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RESUMEN

La presente investigacion, tuvo como objetivo general el Identificar la
relacion entre el talento humano con la calidad de servicio en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan Huanuco — 2022. Llevo una metodologia de tipo
aplicada, con un enfoque cuantitativo y un nivel descriptivo correlacional de
disefio no experimental. La variable dependiente de esta investigacion
refiere a la calidad de servicio y como variable independiente tenemos al
talento humano, la poblacidon y su muestra esta conformada por trabajadores
y usuarios. Como instrumento se empled el cuestionario, el instrumento de
investigacion estuvo conformado por 21 items, Se concluyé 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.

Palabra clave: Calidad de servicio, Talento humano, usuario, fiabilidad,

empatia.



ABSTRACT

The general objective of this research was to identify the relationship
between human talent and service quality at the Universidad Nacional
Hermilio Valdizan Huanuco - 2022. It had an applied methodology, with a
quantitative approach and a descriptive correlational level of non-
experimental design. The dependent variable of this research refers to the
quality of service and as an independent variable we have human talent, the
population and its sample is made up of workers and users. It was concluded
that human talent is significantly related to the quality of service at the
Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco -2022 has a result of 0.622,
which indicates that there is a very high relationship. Between human talent

with the quality of service allowing to comply with a good work management.

Keyword: Quality of service, Human talent, user, reliability, empathy.
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INTRODUCCION

El trabajo de investigacion tiene como titulo “EL TALENTO HUMANO Y
LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO
VALDIZAN HUANUCO - 2022”. La investigacion ha sido elaborada segun el

reglamento de grados y titulos de la Universidad de Huanuco.

Las organizaciones en el mundo ya sean publicas o privadas, han
presentado diversas dificultades en la ejecucion del talento humano

afectando en el servicio que ofrecen a los clientes,

En el capitulo |, se presenta el planteamiento de la investigacion en la
descripcion del problema de investigacion, donde hallaremos la variable de
estudio, con ello determinaremos también los objetivos, general y
especificos, y se mencionaran limitaciones y viabilidades en la investigacion.
También se hallara la Justificacién tanto tedrica, practica o metodoldgica,
ademas las limitaciones y la viabilidad para ejecutar nuestro proyecto de

investigacion.

En el capitulo Il, hallaremos el marco tedérico empleando los
antecedentes que estudian las variables, internacionales, nacionales y
locales, también se encuentran las bases tedricas que sirvieron de soporte
para nuestra investigaciéon, las definiciones conceptuales, asimismo la

variable de estudio y su operacionalizacion.

En el capitulo Ill, se observa la metodologia de la investigacion, que es
de tipo aplicada, bajo un enfoque cuantitativo, se trabajé bajo un disefio no
experimental, las técnicas y métodos utilizados para el analisis de datos, la
poblacién de estudio estuvo determinado por servidores publicos y usurarios

de la Universidad nacional Hermilio Valdizan Huanuco.

El capitulo 1V, los efectos derivados a través de las encuestas
aplicadas a la muestra de estudio y representados por tablas y gréaficos. Su

conclusién general, recomendaciones, informes bibliograficos y los anexos.

Xl



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El talento humano en los ultimos afios esta tomando un papel muy
importante en el mundo empresarial, esto se ve reflelado en las
organizaciones que buscan obtener resultados positivos en la evolucion y
competitividad de ellas mismas, puesto que busca a personas idoneas con la
preparacién requerida para poder desempefiar cargos Yy funciones
importantes dentro de las organizaciones.

Al respecto Bajardo (2018) manifiesta lo siguiente:

Las habilidades, capacidades y conocimiento que aporta el trabajador

para el buen funcionamiento de la organizacién. El Talento Humano

dispone su esfuerzo y dedicacion para el buen ejercicio de las

organizaciones y no tener resultados que afecten en los objetivos y

metas plasmadas por los lideres de la organizacion.

Las organizaciones en el mundo ya sean publicas o privadas, han
presentado diversas dificultades en la ejecucion del talento humano
afectando el servicio que ofrecen a los clientes. Asimismo, se puede
evidenciar que la citada dificultad puede ser generada en el proceso de
reclutamiento y seleccién de personal, debido a que existe una necesidad de
cubrir la plaza vacante y en muchos casos por agilizar el proceso no se ha
logrado identificar al candidato(a) que cumpla con el perfil adecuado. Por
ello, es importante que las organizaciones consideren como un pilar
primordial la gestion del talento humano, una ejecucion inadecuada puede
generar que los trabajadores no se sientan motivados, debido a la ausencia
de reconocimiento teniendo como consecuencia renuncias en poco tiempo,
aumentando la carga laboral para otros trabajadores debilitando en la

calidad de servicio.

Las organizaciones publicas en el ambito nacional no enfatizan la

elaboracion de un plan de motivacién e incentivos, es importante generar un

13



ambiente grato con un trato cordial para que el trabajador se sienta parte de
la organizacién involucrandolo dentro del plan de trabajo para el crecimiento
y desarrollo de cada colaborador. Un personal satisfecho desempeiara de
manera adecuada sus funciones generando una ventaja competitiva y asi
diferenciarse de las diversas organizaciones existentes obteniendo un valor
adicional en la calidad de servicio.
Por su parte Godoy (2015) afirma que:
En toda organizacion, el capital humano es un elemento fundamental
para alcanzar los objetivos y metas de la mision propuesta, es
necesario que el recurso humano esté capacitado desde el punto de
vista profesional, técnico, moral y -cultural. Entonces surge la
necesidad que las organizaciones implementen programas de
capacitacion, que le permita desarrollar y actualizar al personal, con la
finalidad de ampliar los conocimientos, habilidades y destrezas para

desempