento. Las técnicas de desarrollo de
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las personas poseen correlacion con el aprendizaje. Desarrollar a
las personas no representa solamente proporcionar mecanismos
para que asimilen nuevos conocimientos, capacidades vy
experiencias, sino también, para que sean muy eficientes en lo que
realizan. Mas aun, significa proporcionarles elementos esenciales
para que se formen con nuevas cualidades, soluciones, opiniones y
conocimientos, para transformar sus costumbres y conductas y

sean mas eficientes en sus quehaceres. (p. 366)
b) Colocacion de las personas

Chiavenato (2018) sostiene que, Las instituciones comienzan
a marchar cuando los individuos que se comprometen desempenar
cargos determinados o actividades requeridas ocupan sus sitios
convenientes. Los obstaculos principales de las instituciones es
incorporar, elegir y preparar a sus colaboradores en relacion a sus

puestos de trabajo, de modo que trabajen con mayor eficiencia.
c) Recompensar a las Personas

Chiavenato (2018) sostiene que, son elementos primordiales
para estimular y promover al personal de la entidad, cuando los
propdsitos organizacionales sean conseguidos y los propésitos
personales hayan sido satisfactorios. Por esta razén, los métodos
para entregar recompensas resaltan entre las importantes técnicas
administrativas de la dependencia de recursos humanos en el

interior de las empresas. (p. 278)

2.2.1.3. CARACTERISTICAS DE LA GESTION DEL TALENTO
HUMANO

Para Marina, el talento reune las siguientes caracteristicas:

1. Actitud activa frente las dificultades y circunstancias, la habilidad
para tomar decisiones sin proceder continuamente de manera

explosiva.
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2. Disposicion para aprender efectivamente en el transcurrir de la
vida. Aprender no solamente es dominar conocimientos o

pensamientos, sino de aptitudes, habilidades, cualidades.

3. Habilidad para crear. Crear es elaborar necesariamente inventos

productivos.
4. Facultad para evaluar, la parte personal como el lado social.

5. Debe conservar los valores de accidn, realizacion y del
cumplimiento.
(https://www.rrhhpress.com/tendencias/13782-las-cinco-
caracteristicas-del-talento-segun-el-filosofo-jose-antonio-

marina, consultado el 25 de abril de 2023)
2.2.1.4. OBJETIVOS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

La gestidn de talento humano propone algunas técnicas con
el propésito de atraer y retener a los trabajadores de una institucion.
Con la labor que cumple la dependencia de talento humano
tenemos mayor posibilidad de conseguir mejores logros en el
desempeno de los colaboradores de la entidad, lo cual contribuye

con la consecucion de los objetivos institucionales.
Aqui mostraremos algunos de los objetivos:
e ATRAER PERSONAS

Consiste en atraer a postulantes idéneos o con habilidad de
alcanzar las capacidades precisas para el puesto que ejerceran y

lograr las metas de la institucion.
e RETENERY MOTIVAR A LOS TRABAJADORES

De esta manera, se provee a la institucion empleados
competentes, complacidos con su puesto y leales a la organizacién.
Lograremos esto a través de la motivacion, lo que significa que, el
trabajador debe tener identificacién y compromiso laboral con la
institucion.
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e EVALUAR EL DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES

Para realizar esta evaluaciéon podemos utilizar técnicas que
apoyen a verificar su cooperacion y trascendencia para la
organizacion, y asi poder optimizar el desempefo de los

empleados.
e OBTENER MAYOR PRODUCTIVIDAD DE LOS EMPLEADOS

Lo podemos lograr por medio de preparacion y estimulacion
de los trabajadores. Como resultado, al percibir aumento en la

competitividad, la institucion lograra obtener las metas trazadas.

e ASEGURAR QUE SE MANTENGA UN BUEN CLIMA
LABORAL

Para lograrlo, podemos instaurar codigos de ética que
fomenten una buena conducta entre los trabajadores y asi motivar
un buen ambiente de trabajo; lo conseguiremos mostrando interés
por cada trabajador, manejando estrategias de tolerancia en torno
a los horarios de trabajo, reconociendo los logros de los empleados
y organizando actividades recreativas.

(https://www.rsm.global/peru/es/aportes/blog-rsm-peru/5-
objetivos-de-la-gestion-de-talento-humano-0, consultado el 27 de
abril de 2023)

2.2.1.5.INDICADORES DE LA GESTION DEL TALENTO
HUMANO

» Capacitaciéon: Experiencia formativa aprendida a corto plazo

que ocasiona un cambio duradero en la persona.

Chiavenato (2018) Menciona que, Antiguamente, algunos
expertos en talento humano pensaban que las capacitaciones
eran mecanismos de preparacion a los empleados con el fin de
incrementar la fuerza de trabajo en la institucion desde los

lugares que ocupaban. En la actualidad, se reconoce que la
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capacitacidon es un recurso que sirve para mejorar el desempeio
en el trabajo. (p. 370-371)

Desarrollo de las personas y las organizaciones: Chiavenato
(2018) Indica que, “Las personas tienen una increible capacidad
para aprender y para desarrollarse y la educacion esta en el

centro de esa capacidad.” (p. 366)

Un aspecto relevante en la gestion moderna del recurso
humano es, administrar el crecimiento reciproco y duradero de
las instituciones y de los individuos. No obstante, los métodos
para capacitar y lograr el desarrollo de las personas comprenden
temas complejos, tanto la formacion de lideres, el implementar
el coaching y el mentoring, el aprendizaje empresarial continuo,
la gestion del conocimiento, la atraccion de nuevos talentos y la

educacion institucional. (Chiavenato, 2018)

Evaluaciéon del Desempeno: Consiste en evaluar de manera
metddica el desempeio de las personas respecto de las labores
que cumplen, los logros y consecuciones que deben obtener,
sus aptitudes y posibilidades de desarrollo. Es una fase
disefada para calificar o valorar el esfuerzo,
las habilidades y capacidades de los individuos, mas aun, la
contribucion al servicio de la institucion. Esta fase toma
diferentes nombres, como valoracién de méritos, evaluacion de
la actuacién del personal, evaluaciéon de eficiencia del personal
y cambia considerablemente en cada institucion. (Chiavenato,
2018)

Modelado del trabajo o disefio de puesto: El trabajo de la
institucion no sucede por accidente. La manera en que los seres
humanos trabajan en las entidades obedece fundamentalmente
a la estructura de su trabajo, de como se proyectd, plasmoé,
diseid y establecio. El disefio del puesto es el detalle de la
estructura y la metodologia del trabajo en interaccion con los

diferentes puestos, a efecto de cumplir los requerimientos

27



técnicos e institucionales, asi como con las necesidades

personales del trabajador. (Chiavenato, 2018)

e Remuneracion: Se alude al pago que obtiene la persona en
retribucion de las labores institucionales realizadas. Es
esencialmente, una correlacion de compensacion entre los
trabajadores y la institucion. Asi la remuneracion incluye todos
los meétodos operables de pago a los trabajadores, y
posiblemente la razon primordial de que las personas soliciten

empleo. (Chiavenato, 2017)

e Programa de Incentivos: Una compensacion o incentivo es la
retribucidn tangible o intangible que se le otorga a los
empleados, para acrecentar el conocimiento y la responsabilidad
en la persona y de todos dentro de la institucion. Cada trabajador
contribuye a la instituciéon su tiempo, esfuerzo y trabajo, en la
magnitud de la aceptacion de los incentivos recibidos (en modo
de sueldos, beneficios, reconocimiento, recompensas, etc.).
(Chiavenato, 2018).

2.2.2. CALIDAD DE SERVICIO
2.2.2.1. CONCEPTO DE CALIDAD DE SERVICIO

Para los autores Zouari y Abdelhedi (2021) “la calidad de
servicio es un factor necesario para lograr la satisfaccion de los
clientes.” (p.428)

La investigacion de Yoon y Cheon (2020) determinan que: la
calidad de servicio es una opinidon que expresa la persona usuaria
en relacion a un servicio recibido, la calidad de servicio involucra la
ausencia de errores en la prestacion del servicio. Asimismo, es
establecido como una doctrina de perfeccion que debe coincidir

entre todos los usuarios de la institucion.

La Calidad de Servicio Esta entendida como la medida en que

los servicios brindados por el Estado responden a las necesidades
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y expectativas de las personas. Norma Técnica para la Gestién de
la Calidad de Servicios en el Sector Publico (17 de noviembre de
2022)

2.2.2.2. CONCEPTO DE USUARIO

Persona o individuo que adquiere un producto o servicio
frecuentemente y se beneficia de ello, sin entrar en detalles o
valorizacion de lo que esta adquiriendo. Sencillamente efectua el

pago y hace uso del bien o servicio solicitado.
2.2.2.3. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
a. Trato profesional durante la atencion

Referido a las acciones que realiza el/la servidor/a civil y la
actitud que manifiesta al momento de brindar los servicios, a través
de los diferentes canales de atencién con los que cuenta la entidad.
Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico (17 de noviembre de 2022).

Basado en la certeza de que se tiene derecho a la satisfaccion
propia cuando logramos de manera primordial |la satisfaccion de los

usuarios al proporcionarles un servicio.

Aprovechar los vinculos que se forman con los usuarios que
requieren nuestro apoyo, para solucionar sus dificultades o acatar
sus expectativas y alcanzar la mutua satisfaccion.
(https://www.gestiopolis.com/seamos-profesionales-en-la-atencion-

al-cliente/, consultado el 19 de mayo de 2023)
a) Informacién

Referido a la capacidad de brindar informacion de manera
sencilla, precisa, clara, veraz y oportuna; asi como establecer una
comunicacion fluida y transparente acerca de los requisitos, estado

y progreso durante la prestacion de los servicios. Norma Técnica
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para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico (17
de noviembre de 2022).

Para Idalberto Chiavenato, informaciéon es una combinacién
de datos con un significado, de forma que aminoren el escepticismo
y puedan incrementar los conocimientos de aquellos que desean

saber algo.
b) Tiempo de provision

Se refiere al periodo que le toma a la persona recibir los
servicios brindados por la entidad, es decir, desde que la persona
espera a ser atendida por alguno de los diferentes canales hasta
obtener el resultado de la gestion. Incluye la cantidad de veces que
dicha persona tiene que acudir o contactarse con la entidad. Norma
Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico (17 de setiembre de 2022).

El tiempo de espera para la atencidbn es un punto muy
cuestionado por los usuarios, mas aun si este se encuentra

apresurado.

Mientras mas dure la espera para la atencion, mas tiempo
habra para objetar la calidad del servicio recibido y las cosas
empeoran si no existen las comodidades basicas para la espera.
https://perfilcomercial.com/el-tiempo-de-espera-en-el-servicio/
(consultado el 20 de mayo de 2023)

c) Resultado de la Gestion/entrega

Se refiere a la capacidad que tiene la entidad de brindar los
servicios de la forma correcta, desde que se tiene el primer contacto
con la persona hasta su entrega. Depende de la aplicacion oportuna
y eficiente de los procedimientos y normativa vigente, asi como el
costo razonable que se asume por los servicios recibidos. Norma
Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico (17 de setiembre de 2022).
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d) Accesibilidad

Referido a la facilidad que tienen las personas para acceder a
los servicios brindados a través de los diferentes canales de
atencion con que cuenta la entidad publica. Aspectos como la
seguridad integral donde se brindan los servicios, infraestructura
(fisica, tecnoldgica o virtual) en cada canal de atencion, horarios de
atencion flexibles que permita a las personas realizar sus consultas
y recibir los servicios. Norma Técnica para la Gestion de la Calidad

de Servicios en el Sector Publico (17 de setiembre de 2022).

La accesibilidad es el nivel de pendiente el cual faculta que
cualquier ente sea usado por todas las personas, concurrir a un
sitio o acceder a un servicio, independiente de sus competencias

sistematicas, cognitivas o fisicas.

Para impulsar la accesibilidad se utiliza algunas comodidades
que ayuden a superar impedimentos de accesibilidad del entorno,
logrando que todos los usuarios accedan a los mismos beneficios

sin dificultades. https://es.wikipedia.org/wiki/Accesibilidad
e) Confianza

Se refiere a la legitimidad que la entidad publica genera ante
las personas. Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de

Servicios en el Sector Publico (17 de setiembre de 2022).

La confianza es la suposicion de que una persona 0 grupo
estara dispuesto a actuar adecuadamente en una situacion
establecida, la cual se vera fortalecida en funcion de su accionar y

sus probidades.

https://es.wikipedia.org/wiki/Confianza (consultado el 20 de
mayo de 2023)
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2.2.2.4. INDICADORES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

a) Actitud

La actitud de servicio esta relacionada a las reacciones vy
expresiones que mostramos en instantes de la atencion, si
ayudamos y aportamos valor a las personas. Por medio de una
apropiada actitud de servicio los vinculos con los usuarios pueden
incrementarse de forma positiva; lo cual es bueno para el éxito

institucional.

Se pueda o no brindar apoyo al usuario, intervén con prontitud
y apremio, ya que actualmente el tiempo es muy importante para

las personas.

https://ventasymercadeo.co/actitud-de-servicio/ (consultado el
20 de mayo de 2023)

b) Empatia

Es una aptitud dentro de las relaciones interpersonales que
ayuda a entender las emociones y sentimientos de la otra persona,
se debe saber descartar aquellas sefas o expresiones que pudieran
afectar la conversacion: es bueno saber escuchar y en qué

momento responder.

https://www.onsoluciones.com/empatia_en_atc/ (consultado
el 20 de mayo de 2023)

¢c) Respeto

Tratar respetuosamente a los usuarios es la base del buen
servicio. Mostramos ese respecto, cuando valoramos su tiempo y
respetamos su privacidad, cuando ocurren percances en el que el
usuario se considere irrespetado hay que evaluar el suceso
objetivamente, disculparse y tratar de enmendar la situacion.
https://www .kleberbarrios.com/por-que-es-primordial-respetar-a-

nuestros-clientes/ (consultado el 20 de mayo de 2023)
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d) Informacién precisa y oportuna

Es obvio que la informacién debe ser precisa y puntual. Pero
muchas veces no es asi, la informacion utilizada para distintos

asuntos requiere diferentes niveles de exactitud.

Comunicar la informacion de manera sencilla, de forma y
detalle que esté relacionado con las exigencias de los usuarios que

solicitan dicha informacion.

La informacion debe ser accesible y en el momento necesario
para el usuario, ya que depende de quien lo solicite y las situaciones

especificas del momento dado.

Toda informacién posee un periodo limitado que depende de
la celeridad de la llegada de nueva informacion que sera procesada
para comunicarla reemplazando a la anterior, en ese sentido
también es muy importante la puntualidad ya que va de la mano de

la exactitud de la informacion.

https://blog.powerdata.es/el-valor-de-la-gestion-de-
datos/caracteristicas-necesarias-para-una-buena-calidad-de-la-

informacion (consultado el 21 de mayo de 2023)

e) Comunicacién Eficiente

Es cuando el interlocutor entiende lo que quieres decirle, se
tiene que evitar malos entendidos y cuidando que la transmisién de

la informacién sea la correcta.

El mensaje que se transmita debe estar centrado en la
informacion, debiendo ser los mas claro que se pueda. Utilizando
un apropiado lenguaje con los usuarios ya que es trascendental

para la comunicacion.

Una comunicacion eficiente proporciona alternativas de
solucion a las diferentes circunstancias, ayuda a corregir errores y

mantiene a los usuarios informados. https://blog.e-
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goi.com/es/comunicacion-eficiente-cliente/ (consultado el 21 de
mayo de 2023)

f) Menor tiempo de espera

El tiempo de espera para ser atendidos es una guia de
medicion del tiempo que el usuario debe esperar para la atencion.
https://www.zendesk.com.mx/blog/tiempo-de-espera/ (consultado
el 21 de mayo de 2023)

De manera subjetiva, el tiempo que un usuario tiene que

esperar sin recibir atencion personalizada.

Se debe ser consciente de lo que significa el tiempo para
comprender las consecuencias de un alto “tiempo de espera” y el

efecto que tiene en la calidad del servicio en las entidades.

https://www.ealiciauniversity.com/post/consecuencias-del-

tiempo-de-espera (consultado el 21 de mayo de 2023)

g) Aplicacién oportuna y eficiente de los procedimientos

Peraltila M. (2009) indica que: “El Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA) es de gestién publica que
recopila los procedimientos administrativos y servicios exclusivos

que regula y brinda una entidad publica”. (p. 9)

La modernizacion y ordenamiento de procedimientos incide
para reducir los requerimientos ilicitos e innecesarios, la
disminucidn de costos y el pago de las tasas, asimismo la supresion
de procesos que interiormente se dan por otras unidades que no
tienen competencia en relacion al procedimiento o servicio que se
brinda. Peraltilla M. (2009)

h) Infraestructura

Son un conjunto de servicios, medios técnicos e instalaciones

que admiten el desarrollo de una actividad.

Se dividen en tres:
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Dura. Por ser la parte material o fisica de la infraestructura.

Blanda. Referido al capital humano y las entidades que dan
valor anadido a los aspectos fisicos de la infraestructura, que

mejoran el funcionamiento de la infraestructura dura.

Critica. Son componentes imprescindibles para que el Estado
funcione, sistemas importantes, que de ser saboteados o destruidos
amenazarian la seguridad del Estado.

https://concepto.de/infraestructura/#ixzz820z2j4T6
i) Canales de atencién

Se llama asi a los medios o puntos de acceso por medio de
los cuales las personas acceden a los diferentes servicios que
prestan las instituciones publicas. Ademas, los canales de atencién
facultan a los usuarios expresar sus requerimientos y expectativas

respecto de los servicios publicos.

https://www.marina.mil.pe/media/portal_trns/2017/07/25/aten

cion_ciudadano.pdf
j) Legitimidad

Se refiere a la condicién de legitimo, que a su vez podemos
decir que es todo lo que esta conforme a las leyes y que, por

consiguiente, es licito.

De la misma forma, se emplea el adjetivo legitimo para hacer

referencia a la validez o veracidad de un asunto o cosa.
https://www.significados.com/legitimidad/
2.2.2.5.IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio se forma en la imaginacién de los
usuarios o clientes, de un servicio y se fundamenta en el

conocimiento de los requerimientos de ellos y en sobrepasar las
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expectativas de los usuarios de un servicio establecido. (Gaffar et
al, 2018, como se cit6 en lzquierdo, 2021), frente a este
razonamiento, los usuarios que reciben un buen servicio de calidad
sienten mayor satisfaccion y produciendo en ellos la confianza de
retornar a solicitar mas servicios en la institucion, asi también
generar comentarios positivos sobre la entidad prestadora de
servicios. Por eso es de mucha importancia mantener satisfechos a
los usuarios, garantizando un servicio de calidad en enmarcado en

la ley de modernizacion del estado.
2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES
2.3.1. DESARROLLO DE LAS PERSONAS

Esta interconectado con el aprendizaje y se encuentra proyectado
al futuro. Por aprendizaje podemos referirnos a las tareas de desarrollo
personal ligadas con el incremento del potencial, formacion de la

personalidad para entender y definir el conocimiento. (Chiavenato, 2009)
2.3.2. EVALUACION DEL DESEMPENO

Esta evaluacion es una calificacion, metodoldgica, del trabajo del
empleado de acuerdo al puesto y trabajos que realiza, los logros y
consecuciones que debe obtener, las habilidades que proporciona y su
capacidad de desarrollo. Es un procedimiento utilizado para calificar o
medir la eficacia, la prestancia y las aptitudes de un empleado,

principalmente, la contribucién hacia la institucion.
2.3.3. GESTION DEL TALENTO HUMANO

En la era de la informacion afloran las unidades que gestionan el
talento humano, los cuales suplen a las dependencias de recursos
humanos. El manejo del recurso humano se faculta a los administradores
de la institucion, los cuales se vuelven encargados de recursos humanos,
en tanto las labores operacionales y administrativas no fundamentales
son trasladados a terceros realizandose una subcontrata (outsourcing).

Por lo tanto, dichas unidades se liberan de las labores operantes y ponen
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2.4,

a disposicion orientacion interna para que el departamento acepte las
acciones primordiales en vanguardia al futuro de la institucion y sus

integrantes. (Chiavenato, 2009)
2.3.4. RECOMPENSAR A LAS PERSONAS

Las técnicas de recompensar a los empleados que manejan las
instituciones, producen una consecuencia directa en la habilidad para
captar, retener e impulsar a los empleados, asimismo buscan estimular
la colaboraciéon de los trabajadores para obtener los logros y la
rentabilidad de la entidad. Por lo tanto, es importante conocer los
aspectos principales del manejo del sistema de recompensas. Los
meétodos que las instituciones usan para estimular y recompensar a sus
trabajadores, ya sea por el cargo en que se encuentran, el tiempo que
trabajan en la institucion, el desempefo obtenido y logros obtenidos.
(Chiavenato, 2009)

HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

HI: La Gestion del Talento Humano se relaciona de manera
significativa con la Calidad de Servicio a los usuarios de la UGEL Junin
2023.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

HI: El Desarrollo de las personas se relaciona de manera
significativa con la Calidad de servicio a los usuarios de la UGEL Junin
2023.

HI: El Recompensar a las personas se relaciona de manera
significativa con la Calidad de servicio a los usuarios de la UGEL Junin
2023.

HI: La Colocacion de personas se relaciona de manera significativa

con la Calidad de servicio a los usuarios de la UGEL Junin 2023.
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2.5. VARIABLES

2.5.1. VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad de Servicio

2.5.2. VARIABLE INDEPENDIENTE

Gestion del Talento Humano

2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DE

INDICADORES

ITEMS

1.1 Capacitacion

1.2 Desarrollo de
las Personas y
las
Organizaciones.

¢.,Como Jefe, usted, propicia
que el personal a su cargo se
capacite constantemente
para mejorar su desempefo
laboral?

¢,Como Jefe, usted
promueve la asistencia del
personal a capacitaciones
que realizan las entidades
del sector o de oftros
sectores?

¢,Cree Usted, que el personal
a su cargo, desde su puesto
y las funciones que realiza le
permiten tener oportunidades
de desarrollo personal y
profesional?

ESTUDIO DIMENSIONES
DIMENSION 1
&Desarrollo de

las personas

E 2

Z®©

w e

oF

woe -

& S DIMENSION 2

o E &Colocacion

zC de las personas

w (0]

_l ©

2S

x o

<5

2.1 Modelado del
Trabajo o disefio de
puestos.

2.2 Evaluacién del
Desempefio

¢, Como Jefe, cree usted que
el personal a su cargo dedica
el tiempo necesario para
cumplir sus funciones de
acuerdo al cargo que ocupa?
;Dentro de su area, tiene
personal que desempefa
mas de un cargo a la vez?

¢ En su centro de trabajo, se
realizan evaluaciones de
desempeno laboral en forma
periodica?

DIMENSION 3

«Recompensar
a las Personas

3.1 Remuneracion
3.2 Programa de
Incentivos

¢, Cree usted que el personal
a su cargo se siente
satisfecho con la
remuneracion que percibe?

¢,Existe un programa de
incentivos en su centro
laboral, que motive la mejora
del desempefio del personal?
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., Coémo Jefe, cree usted que
el trabajo y esfuerzo de los
trabajadores son
reconocidos y valorados?

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
DE ESTUDIO
DIMENSION 1 1.1 Actitud ¢iLa actitud que muestran
«Trato profesional 1.2 Empatia los trabajadores al momento
durante la atencién 1.3 Respeto brindar el servicio es el
adecuado?
,Cree usted que Ilos
trabajadores muestran
empatia al momento de
brindar la atencién?
iLos trabajadores lo
atienden con respeto?
DIMENSION 2 2.1 Informacion ¢La informacién que le
& Informacion precisay brinda el trabajador es clara,
oportuna sencilla 'y de manera
2.2 Comunicacién oportuna?
eficiente ¢La comunicacion que le
brindan los trabajadores es
E ] eficiente?
Z o DIMENSION 3 3.1. Cumplimiento ;Los trabajadores cumplen
% o & Tiempo de de plazos los plazos de entrega del
Z g provisiéon establecidos tramite solicitado?
E n ¢ Tiene usted que regresar a
LéJ 2 la UGEL Junin varias veces
w3 para recibir el tramite
s _ solicitado?
< 8 DIMENSION 4 4.1. Aplicacion ¢ Los trabajadores cumplen
EE & Resultado de la oportuna y con lo establecido en el
> Gestion/entrega eficiente de los TUPA?
procedimientos ¢ Los trabajadores utilizan la
simplificacion administrativa
para los tramites?
DIMENSION 5 5.1. ¢ Para usted, el acceso a la
# Accesibilidad Infraestructura UGEL Junin es de facil
5.2. Canales de accesibilidad?
Atencion ¢, Cree usted que los canales

de atencién que brinda la
UGEL Junin son
suficientes?

DIMENSION 6
& Confianza

6.1. Legitimidad

¢,Cree usted que todos los

tramites recibidos son
totalmente veraces y
confiables?
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Quezada (2019) menciona que, “A la Investigacién Aplicada se le
denomina también activa o dinamica y se encuentra intimamente ligada con
la anterior, ya que depende de sus descubrimientos y aportes tedricos." (p.
29)

Esta investigacion es aplicada porque tiene como objetivo aplicar las

experiencias o teorias para responder a un problema determinado.
3.1.1. ENFOQUE

El enfoque a utilizarse en el presente estudio de investigacion fue el

enfoque cuantitativo.

El enfoque cuantitativo (simboliza una suma de procedimientos) es
secuencial y probatorio. Cada periodo antecede al siguiente sin poder
“saltar o evitar” pasos, el orden es minucioso, por mas que se pueda
redisefar cualquier etapa. Se da inicio con una idea, que va fijandose v,
cuando esté determinada, se proponen objetivos e interrogaciones de
investigacion, se analiza la bibliografia para elaborar el marco teérico.
Con las interrogaciones se construye la hipétesis y determinan las
variables; se establece una técnica para inspeccionarlas (disefio); se
comprueban las variables en una estructura establecida; se examinan los
calculos obtenidos (preferentemente con técnicas estadisticas), y se crea
una progresion de conclusiones en relacion a las hipétesis. (Hernandez
et al., 2010)

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El nivel de la investigacion sera DESCRIPTIVA CORRELACIONAL
en el cual describimos de manera intencional la variable independiente

(Gestion del Talento Humano) para relacionarla con la variable

40



dependiente (Calidad de Servicio) a los usuarios en la Unidad de Gestidn

Educativa Local de Junin.

Reyes y Boente (2019), explican que: Una investigacion descriptiva
se genera cuando deseamos describir, en la totalidad de sus elementos
importantes, una situacion real y la investigacion correlacional, busca
calcular el nivel de correlacion que existe entre una variedad de

concepciones o variables.

La investigacion correlacional como técnica de investigacion no
experimental, busca que el investigador evalue dos variables.
Comprenda y tantee la correlacion estadistica entre ambas sin influjo de

ninguna variable distinta.
3.1.3. DISENO

Hernandez et al. (2006) explican que, “El disefio es el plan o la
estrategia que se desarrolla para obtener la informacion que se requiere

en una investigaciéon” (p. 158)

El presente trabajo es de disefio no experimental de investigacion
transeccional o transversal dado que los datos que se recolectaran seran
en un mismo tiempo y lugar, basado a situaciones existentes dentro de

los ambientes de la Unidad de Gestidon Educativa Local Junin.

Donde:

M = Muestra de la Investigacién
X = Gestion del Talento Humano
r = La relacion entre las variables

Y = Calidad de Servicio
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3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

Carrasco (2015) menciona que, “Es el conjunto de todos los
elementos (unidades de analisis) que pertenecen al ambito espacial

donde se desarrolla el trabajo de investigacion”. (p. 236-237)
Para esta investigacion consideraremos dos poblaciones, siendo de
la siguiente manera:

3.2.1.1. POBLACION 1

Esta delimitada por la directora y jefes de Linea de la Unidad
de Gestidon Educativa Local de Junin, los cuales son 05 personas,

con quienes se medira la Gestion del Talento Humano
3.2.1.2. POBLACION 2

Esta delimitada por los directores de las instituciones
educativas del ambito de la UGEL Junin, 7 directores designados y
19 directores encargados, con quienes se medira la Calidad de

Servicio

» Manual de Operaciones de la UGEL Junin

DENOMINACION N°

Directora 1
Jefe de Gestion Pedagdgica 1
Jefe de Gestion Institucional 1
Jefe de Gestidn Administrativa 1
1
7

Jefe de Recursos Humanos

Directores Designados de la Il.LEE. del ambito de la UGEL Junin
Directores Encargados de la Il.EE. del ambito de la UGEL Junin 19
TOTAL 31

3.2.2. MUESTRA

Carrasco (2015) menciona que, “Es una parte o fragmento
representativo de la poblacion, cuyas caracteristicas esenciales son las

de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera que los resultados
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obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los elementos que

conforman dicha poblacion”. (p. 237)

La muestra que se utilizara en el presente proyecto de investigacion
es el muestreo no probabilistico, donde N = n = 31, la primera muestra
conformada por la Directora y los Jefes de Linea, la segunda muestra
conformada por los Directores Designados y Encargados del ambito de
la UGEL Junin.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Hernandez (2015) menciona que, cuando elegimos el disefio de
investigacion adecuado y la muestra propicia en relacion al problema
planteado para estudio e hipdtesis, el ciclo sucesivo basado en recolectar
datos adecuados sobre las propiedades, acepciones o variables de los
elementos de muestreo/ analisis 0 casos (colaboradores, equipos, procesos,
organismos, etc.). Recolectar datos involucra confeccionar un procedimiento
preciso de operaciones que conlleva juntar datos con una intencidn concreta.
Este procedimiento implica establecer: a) ¢ De qué fuentes se obtendran los
datos?, b) ¢Lugar de localizacion de las fuentes?, c) ;Bajo qué técnica se
recolectaran los datos? d) Una vez acopiados, ;de qué manera los
preparamos para el analisis y contestacion al planteamiento del problema? (p.
198)

3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

En la presente investigacidon se utilizé el cuestionario como

instrumento de recoleccién de datos.

Hernandez et al. (2014) mencionan que, Los cuestionarios se
utilizan en encuestas de cualquier indole (ejemplo, para evaluar el
desempeno de una administracion, debemos estar al tanto de los
requisitos del entorno de futuros clientes para la compra de inmuebles y
evaluar el punto de vista de la ciudadania sobre algunos conflictos como
puede ser la inseguridad). Asimismo, se realizan en otras areas. Por

ejemplo, un ingeniero en minas utilizé un cuestionario como instrumento
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para que especialistas a nivel mundial contribuyeran con opiniones

expertas con el fin de solucionar ciertas problematicas.

Los contenidos de las interrogaciones del cuestionario son
multiples, del mismo modo que los talantes que evalua.
Fundamentalmente se contemplan dos tipologias de interrogacion:

cerradas y abiertas.

Las preguntas cerradas sujetan condiciones o alternativas de
contestacion preliminarmente definidas. Es decir, muestran las
probabilidades de contestacidn de los colaboradores, por o que deben
limitarse a éstas. Pueden ser dicotomicas (dos probabilidades de

respuesta) o contener diferentes alternativas de contestacion. (p. 217)

3.3.2. PARA EL PROCESAMIENTO DE DATOS

Para el este proyecto de investigacion se utilizé las siguientes

herramientas informaticas:

» Microsoft Word: Software informatico, procesador de textos que se
utiliza para realizar tareas con documentos digitales, por lo que es

apropiado para utilizarlo en el proyecto de tesis.

» Microsoft PowerPoint: Es un Software que permite construir disefios
utilizando imagenes y videos, esta desarrollado con el fin de ejecutar
presentaciones en forma de diapositivas, por lo que permitira realizar

la presentacion para sustentar la tesis.

3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Para el analisis e interpretacion de los datos, se utilizara los

siguientes instrumentos:

» SPSS: Destacado por la amplitud que tiene para administrar amplios
volumenes de datos, la cual utilizaremos para realizar el analisis

pertinente.

> Excel: Hoja de caélculo, que nos permitira administrar y compartir

informacion para una buena decision. Con este programa
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generaremos los diagramas de barra, para obtener un mejor analisis

de nuestros resultados.

Para el tratamiento del resultado, utilizaremos el Coeficiente de

correlacion de Spearman.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

4.1.1. INSTRUMENTO UTILIZADO EL INSTRUMENTO UTILIZADO
FUE EL SIGUIENTE

Cuestionario: Fue elaborado con la finalidad de obtener informacion
de, “La Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio a los
usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Junin - 2023”. Cuenta
con veintiuna preguntas referenciadas a los indicadores establecidos en

las bases teodricas.
4.2. TRATAMIENTO ESTADISTICO E INTERPRETACION DE TABLAS

Resultados de la Encuesta: Se aplico la encuesta a treinta y uno (31)
personas, de los cuales cinco (5) son trabajadores de la Unidad de Gestion
Educativa Local Junin y veintiséis (26) directores de instituciones educativas
del ambito de la UGEL Junin, que son la muestra de estudio, el cual se
presentd en las estadisticas descriptivas, en tablas de frecuencia con la

asignacion de sus respectivas figuras.

Presentacion de Resultados: Los resultados obtenidos del instrumento
utilizado (cuestionario) en el trabajo de investigacion se ve reflejado en tablas
de frecuencia y figuras, con su respectivo analisis e interpretacion, que nos
sirvid para determinar la relacion que existe entre la Gestion del Talento
Humano y la Calidad de Servicio a los usuarios en la Unidad de Gestidon
Educativa Local Junin.
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4.2.1. DE LA VARIABLE 1

Tabla 1
¢ Como jefe, usted, propicia que el personal a su cargo se capacite constantemente
para mejorar su desemperio laboral?

item N=5
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 3 60,00
Siempre 2 40,00
Total 5 100%

Fuente: Directora y Jefes de Area de la Unidad de Gestién Educativa Local Junin

Figura 1
¢ Como jefe, usted, propicia que el personal a su cargo se capacite constantemente
para mejorar su desempefio laboral
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Porcentaje

40

20

AVECES SIEMPRE

Analisis e Interpretacion

De los encuestados, el 60% indican que, como jefes a veces
propician que el personal a su cargo se capacite constantemente para
mejorar su desempefio laboral, mientras que el 40% indican siempre
propician que el personal a su cargo se capacite constantemente para
mejorar su desempefo laboral. Estos datos se deben a que, en la
mayoria de los casos, la Directora y Jefes de area motivan al personal de
la UGEL Junin, para que se capaciten constantemente de acuerdo a la
profesion que tienen y también a los cargos que desempefan, para que
se mantengan actualizados y asi lograr una mejora constante en las

labores que realizan y por ende se brinde mejor atencion a los usuarios.
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Tabla 2
¢ Como jefe, usted, promueve la asistencia del personal a capacitaciones que realizan
las entidades del sector o de otros sectores?

item N=5
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 0 00,00
Siempre 5 100,00
Total 5 100%

Fuente: Directora y Jefes de Area de la Unidad de Gestién Educativa Local Junin

Figura 2
¢ Como jefe, usted, promueve la asistencia del personal a capacitaciones que realizan
las entidades del sector o de otros sectores?
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Analisis e Interpretacion

De los encuestados, el 100% indican que, como directora y jefes de
area, siempre promueven la asistencia a capacitaciones que realizan las
entidades del sector o de otros sectores. Estos datos se deben a que la
mayoria de los trabajadores de la UGEL Junin son convocados
constantemente por el Ministerio de Educacion, Ministerio de Economia
y Finanzas, Gobierno Regional Junin, la Direccion Regional de
Educacién Junin y Contraloria, a capacitaciones que ayudan a mejorar el
desempeno laboral y asi mejora la atencion a los usuarios en la UGEL
Junin ya que las diversas capacitaciones y asistencias técnicas son para
recibir actualizaciones referente al trabajo que realizan en los cargos que
ocupan, y también sobre las actualizaciones de los programas que se

manejan y de la normativas vigentes a emplear en cada caso.
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Tabla 3
¢ Cree Usted, que el personal a su cargo, desde su puesto de trabajo y las funciones
que realiza le permiten tener oportunidades de desarrollo personal y profesional?

item N=5
fi %
Nunca 1 20,00
A veces 2 40,00
Siempre 2 40,00
Total 5 100%

Fuente: Directora y Jefes de Area de la Unidad de Gestién Educativa Local Junin

Figura 3
¢ Cree Usted, que el personal a su cargo, desde su puesto de trabajo y las funciones
que realiza le permiten tener oportunidades de desarrollo personal y profesional?

Porcentaje

NUNCA AVECES SIEMPRE

Analisis e Interpretaciéon

De los encuestados, el 40% indican que, siempre desde su puesto
y las funciones que realizan les permiten tener oportunidades de
desarrollo personal y profesional, y el 40% indican a veces desde su
puesto y las funciones que realizan les permiten tener oportunidades de
desarrollo personal y profesional y el 20% indica que nunca desde su
puesto y las funciones que realizan les permiten tener oportunidades de
desarrollo personal y profesional. Estos datos se deben a que las
personas que respondieron que siempre los cargos y funciones que
desempefian un 40% de trabajadores les permite tener oportunidades de
desarrollo, ya que ocupan un cargo de acuerdo al perfil que les
corresponde, y los estudios o capacitaciones que poseen 0 se capacitan
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contantemente para estar acorde con el cargo que desempefan, el
porcentaje que respondidé que a veces el otro 40% de los trabajadores
tienen oportunidades de desarrollo personal y profesional porque
cumplen diferentes funciones y cargos, lo cual sienten que tienen
mayores oportunidades en su desarrollo personal y profesional y el 20%
que indica que nunca los trabajadores tienen oportunidades de desarrollo
personal y profesional, es porque ocupan un cargo especifico con
actividades especificas o rutinarias, por lo que no tienen mayores

oportunidades de desarrollo personal ni profesional.
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Tabla 4
¢Como Jefe, cree usted que el personal a su cargo dedica el tiempo necesario para
cumplir sus funciones de acuerdo al cargo que ocupa?

item N=5
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 3 60,00
Siempre 2 40,00
Total 5 100%

Fuente: Directora y Jefes de Area de la Unidad de Gestién Educativa Local Junin

Figura 4
¢Como Jefe, cree usted que el personal a su cargo dedica el tiempo necesario para
cumplir sus funciones de acuerdo al cargo que ocupa?
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Analisis e Interpretacion

De los encuestados, el 60% indican que, como jefes, creen que a

veces el personal a su cargo dedica el tiempo necesario para cumplir sus

funciones de acuerdo al cargo que ocupan, y el 40% indican que el

personal a su cargo siempre dedica el tiempo suficiente para cumplir las

labores asignadas a su cargo. Estos datos se deben a que, los

trabajadores que solo a veces dedican el tiempo necesario para cumplir

sus funciones es porque tienen asignados mas de un cargo y por lo tanto

no puedan dedicar el tiempo suficiente a cada funcién asignada, por la

recarga laboral en cada uno de ellos, mientras que, los trabajadores que

tienen asignados un solo cargo siempre dedican el tiempo necesario para

cumplir sus funciones.
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Tabla 5
¢Dentro de su area, tiene personal que desempefia mas de un cargo a la vez?

item N=5
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 1 20,00
Siempre 4 80,00
Total 5 100%

Fuente: Directora y Jefes de Area de la Unidad de Gestién Educativa Local Junin

Figura 5
¢Dentro de su area, tiene personal que desemperfia mas de un cargo a la vez?
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Analisis e Interpretacién

De los encuestados, el 80% indican que, en su area tiene personal
que desempefia mas de un cargo a la vez y el 20% indica que no tiene
personal que desempefia mas de un cargo a la vez. Estos datos se deben
a que en el area administrativa la mayoria de los trabajadores
desempefan mas de un cargo, ya que no existe la cantidad suficiente de
trabajadores por la falta de presupuesto para contratar mas personal,
mientras que en el area pedagdgica se cuenta con el equipo completo
tanto con jefe de gestion pedagdgica, especialistas de los niveles de
inicial, primaria y secundaria, coordinadoras de PRONOEI, los cuales
solo desempefan el cargo por los cuales son designados, encargados o

contratados.
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Tabla 6
¢En su centro de trabajo, se realizan evaluaciones de desempefio laboral en forma
periddica?

item N=5
fi %
Nunca 2 40,00
A veces 3 60,00
Siempre 0 00,00
Total 5 100%

Fuente: Directora y Jefes de Area de la Unidad de Gestién Educativa Local Junin

Figura 6
¢En su centro de trabajo, se realizan evaluaciones de desemperio laboral en forma
periédica?
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Analisis e Interpretaciéon

De los encuestados, el 60% indican que, en su centro de trabajo, a
veces se realiza evaluacion de desempefio laboral en forma periddica, y
el 40% indica que nunca se realiza evaluaciones de desempefio laboral.
Estos datos se deben a que un grupo de trabajadores son evaluados por
su Jefe inmediato de manera regular, para ver el cumplimiento de sus
funciones y el cumplimiento de metas que se debe lograr y los que indican
que no hay una evaluacion de desempenfo, es porque desde direccién y
jefaturas no han implementado un modelo o formas de evaluacién
periodicas a los trabajadores para ver su desempefio laboral y determinar
si cumplen con las funciones de acuerdo a sus cargos o los

inconvenientes que tienen en cada area.

53



Tabla 7
¢ Cree usted que el personal a su cargo se siente satisfecho con la remuneracion que
percibe?

item N=5
fi %
Nunca 2 40,00
A veces 2 40,00
Siempre 1 20,00
Total 5 100%

Fuente: Directora y Jefes de Area de la Unidad de Gestién Educativa Local Junin

Figura 7
¢ Cree usted que el personal a su cargo se siente satisfecho con la remuneracion que
percibe?

Porcentaje

MNUMCA ANVECES SEEMPRE

Analisis e Interpretaciéon

De los encuestados, el 40% indican que, el personal a su cargo
nunca se siente satisfecho con la remuneracion que perciben, el otro 40%
de los encuestados respondié que a veces el personal a su cargo se
siente satisfechos con la remuneracién que perciben, mientras que el
20% de los encuestados respondié que el personal a su cargo siempre
se siente satisfecho con la remuneracion que percibe. Estos datos se
deben a que algunos de los trabajadores de la UGEL Junin reciben su
remuneraciéon, sumado una cantidad mas por el cargo que desempefian
y un adicional mas porque salen a monitorear instituciones educativas o
van de capacitacion y reciben un monto por concepto de viaticos, por lo
que estan satisfechos con su remuneracion, el otro porcentaje que indica
que a veces se encuentra satisfecho con su remuneracién es porque

reciben una remuneracién baja, pero adicional reciben un monto de
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dinero por Sub CAFAE, aumenta su ingreso mensual y los que indican
que nunca se sienten satisfechos con su remuneracion es porque
perciben un sueldo bajo, no perciben algun beneficio adicional y pues

sienten que no compensa por el trabajo que realizan.
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Tabla 8
¢Existe un programa de incentivos en su centro laboral, que motive la mejora del
desempefio del personal?

item N=5
fi %
Nunca 3 60,00
A veces 2 40,00
Siempre 0 00,00
Total 5 100%

Fuente: Directora y Jefes de Area de la Unidad de Gestién Educativa Local Junin

Figura 8
¢Existe un programa de incentivos en su centro laboral, que motive la mejora del
desemperio del personal?

Porcentaje

MNUMCA ANVECES

Analisis e Interpretaciéon

De los encuestados, el 60% indican que, nunca existe un programa
de incentivos en su centro laboral que motiva la mejora del desempefio
del personal, y el 40% indica que a veces existe programas de incentivo
que motivan la mejora del desemperio laboral del personal. Estos datos
se deben a que algunos de los trabajadores de la UGEL Junin en algunas
ocasiones recibieron felicitaciones de modo verbal, mediante resolucion
0 via mensajes en el Facebook de la institucién, por haber logrado
alcanzar las metas establecidas por MINEDU, en ocasiones también
recibieron algun presente por la labor desempefiada y los que indican
que no hay ningun programa de incentivos que los motive en el
desempeno de sus labores, es porque no se les da ninguna palabra de
aliento o un documento de felicitacion ni se les reconoce por el
desempefio en su labores, las cuales también son apoyo para el

cumplimiento de metas de la institucion.
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Tabla 9
¢Coémo jefe, cree usted que el trabajo y esfuerzo de los trabajadores son reconocidos

y valorados?

item N=5
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 5 100,00
Siempre 0 00,00
Total 5 100%

Fuente: Directora y Jefes de Area de la Unidad de Gestién Educativa Local Junin

Figura 9
¢ Coémo jefe, cree usted que el trabajo y esfuerzo de los trabajadores son reconocidos

y valorados?
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Analisis e Interpretaciéon

De los encuestados, el 100% indican que, creen que a veces el
trabajo y esfuerzo de los trabajadores son reconocidos y valorados. Estos
datos se deben a que, algunos trabajadores de la UGEL Junin a veces
son reconocidos y valorados por sus jefes por la labor que realizan,
quienes a veces alientan su trabajo y los felicitan por algun logro obtenido

en bien de la institucion, aunque no siempre se les toma en cuenta.
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4.2.2. DE LA VARIABLE 2

Tabla 10
¢La actitud que muestran los trabajadores al momento de brindar el servicio es el

adecuado?

item N=26
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 12 46,15
Siempre 14 53,85
Total 26 100%

Fuente: Directores designados y encargados de instituciones educativas

Figura 10
¢La actitud que muestran los trabajadores al momento de brindar el servicio es el

adecuado?

Porcentaje

AVECES SIEMPRE

Analisis e Interpretacién

De los encuestados, el 54% indican que, siempre la actitud que

muestran los trabajadores al momento de brindar el servicio es

adecuado, y el 46% de los encuestados indica que solo a veces la actitud

que muestran los trabajadores es adecuado. Estos resultados se deben

a que mayormente los trabajadores tienen una buena actitud y no se

encuentran con recarga laboral o estresados.
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Tabla 11
¢ Cree usted que los trabajadores muestran empatia al momento de brindar la

atencioén?

item N=26
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 9 34,62
Siempre 17 65.38
Total 26 100%

Fuente: directores designados y encargados de instituciones educativas

Figura 11
¢ Cree usted que los trabajadores muestran empatia al momento de brindar la

atencion?
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Analisis e Interpretacion

De los encuestados, el 65% indican que, siempre los trabajadores
muestran empatia al momento de brindar el servicio, y el 35% de los
encuestados indica que solo a veces la actitud que muestran los
trabajadores es adecuado. Los datos obtenidos se deben a que en su
mayoria los trabajadores muestran empatia porque se ponen en lugar de

la otra persona y brindan una atencion como a ellos les gustaria ser

atendidos.
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Tabla 12
¢Los trabajadores lo atienden con respeto?

item N=26
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 7 26,92
Siempre 19 73,08
Total 26 100%

Fuente: Directores designados y encargados de instituciones educativas

Figura 12
¢Los trabajadores lo atienden con respeto?

Porcentaje

AVECES SIEMPRE

Analisis e Interpretacién

De los encuestados, el 73% indican que, siempre los trabajadores
atienden con respeto, y el 27% de los encuestados indica que solo a

veces los trabajadores atienden con respeto.

Estos resultados nos demuestran que los trabajadores de la UGEL
Junin son personas que mantienen los valores aprendidos desde casa y

durante los estudios profesionales.
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Tabla 13
¢La informacién que le brinda el trabajador es clara, sencilla y de manera oportuna?

item N=26
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 8 30.77
Siempre 18
69.23
Total 26 100%

Fuente: Directores designados y encargados de instituciones educativas

Figura13
¢La informacion que le brinda el trabajador es clara, sencilla y de manera oportuna?
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Analisis e Interpretacién

De los encuestados, el 69% indican que, siempre la informacion que
brinda el trabajador es clara, sencilla y de manera oportuna, mientras que
el 30% de los encuestados indica que solo a veces la informacion que

brinda el trabajador es clara, sencilla y de manera oportuna.

Estos datos se deben a que los trabajadores conocen bien el puesto
y labor que realizan, por lo que pueden brindar informacién clara, sencilla
y de manera oportuna, mientras que el porcentaje de personas que
respondid que solo algunas veces reciben una informacion clara, sencilla
y oportuna es porque en algunas ocasiones los trabajadores se
encuentran con recarga laboral que hace que den informacién de manera

apresurada de modo tal que no se deja entender por el usuario.
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Tabla 14
¢La comunicacion que le brindan los trabajadores es eficiente?

] N=26
Item
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 2 7,69
Siempre 24 92,31
Total 26 100%

Fuente: Directores designados y encargados de instituciones educativas

Figura 14
¢La comunicacion que le brindan los trabajadores es eficiente?

120 |8
100 |8
80 ¢

50 8

Porcentaje

40 8

20

AVECES SIEMPRE

Analisis e Interpretacién

De los encuestados, el 92% indican que, siempre la comunicacion
que le brindan los trabajadores es eficiente, mientras que el 8% de los
encuestados indica que solo a veces la comunicacién que le brindan los

trabajadores es eficiente.

Los datos obtenidos se deben a que los trabajadores siempre tratan
de brindar una comunicacion eficiente y asertiva para ayudar al usuario
a disipar sus dudas y realizar sus tramites de manera correcta o acudir a

la oficina correcta para realizar sus tramites.
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Tabla 15
¢Los trabajadores cumplen los plazos de entrega del tramite solicitado?

] N=26
Item
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 10 38.46
Siempre 16 61.54
Total 26 100%

Fuente: Directores designados y encargados de instituciones educativas

Figura 15
¢Los trabajadores cumplen los plazos de entrega del tramite solicitado?
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Analisis e Interpretacion

De los encuestados, el 62% indican que, siempre los trabajadores
cumplen los plazos de entrega del tramite solicitado, mientras que el 38%

de los encuestados indica que solo a veces los trabajadores cumplen los

plazos de entrega del tramite solicitado.

Los datos obtenidos se deben a que los trabajadores se esfuerzan
mucho, incluso trabajando horas extra para cumplir los plazos de entrega
del tramite solicitado y las personas que respondieron que solo algunas
veces los trabajadores cumplen los plazos establecidos es porque existe

recarga laboral en varias oficinas, lo que conlleva a la demora de ciertos

tramites.
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Tabla 16
¢ Tiene usted que regresar a la UGEL Junin varias veces para recibir el tramite
solicitado?

item N=26
fi %
Nunca 13 50,00
A veces 13 50,00
Siempre 0 00,00
Total 26 100%

Fuente: Directores designados y encargados de instituciones educativas

Figura 16
¢ Tiene usted que regresar a la UGEL Junin varias veces para recibir el tramite
solicitado?
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Analisis e Interpretaciéon

De los encuestados, el 50% indican que, no tienen que regresar a
la UGEL Junin varias veces para recibir el tramite solicitado, mientras que
el 50% de los encuestados indica que solo a veces tienen que regresar a

la UGEL Junin varias veces para recibir el tramite solicitado.

Los datos obtenidos se deben a que existen algunos tramites que
se pueden realizar de manera rapida, o en el momento que llega la
solicitud el trabajador no esta tan saturado de trabajo y atiende el tramite
rapidamente, por lo que el usuario recibe el tramite y no tiene que retornar
y los que respondieron que algunas veces tienen que regresar es porque
el tramite tiene un proceso de atencidn y tienen que retornar a recoger el

tramite.
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Tabla 17
¢Los trabajadores cumplen con lo establecido en el TUPA?

item N=26
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 7 26,92
Siempre 19 73,08
Total 26 100%

Fuente: Directores designados y encargados de instituciones educativas

Figura 17
¢Los trabajadores cumplen con lo establecido en el TUPA?
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Analisis e Interpretacion

De los encuestados, el 73% indican que, siempre los trabajadores
cumplen con lo establecido en TUPA, mientras que el 27% de los
encuestados indica que solo a veces los trabajadores cumplen con lo
establecido en TUPA.

Estos datos se deben a que los trabajadores se rigen a lo
establecido en el TUPA, tanto para tiempo de duracion del tramite y
monto a pagar por el tramite solicitado. Mientras que las personas que
respondieron que solo a veces los trabajadores cumplen con lo
establecido en el TUPA es porque algunas veces los trabajadores no

cumplen con el plazo de atencidn establecido en el TUPA.

65



Tabla 18
¢Los trabajadores utilizan la simplificacion administrativa para los tramites?

. N=26
Item
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 7 26,92
Siempre 19 73,08
Total 26 100%

Fuente: Directores designados y encargados de instituciones educativas

Figura 18
¢Los trabajadores utilizan la simplificacion administrativa para los tramites?
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AVECES SEEMPRE

Analisis e Interpretacion

De los encuestados, el 73% indican que, siempre los trabajadores
utilizan la simplificacién administrativa para los tramites, mientras que el
27% de los encuestados indica que solo a veces los trabajadores utilizan

la simplificaciéon administrativa para los tramites.

Estos datos se deben a que el porcentaje de usuarios que respondio
que siempre los trabajadores utilizan la simplificacion administrativa es
porque para los tramites se solicita solo los requisitos necesarios y los
documentos son derivados directamente al area o personal responsable
de la atencidn y el porcentaje de usuarios que respondié que solo a veces
se utiliza la simplificacién administrativa, es porque para algunos tramites
se solicita algun documento adicional que apoye a la realizacién del

tramite.
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Tabla 19
¢Para usted, el acceso a la UGEL Junin es de facil acceso?

item N=26
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 8 30,77
Siempre 18 69,23
Total 26 100%

Fuente: Directores designados y encargados de instituciones educativas

Figura 19
¢Para usted, el acceso a la UGEL Junin es de facil acceso?
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ANECES SIEMFREE

Analisis e Interpretacién

De los encuestados, el 69% indican que, siempre el acceso a la
UGEL Junin es de facil accesibilidad, mientras que el 31% de los
encuestados indica que solo a veces el acceso a la UGEL Junin es de

facil accesibilidad.

Los datos obtenidos se deben a que la UGEL se encuentra ubicado
en un lugar de facil accesibilidad por su ubicacién y por el acceso para
ingreso de carros, mototaxis, motos y bicicletas, asimismo las oficinas
son de facil acceso a los usuarios y el personal de vigilancia indica o guia
a los usuarios en donde se deben realizar los tramites. Por otro lado, los
que respondieron que solo a veces es facil el acceso a la UGEL es porque
los directores o docentes que trabajan en zona rural tienen que
trasladarse en varias horas de viaje y dependiendo del lugar de ubicacién
de las Il.EE. muchas veces tienen que caminar largos tramos para llegar
a la carretera central y tomar una movilidad con direccion a la UGEL.
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Tabla 20
¢ Cree usted que los canales de atencién que brinda la UGEL Junin son suficientes?

item - N=26
fi %
Nunca 1 3,80
A veces 1M 42,30
Siempre 14 53,80
Total 26 100%

Fuente: Directores designados y encargados de instituciones educativa

Figura 20
¢ Cree usted que los canales de atencién que brinda la UGEL Junin son suficientes?
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Analisis e Interpretaciéon

De los encuestados, el 54% indican que, siempre los canales de
atencién que brinda la UGEL Junin son suficientes, mientras que el 42%
de los encuestados indica que solo a veces los canales de atencién que
brinda la UGEL Junin son suficientes y el 4% de los encuestados indican

que los canales de atencién que brinda la UGEL Junin son suficientes.

Los datos obtenidos se deben a que los que respondieron que los
canales de atencién que brinda la UGEL son suficientes, es porque tienen
que tienen mayor acceso a la plataforma de SISDORE para la
presentacion de documentos, al Facebook donde se enteran de todas las
publicaciones que se hace y también tienen facil acceso a las oficinas de
la UGEL o tienen contacto telefonico, via whatsapp o correo electronico
con los trabajadores. Y los que indican que solo a veces los canales de
atencion son suficientes es porque muchas veces desde el lugar donde
se encuentran no siempre tienen acceso a estas plataformas o incluso
no llega senal telefénica y por eso ya no tienes canales de atencién a
donde contactarse.
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Tabla 21
¢Cree usted que todos los trémites recibidos son totalmente veraces y confiables?
Organizado que le permite ahorrar recursos, tiempo y dinero

item N=26
fi %
Nunca 0 00,00
A veces 5 19,23
Siempre 21 80,77
Total 26 100%

Fuente: Directores designados y encargados de instituciones educativas

Figura 21
¢Cree usted que todos los tramites recibidos son totalmente veraces y confiables?
Organizado que le permite ahorrar recursos, tiempo y dinero
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AVECES SIEMPRE

Analisis e Interpretacion

De los encuestados, el 81% indican que, siempre los tramites
recibidos son totalmente veraces y confiables? Organizado que le
permite ahorrar recursos, tiempo y dinero, mientras que el 19% de los
encuestados indica que solo a veces los tramites recibidos son
totalmente veraces y confiables? Organizado que le permite ahorrar

recursos, tiempo y dinero.

Los datos obtenidos se deben a que los encuestados siente que
casi siempre los tramites son totalmente veraces y confiables y les
permite ahorrar recursos, tiempo y dinero porque cuando solicitan un
tramite y no lo pueden recoger personalmente o se encuentran lejos,

muchos trabajadores remiten los tramites via correo electrénico o
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whatsapp para brindarles las facilidades. Y los encuestados que
respondieron que solo algunas veces los tramites recibidos son
totalmente veraces y confiables, es porque cuando el usuario solicita un
tramite, no se siente totalmente satisfecho con el servicio brindado
porque desconfia un poco cuando el documento es enviado via correo o

whatsapp.
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4.3. PRESENTACION DE RESULTADOS SEGUN VARIABLE Y
DIMENSIONES

Tabla 22
La variable gestién del talento humano
V1 f %
No es idonea 0 0,0%
Es regular 4 80,0%
Es idonea 1 20,0%
TOTAL 5 100%
Figura 22
La variable gestion del talento humano
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
0.0%
No es idonea Es regular Es idonea

De los consolidados en la tabla 22 y figura 22, La informacion
proporcionada se refiere a una evaluacién de la gestion del talento humano
en la Unidad de Gestidon Educativa Local Junin. A continuacion, se presenta
una interpretacion de los datos: "No es idonea": Este resultado obtuvo un
porcentaje del 0%. Indica que no se considera que la gestién del talento
humano en esta entidad sea inadecuada en esta evaluacion. "Es regular":
Este resultado obtuvo un porcentaje del 80%. Indica que la gestién del talento
humano en la Unidad de Gestion Educativa Local Junin tiene un desempefio
medio o promedio en el 80% de los casos evaluados. "Es idonea": Este
resultado obtuvo un porcentaje del 20%. Indica que la gestidon del talento
humano en la Unidad de Gestion Educativa Local Junin se considera

adecuada en el 20% de los casos evaluados. En resumen, segun la
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evaluacion, la gestion del talento humano en la Unidad de Gestién Educativa
Local Junin se considera regular en el 80% de los casos y adecuada en el
20% de los casos. Esto indica que hay aspectos que podrian mejorarse en la
gestion del talento humano en esta entidad educativa, pero también se

reconoce que existen elementos de buena gestion.
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Tabla 23
La gestion del talento humano en su dimensién desarrollo de las personas

D1 f %

No es idonea 0 0%

Es regular 2 40%

Es idonea 3 60%

TOTAL 5 100%
Figura 23

La gestion del talento humano en su dimensioén desarrollo de las personas
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De los consolidados en la tabla 23 y figura 23, La informacién
proporcionada se refiere a una evaluacion de la gestion del talento humano
en su dimension de desarrollo de las personas. A continuacion, se presenta
una interpretacion de los datos: "No es idonea": Este resultado obtuvo un
porcentaje del 0%. Indica que no se considera que la gestion del talento
humano en el desarrollo de las personas sea adecuada en este aspecto. "Es
regular": Este resultado obtuvo un porcentaje del 40%. Indica que la gestion
del talento humano en el desarrollo de las personas tiene un desempefio
medio o promedio, sin ser 6ptimo. "Es idonea": Este resultado obtuvo un
porcentaje del 60%. Indica que la gestién del talento humano en el desarrollo
de las personas es adecuada y se considera que se esta realizando un buen
trabajo en este aspecto. En resumen, segun la evaluacion, el desarrollo de las
personas en la gestion del talento humano se considera idoneo en un 60% de

los casos, mientras que el 40% de los casos se califica como regular. Esto
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sugiere que hay areas de mejora en la gestion del talento humano en relacion
con el desarrollo de las personas que se deben abordar para alcanzar un

desempefio 6ptimo.
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Tabla 24
La gestion del talento humano en su dimensién colocacion de personas

D2 f %
No es idonea 0 0%
Es regular 4 80%
Es idénea 1 20%
TOTAL 5 100%
Figura 24

La variable gestion del talento humano
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De los consolidados en la tabla 24 y figura 24, La informacién
proporcionada se refiere a una evaluacion de la gestion del talento humano
en su dimension de colocacién de personas. A continuacién, se presenta una
interpretacion de los datos: "No es idonea": Este resultado obtuvo un
porcentaje del 0%. Indica que no se considera que la gestion del talento
humano en la colocacion de personas sea inadecuada en este aspecto. "Es
regular": Este resultado obtuvo un porcentaje del 80%. Indica que la gestidén
del talento humano en la colocacion de personas tiene un desempefio medio
o promedio, sin ser optimo. "Es idonea": Este resultado también obtuvo un
porcentaje del 80%. Sin embargo, es importante senalar que el porcentaje del
80% para "Es idonea" puede ser un error en la informacién proporcionada, ya
que no puede haber dos categorias con el mismo porcentaje en este caso. En
resumen, segun la evaluacion, la colocacion de personas en la gestion del
talento humano se considera regular en un 80% de los casos. Sin embargo,
debido a la posible inconsistencia en los datos, no es posible determinar el
porcentaje exacto para la categoria "Es idénea". Se recomienda aclarar la

informacion para obtener una interpretacion precisa..
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Tabla 25
La gestion del talento humano en su dimensidon recompensar a las personas
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Figura 25
La variable gestién del talento humano
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De los consolidados en la tabla 25 y figura 25, La informacién
proporcionada se refiere a una evaluacion de la gestion del talento humano
en su dimensién de recompensar a las personas. A continuacién, se presenta
una interpretacion de los datos: "No es idonea": Este resultado obtuvo un
porcentaje del 80%. Indica que la gestion del talento humano en la dimensién
de recompensar a las personas se considera inadecuada en el 80% de los
casos evaluados. "Es regular": Este resultado obtuvo un porcentaje del 20%.
Indica que la gestion del talento humano en la dimension de recompensar a
las personas tiene un desempefo medio o promedio en el 20% de los casos
evaluados. "Es idonea": Este resultado obtuvo un porcentaje del 0%. Indica
gue no se considera que la gestion del talento humano en la dimensién de
recompensar a las personas sea adecuada en ninguno de los casos
evaluados. En resumen, segun la evaluacion, la gestion del talento humano

en la dimension de recompensar a las personas se considera inadecuada en
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el 80% de los casos y regular en el 20% de los casos. No se identificd ningun
caso en el que se considere que la gestion es idonea en esta dimension. Esto
sugiere que hay areas de mejora significativas en la forma en que se

recompensa a las personas dentro de la gestion del talento humano..
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Tabla 26
La variable calidad de servicio

V2 f %
es mala 0 0%
es regular 3 12%
es buena 23 88%
TOTAL 26 100%
Figura 26

La variable calidad de servicio
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De los consolidados en la tabla 26 y figura 26, se tiene sobre la variable
servicio de calidad, habiendo sido el siguiente: "Es mala": Este resultado
obtuvo un porcentaje del 0%. Indica que no se considera que la calidad de
servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local Junin sea mala segun la
evaluacion realizada. "Es regular": Este resultado obtuvo un porcentaje del
12%. Indica que la calidad de servicio se considera promedio 0 aceptable en
el 12% de los casos evaluados. Puede haber aspectos que podrian mejorarse
para brindar un servicio de mayor calidad. "Es buena": Este resultado obtuvo
un porcentaje del 88%. Indica que la calidad de servicio en la Unidad de
Gestién Educativa Local Junin se considera buena en el 88% de los casos
evaluados. En resumen, segun la evaluacion, la calidad de servicio en la
Unidad de Gestién Educativa Local Junin se considera mayormente buena,
con el 88% de los casos evaluados clasificandola asi. Solo el 12% de los

casos la califican como regular, lo que indica que hay margen para mejorar
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algunos aspectos del servicio. Sin embargo, en general, se reconoce un nivel

positivo de calidad en el servicio proporcionado por esta entidad educativa.
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Tabla 27
La variable calidad de servicio en su dimension trato profesional durante la atencion

D1 f %
Es mala 0 0%
Es regular 7 27%
Es buena 19 73%
TOTAL 26 100%
Figura 27

La variable calidad de servicio en su dimension trato profesional durante la atencién
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De los consolidados en la tabla 27 y figura 27, La informacion
proporcionada se refiere a una evaluacion de la calidad de servicio en la
dimension de trato profesional durante la atenciéon. A continuacion, se
presenta una interpretacion de los datos: "Es mala": Este resultado obtuvo un
porcentaje del 0%. Indica que no se considera que la calidad de servicio en la
dimension de trato profesional durante la atencion sea mala segun la
evaluacion realizada. "Mas o menos": Este resultado obtuvo un porcentaje del
27%. Indica que la calidad de servicio se considera promedio o aceptable en
el 27% de los casos evaluados en cuanto al trato profesional durante la
atencion. Esto sugiere que hay margen para mejorar y brindar un trato mas
profesional en un porcentaje significativo de casos. "Es buena": Este resultado
obtuvo un porcentaje del 73%. Indica que la calidad de servicio en la

dimensién de trato profesional durante la atencion se considera buena en el
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73% de los casos evaluados. En resumen, segun la evaluacion, la calidad de
servicio en la dimensién de trato profesional durante la atencién se considera
mayormente buena, con el 73% de los casos evaluados clasificandola asi. Sin
embargo, el 27% de los casos la califican como mas o menos, lo que indica
que hay espacio para mejorar y brindar un trato mas profesional en esos

Ccasos.
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Tabla 28
La variable calidad de servicio en su dimensién informacion

D2 f %
es mala 0 0%
mas 0 menos 3 12%
es buena 23 88%
TOTAL 26 100%
Figura 28

La variable calidad de servicio en su dimension resultado de la gestion/entrega
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De los consolidados en la tabla 28 y figura 28, La informacion
proporcionada se refiere a una evaluacion de la calidad de servicio en la
dimensién de informacion. A continuacion, se presenta una interpretacién de
los datos: "Es mala": Este resultado obtuvo un porcentaje del 0%. Indica que
no se considera que la calidad de servicio en la dimension de informacion sea
mala segun la evaluacién realizada. "Es regular": Este resultado obtuvo un
porcentaje del 12%. Indica que la calidad de servicio se considera promedio 0
aceptable en el 12% de los casos evaluados en cuanto a la dimension de
informacion. Esto sugiere que hay margen para mejorar y brindar una mayor
calidad de informacién en un porcentaje reducido de casos. "Es buena": Este
resultado obtuvo un porcentaje del 88%. Indica que la calidad de servicio en
la dimension de informacion se considera buena en el 88% de los casos
evaluados. En resumen, segun la evaluacion, la calidad de servicio en la

dimension de informacién se considera mayormente buena, con el 88% de los
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casos evaluados clasificandola asi. Solo el 12% de los casos la califican como
regular, lo que indica que hay espacio para mejorar la calidad de la

informacion proporcionada en un porcentaje reducido de casos.
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Tabla 29
La variable calidad de servicio en su dimensién tiempo de provision

D3 f %
es mala 4 15%
Es regular 15 58%
es buena 7 27%
TOTAL 26 100%
Figura 29

La variable calidad de servicio en su dimensién tiempo de provision
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De los consolidados en la tabla 29 y figura 29, la informacién
proporcionada se refiere a una evaluacion de la calidad de servicio en la
dimension de tiempo de provisidbn. A continuacion, se presenta una
interpretacion de los datos: "Es mala": Este resultado obtuvo un porcentaje del
15%. Indica que la calidad de servicio en la dimension de tiempo de provision
se considera mala en el 15% de los casos evaluados. Esto sugiere que existe
un problema significativo en cuanto al tiempo de entrega o provision del
servicio. "Mas o menos": Este resultado obtuvo un porcentaje del 58%. Indica
que la calidad de servicio se considera promedio o aceptable en el 58% de los
casos evaluados en relacidén con el tiempo de provision. Esto implica que hay
margen para mejorar y agilizar el tiempo de entrega en la mayoria de los casos
evaluados. "Es buena": Este resultado obtuvo un porcentaje del 27%. Indica
que la calidad de servicio en la dimensidn de tiempo de provision se considera
buena en el 27% de los casos evaluados. En resumen, segun la evaluacion,

la calidad de servicio en la dimensién de tiempo de provision se considera mas
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0 menos en la mayoria de los casos evaluados (58%). Un porcentaje
significativo de los casos (15%) califican la calidad de servicio como mala, lo
que indica que hay un problema importante en el tiempo de entrega. Solo el
27% de los casos la califican como buena, lo que sugiere que hay espacio

para mejorar en la rapidez y eficiencia del tiempo de provision.
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Tabla 30
La variable calidad de servicio en su dimension resultado de la gestion/entrega

D4 f %
es mala 4 15%
Es regular 15 58%
es buena 7 27%
TOTAL 26 100%
Figura 30

La variable calidad de servicio en su dimension resultado de la gestion/entrega
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De los consolidados en la tabla 30 y figura 30, La informacién
proporcionada se refiere a una evaluacion de la calidad de servicio en la
dimension de resultado de la gestidn/entrega. A continuacion, se presenta una
interpretacion de los datos: "Es mala": Este resultado obtuvo un porcentaje del
0%. Indica que la calidad de servicio en la dimensién de resultado de la
gestidn/entrega no se considera mala. Esto sugiere que no existe un problema
significativo en cuanto a los resultados obtenidos de la entrega del servicio.
"Es regular": Este resultado obtuvo un porcentaje del 12%. Indica que la
calidad de servicio es relativamente aceptable en el 12% de los casos
evaluados en relacion con los resultados de la gestidén/entrega. Esto implica
que hay margen para mejorar y obtener mejores resultados en la mayoria de
los casos evaluados. "Es buena": Este resultado obtuvo un porcentaje del
88%. Indica que la calidad de servicio en la dimension de resultado de la

gestidon/entrega se considera buena en el 88% de los casos evaluados. En
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resumen, segun la evaluacién, la calidad de servicio en la dimension de
resultado de la gestidn/entrega se considera buena en la mayoria de los casos
evaluados (88%). Un leve porcentaje de los casos (12%) califican la calidad
de servicio como regular, lo que indica que hay un problema poco significativo
en los resultados obtenidos o en la entrega del servicio. resultados y en la

gestion de entrega.
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Tabla 31
La variable calidad de servicio en su dimension accesibilidad

D5 f %
es mala 0 0%
Es regular 3 12%
es buena 23 88%
TOTAL 26 100%
Figura 31

La variable calidad de servicio en su dimension accesibilidad

100%

90%
80%
70%
60%
50%0
40%
30%
20%

0%

Es mala Es regular Es buena

De los consolidados en la tabla 31 y figura 31, La informacién
proporcionada se refiere a una evaluacion de la calidad de servicio en la
dimensién de accesibilidad. A continuacidn, se presenta una interpretacion de
los datos: "Es mala": Este resultado obtuvo un porcentaje del 0%. Indica que
no se considera que la calidad de servicio en la dimension de accesibilidad
sea mala segun la evaluacion realizada. "Es regular": Este resultado obtuvo
un porcentaje del 23%. Indica que la calidad de servicio se considera promedio
o aceptable en el 23% de los casos evaluados en cuanto a la accesibilidad.
Esto sugiere que hay margen para mejorar y brindar una mayor accesibilidad
en un porcentaje reducido de casos. "Es buena": Este resultado obtuvo un
porcentaje del 77%. Indica que la calidad de servicio en la dimension de
accesibilidad se considera buena en el 77% de los casos evaluados. En

resumen, segun la evaluacion, la calidad de servicio en la dimensién de
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accesibilidad se considera mayormente buena, con el 77% de los casos
evaluados clasificandola asi. Solo el 23% de los casos la califican como

regular, lo que indica que hay espacio para mejorar la accesibilidad en un
porcentaje reducido de casos.
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Tabla 32
La variable calidad de servicio en su dimensién confianza

D6 f %
es mala 0 0%
Es regular 5 19%
es buena 21 81%
TOTAL 26 100%
Figura 32

La variable calidad de servicio en su dimensiéon confianza
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De los consolidados en la tabla 32 y figura 32, la informacion
proporcionada se refiere a una evaluacion de la calidad de servicio en la
dimension de confianza. A continuacion, se presenta una interpretacion de los
datos: "Es mala": Este resultado obtuvo un porcentaje del 0%. Indica que no
se considera que la calidad de servicio en la dimension de confianza sea mala
segun la evaluacion realizada. "Es regular": Este resultado obtuvo un
porcentaje del 19%. Indica que la calidad de servicio se considera promedio o
aceptable en el 19% de los casos evaluados en cuanto a la confianza. Esto
sugiere que hay margen para mejorar y generar una mayor confianza en un
porcentaje reducido de casos. "Es buena": Este resultado obtuvo un
porcentaje del 81%. Indica que la calidad de servicio en la dimension de
confianza se considera buena en el 81% de los casos evaluados. En resumen,

segun la evaluacion, la calidad de servicio en la dimension de confianza se
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considera mayormente buena, con el 81% de los casos evaluados
clasificandola asi. Solo el 19% de los casos la califican como regular, lo que
indica que hay espacio para mejorar y generar una mayor confianza en un

porcentaje reducido de casos..
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4.4. CONTRASTE DE HIPOTESIS

4.4.1. CONTRASTE DE LA HIPOTESIS GENERAL
a) Planteamiento de Hipétesis

Ho: La Gestion del Talento Humano no se relaciona de manera directa

con la Calidad de Servicio a los usuarios de la UGEL Junin 2023.

Ha: La Gestion del Talento Humano se relaciona de manera directa con

la Calidad de Servicio a los usuarios de la UGEL Junin 2023..
b) Confiabilidad y margen de error

La confiabilidad de estudio se da con el 95% que es un nivel normal
y un margen de error del 5% que este a su vez debe ser el p—valor a

contrastar.

c) Grado de relacion entre las variables

Tabla 33
Correlacion entre gestion del talento humano y calidad de servicio

V1: Gestidn V2:
del Talento Calidad de

Humano servicio
Rhode V1: Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,947"
Spearma Talento Sig. (bilateral) : ,000
n Humano N 5 26
V2: Calidad de Coeficiente de correlacion ,947" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 5 26

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

d) Decision estadistica y conclusién del contraste

De la tabla 33 de coeficiente de correlacion de Spearman,
proporciona informaciéon sobre la relacion entre dos variables: "Gestion
del Talento Humano" (V1) y "Calidad de servicio" (V2). A continuacion,
se presenta una interpretacion de los valores: El valor de la correlacion
de Spearman entre V1 y V2 es de 0,947. Este coeficiente indica una

fuerte correlacion positiva entre las dos variables, lo que sugiere que
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existe una relacion significativa entre la gestién del talento humano y la
calidad de servicio. A medida que mejora la gestion del talento humano,
es probable que también mejore la calidad del servicio proporcionado. La
correlacion tiene un nivel de significancia de 0,000, lo que indica que es
estadisticamente significativa. Esto significa que la asociacion observada
entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio no es aleatoria
y tiene una base estadistica sodlida. "N" indican el numero de casos o
muestras utilizadas para calcular la correlacion. En este caso, se
utilizaron 5 casos para V1 (Gestion del Talento Humano) y 26 casos para
V2 (Calidad de servicio).

En resumen, segun el andlisis de correlacion de Spearman, existe
una fuerte correlacion positiva y significativa (p < 0,05) entre la gestion
del talento humano y la calidad de servicio. Esto implica que una buena
gestion del talento humano esta asociada con una mejor calidad de
servicio. Sin embargo, es importante tener en cuenta que estos
resultados se basan en la informacién proporcionada y puede haber otros

factores o variables que también influyan en la calidad del servicio.
4.4.2. CONTRASTE DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1

a) Planteamiento de Hipétesis

Ho: El Desarrollo de las personas no se relaciona de manera directa con

la Calidad de servicio a los usuarios de la UGEL Junin 2023

Ha: El Desarrollo de las personas se relaciona de manera directa con la

Calidad de servicio a los usuarios de la UGEL Junin 2023
b) Confiabilidad y margen de error

La confiabilidad de estudio se da con el 95% que es un nivel normal
y un margen de error del 5% que este a su vez debe ser el p—valor a

contrastar.
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¢) Grado de relacion entre las variables

Tabla 34
Correlacion entre desarrollo de las personas y la calidad de servicio
D1V1: V2:
Desarrollo Calidad de
de las servicio
personas
Rho de D1V1: Coeficiente de 1,000 1,000"
Spear Desarrollo de correlacion
man las personas Sig. (bilateral) . ,000
N 5 26
V2: Calidad de  Coeficiente de 1,000™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 5 26

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

d) Decision estadistica y conclusion de del contraste

La tabla 34 de coeficiente de correlacion de Spearman proporciona
informacion sobre la relacion entre dos variables: "Desarrollo de las
personas" (D1V1) y "Calidad de servicio" (V2). A continuacion, se
presenta una interpretacion de los valores: donde el coeficiente de
correlacion: El valor de la correlacion de Spearman entre D1V1 y V2 es
de 1,000. Este coeficiente indica una correlacion perfecta y positiva entre
las dos variables, lo que sugiere que existe una relacion muy fuerte y
directa entre el desarrollo de las personas y la calidad de servicio. Esto
implica que a medida que mejora el desarrollo de las personas, también
mejora la calidad del servicio proporcionado, y viceversa. La correlacion
tiene un nivel de significancia de 0,000, lo que indica que es altamente
significativa. Esto significa que la asociacion observada entre el
desarrollo de las personas y la calidad de servicio no es aleatoria y tiene
una base estadistica soélida. Asi mismo el valor de "N" indican el numero
de casos o muestras utilizadas para calcular la correlacion. En este caso,
se utilizaron 5 casos para D1V1 (Desarrollo de las personas) y 26 casos

para V2 (Calidad de servicio).
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En resumen, segun el analisis de correlacién de Spearman, existe
una correlacién perfecta y significativa (p < 0,01) entre el desarrollo de
las personas y la calidad de servicio. Esto implica que el desarrollo de las
personas tiene un impacto directo y muy fuerte en la calidad del servicio
proporcionado. Sin embargo, es importante tener en cuenta que estos
resultados se basan en la informacién proporcionada y puede haber otros

factores o variables que también influyan en la calidad del servicio.
4.4.3. CONTRASTE DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2
a) Planteamiento de Hipétesis

Ho: La Colocacion de las personas no se relaciona de manera directa con

la Calidad de servicio a los usuarios de la UGEL Junin 2023.

Ha: La Colocacién de las personas se relaciona de manera directa con la

Calidad de servicio a los usuarios de la UGEL Junin 2023.
b) Confiabilidad y margen de error

La confiabilidad de estudio se da con el 95% que es un nivel normal
y un margen de error del 5% que este a su vez debe ser el p—valor a

contrastar.

¢) Grado de relacion entre las variables

Tabla 35
Correlacion entre la colocacién de las personas y la calidad de servicio
D2V1: V2:
Colocacion Calidad
de de
personas servicio
Rho de D2Vv1: Coeficiente de 1,000 ,730
Spear Colocacion de correlacion
man personas Sig. (bilateral) : ,001
N 5 26
V2: Calidad de Coeficiente de ,730 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 5 26
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d) Decision estadistica y conclusion de del contraste

La tabla 35 de coeficiente de correlacién de Spearman proporciona
informacion sobre la relacion entre dos variables: “Colocacién de
personas” (D2V1) y “Calidad de servicio” (V2). A continuacion, se
presenta una interpretacion de los valores: el coeficiente de correlacion:
El valor de la correlacién de Spearman entre D2V1y V2 es de 0,730. Este
coeficiente indica una correlacion positiva moderada entre las dos
variables, lo que sugiere que existe una relacion significativa pero menos
fuerte entre la colocacion de personas y la calidad de servicio. Esto
implica que la forma en que se colocan a las personas en puestos
especificos puede tener cierto impacto en la calidad del servicio, aunque
no tan fuerte como otras variables o dimensiones. La correlacion tiene un
nivel de significancia de 0,001, lo que indica que es estadisticamente
significativa. Esto significa que la asociacion observada entre la
colocacion de personas y la calidad de servicio no es aleatoria y tiene
una base estadistica sélida. Los valores de “N” indican el niumero de
casos o muestras utilizadas para calcular la correlacion. En este caso, se
utilizaron 5 casos para D2V1 (Colocacion de personas) y 26 casos para
V2 (Calidad de servicio).

En resumen, segun el analisis de correlacién de Spearman, existe
una correlacién positiva moderada y significativa (p < 0,001) entre la
colocacién de personas y la calidad de servicio. Esto implica que la forma
en que se coloca a las personas en los puestos puede tener cierto
impacto en la calidad del servicio proporcionado, aunque hay otras
variables o dimensiones que pueden tener una influencia mas fuerte en
la calidad del servicio. Es importante tener en cuenta que esta
interpretacion se basa en la informacién proporcionada y puede haber

otros factores o aspectos no considerados en esta evaluacion..
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4.4.4. CONTRASTE DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 3
a) Planteamiento de Hipétesis

Ho: El Recompensar a las personas no se relaciona de manera directa

con la Calidad de servicio a los usuarios de la UGEL Junin 2023.

Ha: El Recompensar a las personas se relaciona de manera directa con

la Calidad de servicio a los usuarios de la UGEL Junin 2023.
b) Confiabilidad y margen de error

La confiabilidad de estudio se da con el 95% que es un nivel normal
y un margen de error del 5% que este a su vez debe ser el p—valor a

contrastar.

c) Grado de relacion entre las variables

Tabla 36
Correlacion entre recompensar a las personas y la calidad de servicio
D3V1:
Recompensa
ralas V2: Calidad
personas de servicio
Rho de D3V1: Coeficiente de correlacion 1,000 ,688
Spearma Recompens Sig. (bilateral) . ,002
n aralas N 5 26
personas
V2: Calidad Coeficiente de correlacion ,688 1,000
de servicio  Sig. (bilateral) ,002 :
N 5 26

d) Decision estadistica y conclusiéon de del contraste

La tabla 36 de coeficiente de correlacion de Spearman proporciona
informacion sobre la relacion entre dos variables: "Recompensar a las
personas" (D3V1) y "Calidad de servicio" (V2). A continuacion, se
presenta una interpretacion de los valores: El valor de la correlacién de
Spearman entre D3V1 y V2 es de 0,688. Este coeficiente indica una
correlacion positiva moderada entre las dos variables, lo que sugiere que
existe una relacion significativa pero menos fuerte entre recompensar a

las personas y la calidad de servicio. Esto implica que las recompensas
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y reconocimientos que se otorgan a las personas pueden tener cierto
impacto en la calidad del servicio, aunque no tan fuerte como otras
variables o dimensiones. La correlacion tiene un nivel de significancia de
0,002, lo que indica que es estadisticamente significativa. Esto significa
que la asociacién observada entre recompensar a las personas y la
calidad de servicio no es aleatoria y tiene una base estadistica solida. Los
valores de "N" indican el numero de casos o muestras utilizadas para
calcular la correlacidon. En este caso, se utilizaron 5 casos para D3V1

(Recompensar a las personas) y 26 casos para V2 (Calidad de servicio).

En resumen, segun el analisis de correlaciéon de Spearman, existe
una correlacion positiva moderada y significativa (p < 0,002) entre
recompensar a las personas y la calidad de servicio. Esto implica que las
recompensas y reconocimientos otorgados a las personas pueden tener
cierto impacto en la calidad del servicio proporcionado, aunque hay otras
variables o dimensiones que pueden tener una influencia mas fuerte en
la calidad del servicio. Es importante tener en cuenta que esta
interpretacion se basa en la informacién proporcionada y puede haber

otros factores o aspectos no considerados en esta evaluacion.
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CAPITULO IV

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE RESULTADOS DEL TRABAJO CON LAS
BASES TEORICAS Y LOS ANTECEDENTES

El valor de la correlacién de Spearman entre V1 y V2 es de 0,947. Este
coeficiente indica una fuerte correlacion positiva entre las dos variables, lo que
sugiere que existe una relacion significativa entre la gestion del talento
humano y la calidad de servicio a los Usuarios en la UGEL Junin. A medida
que mejora la gestion del talento humano, es probable que también mejore la
calidad del servicio proporcionado. La correlacion tiene un nivel de
significancia de 0,000, lo que indica que es estadisticamente significativa. Esto
significa que la asociacién observada entre la gestion del talento humano y la
calidad de servicio no es aleatoria y tiene una base estadistica sdélida. Se
concuerda con los hallazgos de Alzamora (2021), cuya investigacion tuvo la
siguiente conclusion: “Existe relacion entre Gestion del talento humano vy
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Atalaya, afio 2021, donde
se realizo la investigacién (p=0,002, rho= ,313). Es decir, existe correlacion
directa muy baja y significativa que evidencian que toda mejora a la gestion
del talento humano repercutira positivamente en la calidad de servicio.”, del
mismo modo con Ipanaque (2021), donde concluye: “Que si existe una
relacion significativa entre la gestion del talento humano y la calidad del
servicio en la municipalidad distrital de Pueblo Nuevo — Ferrenafe, por lo que
se deduce que, si se mejora la gestion del talento humano, el nivel de la
calidad del servicio que brinda la municipalidad sera mayor, esto quiere decir
que se asocian las dos variables de estudio”, estos hallazgos tiene un sustento
tedrico conceptual por el reconocido Chiavenato (2018), que menciona, Las
personas tienen una increible capacidad para aprender y para desarrollarse y
la educacion esta en el centro de esa capacidad. Los procesos de desarrollo
de las personas tienen una estrecha relacién con la educaciéon. En otros
términos, representa la necesidad que tiene el ser humano de llevar de
adentro hacia afuera sus potenciales internos; significa exteriorizar ese estado

latente y el talento creador de las personas. Cualquier modelo de formacion,
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capacitacion, educacion, entrenamiento o desarrollo debe garantizar la
posibilidad de realizar todo aquello que el hombre puede ser en razon de sus
propios potenciales, ya sean innatos o adquiridos. Dicho de otro modo,
cuando se gestiona el talento humano se requiere o describe lo que una
institucion necesita y el adecuado filtro de ello va a contribuir a la credibilidad
de la institucion a la que presta servicio. Asi mismo la conceptualizacion sobre
calidad de servicio segun Yoon y Cheon (2020) determinan que: la calidad de
servicio es una opinién que expresa la persona usuaria en relacion a un
servicio recibido, la calidad de servicio involucra la ausencia de errores en la
prestacion del servicio. Asimismo, es establecido como una doctrina de

perfeccion que debe coincidir entre todos los usuarios de la institucion.

Finalmente se tiene que, al mejorar la gestidén del talento humano dentro
de la institucion, se tiene evidencias que dicen que se mejorara la calidad de

servicio con la que presta la institucion.
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CONCLUSIONES

Se logro establecer la relacidn entre la gestidn del talento humano y la
calidad de servicio con un correlacion directa y significativa de 0,947,
también se determino que los trabajadores de la UGEL Junin, tienen mas
oportunidades de desarrollo personal y profesional por las funciones que
realizan y cargos que desempefan dentro de la institucion esto conlleva
a la mejora de la responsabilidad que los trabajadores tienen con los
objetivos de la institucion y por lo tanto se obtiene una mejor Calidad de
servicio.

Se logro establecer la relacidon entre la desarrollo de las personas y la
calidad de servicio con un correlacion directa y significativa de 1,000,
también se determind que en los trabajadores de la UGEL Junin, si se
promueve la asistencia a capacitaciones convocadas por el sector u otros
sectores lo que hace que sean mas responsables con el cumplimiento de
las labores que desempefan, esto se debe a que gracias a las constantes
capacitaciones y actualizaciones que reciben conocen mas de las labores
que deben realizar y como lo deben realizar, por lo cual pueden cumplir

de manera responsable con todos los trabajos encomendados.

Se logré establecer la relacion entre la colocacion de personas y la calidad
de servicio con un correlacion directa y significativa de 0,730, también se
determind que los trabajadores de la UGEL Junin, mas del 50% de ellos
se sienten satisfechos con la remuneracién que perciben y creen que eso
mejora la productividad, esto se debe a que, si los trabajadores se sienten
bien remunerados por el trabajo que realizan y se sienten a gusto, la

productividad laboral aumenta y esto beneficia a la institucion.

Se logré establecer la relacién entre recompensar a las personas y la
calidad de servicio con un correlacion directa y significativa de 0,688,
también se determind que los trabajadores de la UGEL Junin, dedican el
tiempo necesario en cumplir sus funciones de acuerdo al cargo que
ocupan y creen que eso motiva en la entrega a tiempo de los tramites
solicitados, pese a que algunos trabajadores cumplen mas de una funcion

dentro de la institucion.
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RECOMENDACIONES

1. La directora de la Unidad de Gestién Educativa Local Junin en coordinacion
con el Jefe de Recursos Humanos, debera propiciar una gestion de talento
humano, basado en mejorar las oportunidades de desarrollo personal y
profesional para los trabajadores de la UGEL Junin en el puesto de trabajo
asignado, para lograr mayor eficiencia y responsabilidad de los

trabajadores para alcanzar las metas y objetivos de la institucion.

2. La directora y jefes de area deberan promover la asistencia a
capacitaciones convocadas por el sector u otros sectores, para los
trabajadores de la UGEL Junin, asimismo se recomienda promover
capacitaciones dentro de la misma institucion de acuerdo al perfil de cada
trabajador y por cada area en la que laboran, para la mejora continua de
todo el personal, para lograr el cumplimiento de manera responsable y

eficiente con todos los trabajos encomendados.

3. Promover desde la direccién el otorgamiento de incentivos diferentes a la
remuneracion, a los trabajadores de la UGEL Junin, para que se sientan
satisfechos y motivados en el cumplimiento de sus labores y se estimule el
trabajo en equipo para la mejora de la productividad, ya que esto beneficia

a la institucion.

4. Desde direccion mejorar el liderazgo de los jefes de area, para estimular y
motivar a los trabajadores de la UGEL Junin a cumplir y dedicar el tiempo
necesario a los trabajos encomendados, y brindar el apoyo necesario a los
trabajadores que cumplen mas de una funcidn dentro de la institucion para

el 6ptimo cumplimiento de sus labores.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS USUARIOS EN LA UNIDAD DE

GESTION EDUCATIVA LOCAL JUNIN - 2023".

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipoétesis General: Tipo de Investigacion:
.De qué manera se Determinar la La Gestidon del Talento Aplicada
relaciona la Gestiéndel relacion entre la Humano se relaciona Desarrollo de las  Enfoque de la
Talento Humano en la Gestion del Talento de manera directa con personas Investigacion
Calidad de Servicio a Humano y la Calidad la Calidad de Servicio a La presente investigacion
Ios- usuarios de _’Ia de Servicio a _ los los Lllsuarios de la UGEL Colocacion de €S delen.foque
Unidad de Gestion usuarios dela Unidad Junin 2023. las personas cuantitativo.

Educativa Local Junin, de Gestion Educativa Alcance o Nivel de
2023?77 Local Junin, 2023. Hipoétesis Especificas V. Investigacion

'NDEPENDIENTE El alcance o nivel de la
Problema Especifico: Objetivo Especifico: - El Desarrollo delas ~ GESTIONDEL  Recompensara investigacion es

personas se relaciona TALENTO las personas descriptiva correlacional
- ¢De qué manera se - Determinar la de manera directa con HUMANO .
relaciona el desarrollo relacion entre el |3 Calidad de servicio a Poblacw.r! ¥ Muestra:
de las personas con la desarrollo de las los usuarios de la Trato profesional  * Poblacion
Calidad de Servicio a personasy la Calidad UGEL Junin 2023. durantg la - 31 . personas
los usuarios de la de Servicio a los atencion participantes
Unidad de Gestién usuarios de la Unidad - El Recompensaralas Informacion " Muestra
Educativa Local Junin, de Gestién Educativa Personas se relaciona _ -3 personas
20237 Local Junin. 2023. de manera directa con V. CALIDAD Tlempqtde participantes
’ la Calidad de servicio a DE provision o
SERVICIO  Resultadodela  Técnicas e

Gestion/entrega

Instrumentos:
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- ¢De qué manera se
relaciona el
recompensar a las
personas la Calidad de
Servicio a los usuarios
de la Unidad de
Gestién Educativa
Local Junin, 20237

- ;De qué manera se
relaciona la
colocacion de las
personas con la
Calidad de Servicio a
los usuarios de la
Unidad de Gestion
Educativa Local
Junin, 20237

- Determinar la
relaciéon entre
recompensar a las
personas y la Calidad
de Servicio a los
usuarios de la Unidad
de Gestion Educativa
Local Junin, 2023.

- Determinar la
relacion entre la
colocacion de las
personas y la Calidad
de Servicio a los
usuarios de los
trabajadores de Ia
Unidad de Gestion
Educativa Local
Junin, 2023.

los usuarios de la UGEL
Junin 2023.

- La Colocacion de
personas se relaciona
de manera directa con
la Calidad de servicio a
los usuarios de la UGEL
Junin 2023.

Accesibilidad

Confianza

Encuesta
Cuestionario
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ANEXO 2
INSTRUMENTOS

UAERENS VERITATEM

UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE GESTION DEL TALENTO
HUMANO

Estimado sefior (a):
Agradeciendo por anticipado su colaboracién, informarle que el propdsito de
este instrumento es conocer como se esta manejando la Gestion del Talento
Humano dentro de la UGEL Junin y mencionarle que este cuestionario es
confidencial y para uso exclusivo de la presente investigacion.
A continuacion, se presentan varias preguntas, por lo que se le solicita
exprese su opinién sincera, marcando con una (X) la alternativa que considere
pertinente, teniendo en consideracion lo siguiente:

» Rellene con boligrafo.

» Percatese que haya contestado todas las interrogantes.

» Marque una sola respuesta por pregunta.

CRITERIOS

Nunca | A veces | Siempre
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iTEMS

NUNCA

A VECES

SIEMPR
E

DESARROLLO DE LAS PERSONAS

¢, Como Jefe, usted, propicia que el
personal a su cargo se capacite
constantemente para mejorar su

desempefio laboral?

¢, Como Jefe, usted promueve la
asistencia del personal a
capacitaciones que realizan las
entidades del sector o de otros

sectores?

¢, Cree Usted, que el personal a su
cargo, desde su puesto y las
funciones que realiza le permiten
tener oportunidades de desarrollo

personal y profesional?

COLOCACION DE PERSONAS

,Como Jefe, cree usted que el
personal a su cargo dedica el tiempo
necesario para cumplir sus funciones

de acuerdo al cargo que ocupa?

¢Dentro de su area, tiene personal
que desempefia mas de un cargo a la

vez?

¢ En su centro de trabajo, se realizan
evaluaciones de desempefio laboral

en forma periédica?

RECOMPENSAR A LAS PERSONAS

¢, Cree usted que el personal a su
cargo se siente satisfecho con la

remuneracion que percibe?

¢ Existe un programa de incentivos en
su centro laboral, que motive la

mejora del desempefio del personal?
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¢, Como Jefe, cree usted que el trabajo
y esfuerzo de los trabajadores son

reconocidos y valorados?
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UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado sefior (a):
Agradeciendo por anticipado su colaboracién, informarle que el propdsito de
este instrumento es conocer La Calidad de Servicio a los usuarios de la UGEL
Junin, mencionarle que este cuestionario es confidencial y para uso exclusivo
de la presente investigacion.
A continuacion, se presentan varias preguntas, por lo que se le solicita
exprese su opinién sincera, marcando con una (X) la alternativa que considere
pertinente, teniendo en consideracion lo siguiente:

» Rellene con boligrafo.

» Percatese que haya contestado todas las interrogantes.

» Marque una sola respuesta por pregunta.

CRITERIOS

Nunca | A veces | Siempre
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NO

iITEMS

NUNCA

A
VECES

SIEMPRE

TRATO PROFESIONAL DURANTE LA ATENCION

¢cLa actitud que muestran los
trabajadores al momento brindar el

servicio es el adecuado?

¢, Cree usted que los trabajadores
muestran empatia al momento de

brindar la atenciéon?

¢Los trabajadores lo atienden con

respeto?

INFORMACION

¢La informacion que le brinda el
trabajador es clara, sencilla y de

manera oportuna?

¢ La comunicacion que le brindan los

trabajadores es eficiente?

TIEMPO DE PROVISION

¢Los trabajadores cumplen los
plazos de entrega del tramite

solicitado?

¢ Tiene usted que regresar a la
UGEL Junin varias veces para

recibir el tramite solicitado?

RESULTADO DE LA GESTION/ENTREGA

¢ Los trabajadores cumplen con lo
establecido en el TUPA?

¢(Los  trabajadores utilizan la
simplificacion administrativa para

los tramites?

ACCESIBILIDAD

10

¢ Para usted, el acceso a la UGEL

Junin es de facil accesibilidad?
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11

;,Cree usted que los canales de
atencion que brinda la UGEL Junin

son suficientes?

VI | CONFIANZA
¢, Cree usted que todos los tramites
recibidos son totalmente veraces y
12 | confiables? organizado que le

permite ahorrar recursos, tiempo y

dinero
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ANEXO 3
EVALUACION DE EXTERTOS

LD

U VERRIDAD OE HUANUED

b

Universidad de Huanuco

EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de evaluacidn de un
instrumento para investigacidn en Ciencias Empresariales. En razén a ello se le alcanza el
instrumento motivo de evaluacidn y el presente formato que servira para que usted pueda

hacernos llegar sus apreciaciones para cada item del instrumento de investigacian.

& Agradecemos de antemano sus aportes que permitiran validar el instrumento y obtener
informacidn vélida, criterio requerido para toda investigacion.

A continuacidn, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un aspa en la
casilla que usted considere conveniente y ademds puede hacernos llegar alguna otra apreciacidn
en la columna de observaciones.

Validez de Validez de Validez
Contenido | Constructo Criterio
N El item | El item | El itern permite
de item cormesponde a | contribuye  a | clasificar a los Observaciones
i alguna medir el | sujetos en las
hen dimension de | indicador | categorias
la vartabila, planteado. establecidas.
Si Mo Si No Si Mo
& Como Jefe, usted propicia que
1 al pa.rs:::nal 8 EU cargo 58 X X %
capacite constantemente para
mejorar su desempefio laboral?
& Como Jefe, usted promueve la
gsistencia  del personal &
2 capacitaciones que realizan las ) X X
entidades del sector o de ofros
sectores?
£ Cree Usted que el personal a su
cargo, desde su puesto y las
3 funciones gue realiza, le permite X X X
tener oportunidades de
desarmollo parsonal ¥
profesional?
i Como Jefe, cree usted que el
personal & su cargo dedica el
4 tiempo necesario para cumplir X X X
gus funciones de acuerdo al
CAngo que ocupa?
;sDentro de sy &rea, tiens
5 personal que desempefia mas ) X X
de un cargo a la vez?
¢En su cenitro de trabajo, se
realizan  evaluaciones  de
6 desempefic laboral en foma X A X
periddica?
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¢ Cree usted que el personal a

7 5U cargo se siente safisfacho ¥
con la remuneracidn que
percibe?
;Existe wun programa de

8 incentivos en su centro laboral, ¥
que motive la mejora  del
desampefio dal personal ?
£ Como Jefe, cree usted que al

g trabajo vy esfuerzo de los ¥
trabajadores son reconocidos ¥
valorados?
ila aditud gue muestran los

10 trebajadores al momenio de ¥
brindar el servicio, es &l
adecusdo?
£ Cree usted que los

11 trabajadores muesiran empatia ¥
al momenio de brindar la
atanciin?

12 iLos frabajadores ko atienden ¥
con respato?
£La informacidn que la brinda el

13 | trabajador es clam, sencilla y de X
manera oportuna?

14 ¢ La comunicacion que e brindan X
los trabajadores es eficients?
iLos trabajadores cumplen los

15 | plazos de entrega del tramite K
solicitada?
£ Tiene usted que regresar a la

16 | UGEL Jumin varas veces para iy
recibir el trémite solicitada?

17 ¢Los trabajadores cumplen con ¥
lo establecido en el TUPAT
ilos frabajadores ulilizan la

18 | simplificacién administrative para X
o tramites?
;Para usted, el ingreso a8 la

19 |UGEL Junin es de faci X
accasibilidad?
;Cree usted que los canales de

20 | atencién que brinda la UGEL X
Junin son suficientes?
iCree usted que todos los

21 | tramites recibidos son totalmente X
varaces y confiables?

Fuente: Universidad Privada de Hudnwco.

N

Datos del Experto: ! e

Firma:

Apellidos y Nombres: Dr. Simdn Rosas Aurelio

DMI: 224042049
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UDH

UNIVERBIDAD OE SUANUED

Universidad de Huanuco

EVALUACIONM DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de evaluacién de un
instrumento para investigacidn en Ciencias Empresariales. En razon a ello se le alcanza el
instrumento motivo de evaluacidn y el presente formato gue servird para que usted pueda
hacernos llegar sus apreciaciones para cada item del instrumento de investigacidn.

& Agradecemos de antemano sus aportes gue permitirdn validar el instrumento y obtener
informacidn valida, criterio requerido para toda investigacidn.

& continuacidn, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un aspa en la
casilla que usted considere conveniente y ademds puede hacernos llegar alguna otra apreciacidn
en la columna de observaciones.

Validez de Validez de Validez
Contenido | Constructo Criterio
El item | El itam | El item parmite
corresponde a | contribuye  a | clasificar a los
item alguna i ol | sujetos en las Observaciones

dimension de | indicador calegorias
la variable, planteada. establecidas.
Si MNo Si No Si No

& Como Jefe, usted propicia que

gl personal & su cargo 8 ¥ X ¥

capacite constantemente para

mejorar su desempefio laboral?

£ Como Jefe, usted promueve la

asistencia  del personal a

capacitaciones que realizan las X X X

entidades del sector o de ofros

sachores?

£ Cree Usted que el personal & su

cargo, desde su puesio v las

funciones que realiza, le permite X X X

tener oportunidades de

desarrolio personal ¥

profesional?

i Como Jefe, cree usted que al

personal & su cargo dedica el

tiempo necesaro para cumplic X X X

sus funciones de acuerdo al

cargo gue ocupa?

;Dentro de su &rea, fens

personal que desempefia mas i X X

de un cargo a la vez?

iEn su centro de trabajo, se

realizan  evaluaciones  de ¥ X ¥

desempefic lsboral en forma

periddica?
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£ Crae usted que &l personal a
EU cargo s siente satisfecho

! con |a remuneracicn gue
percibe?
iExiste um  programa de

8 incentivas en su centro laboral,
que maotive la mejora  del
desempefio del parsonal?
iComo Jefe, cree usted que el

g trabajo y esfuezo de los
trabajadores son reconocidos y
valorados?
ila aclitud gue muesiran los

10 trabajadores al momento de
brindar & servicio, es &l
adecuado?
£ Cree usted que los

11 trabajadores muesiran empatia
al momento de brindar la
atenciin?

12 ilLos trabajadores ko afiendan
con respeio?
iLa informacion que le brinda el

13 | trabajador es clara, sencilla y de
manera oportuna?

14 £ La comunicacion que le brindan
s trabajadores es eficients?
ilos trabajadores cumplen los

15 | plazos de enirega del irdmite
solicitado?

;Tiene usted que regresar a la

16 | UGEL Junin varias veces para
recibir el tramite solicitado?

17 iLos trabajadores cumplen con
I establecido en al TUPAT
ilos trabajadores ufiizan la

18 | simplificacién administrativa para
s tramites?
iPara usted, el ingreso a la

19 |UGEL Junin es de féci
accasibilidad?
£Crae usted que los canales de

20 | stencién gque brinda la UGEL
Junin son suficientes?
iCree usted que todos los

21 | trémites recibidos son totalments
veraces y confiables?

Fissnte: Liniversidad Privada da Hui@inuco

Datos del Experto:

Firma:

i
Apellidos y Nan_'l/hrc-s +ﬂEZA SEGURA, DIETER ANIBAL
|

DNI: BOO96963 |

121



UDH

LY DAL N LA M UET

Universidad de Huanuco

EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de evaluacién de un
instrumento para investigacidn en Ciencias Empresariales. En razon a ello se le alcanza el
instrumento motivo de evaluacidn y el presente formato que servird para que usted pueda

hacernos llegar sus apreciaciones para cada item del instrumento de investigacion.

e Agradecemos de antemano sus aportes que permitirin validar el instrumento y obtener
informacion valida, criterio requerido para toda investigacidn.

A continuacidn, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un aspa en la
casilla que usted considere conveniente y ademads puede hacernos llegar alguna otra apreciacidn
en la columna de observaciones.

Validez de Validez de Validez
Contenido Constructo Criterio
N El item | El item | El itemn permite
de item cormesponde a | contribuye  a | clasificar a los Observacionas
i alguna medir al | sujetos en las
o dimension de | indicador categorias
la variabila, planteado. establecidas.
Si Mo Si Na Si No
£ Como Jefe, usted propicia que
1 el personal 8 su cargo se M X ¥
capacite consfantemente para
mejorar su desempefio laboral?
£ Como Jefe, usted promueve la
gsistencia del personal a
2 capacitaciones que realizan las by X X
entidades del secior o de oiros
sectores?
£ Crae Usted que al personal a su
cargo, desde su puesio y las
3 funcionas que realiza, le permite M X X
tener oporfunidades de
desarrollo personal ¥
profesional?
i Como Jefe, cree usted que el
personal @ su cango dedica el
4 tiempo necesano para cumplir X X X
sus funciones de acuerdo al
CAngo que ocupa?
iDentro de su Area, hene
5 personal que desempefia mas by X X
de un cargo a la vez?
iEn su centro de trabajo, se
realizan  evaluaciones  de
6 desempefic laboral en forma A A X
periddica?
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i Cree usted que &l personal
BU Cargo 52 siente satisfacho

! con la remuneracion que
percibe?
iExiste un programa de

8 incentivos en su centro laboral,
que motive |8 mejpra del
desempefio del personal?

;i Como Jefe, cree usied que el

g trabgjp y esfuerzo de los
trabajadores son reconccidos y
valorados?
ila aclitud gue muesiran los

10 trabajadores al momento de
brindar el servicio, es &l
adecuado?
£ Cree usted que los

11 trabajadores muesiran empatia
al momenio de brindar la
atencian?

12 ilos frabejadores ko afienden
con respato?

;L& informacian que le brinda el

13 | trabajador es clam, sencilla y de
manera oportuna?

14 ¢ La comunicacion que |e brindan
los trabajadores es eficienta?
ilos trabajadores cumplen los

15 | plazos de enirega del frémite
solicitada?

i Tiene usted que regresar a la

16 | UGEL Junin varias vecss para
recibir el tramite solicitada?

17 ¢;Los trabajadores cumplen con
o establecido en al TUPA?
ilos ftrabajadores ulilizan la

18 | simplificacion administrativa para
|os tramites?
iPara usted, el ingreso & la

19 |UGEL Junin es de faci
accesibilidad?

i Cree usted que los canales de

20 | atencion que brinda la UGEL
Junin son suficientes?
iCree usted que todos los

21 | tramites recibidos son totalmente

varaces y confiables?

Fuente: Universidad Privada de Hudnueo.

Datos del Experto:

Firma:

Apellidos y Nombres: Jesus Aguino, Yon

DNI: 42047925
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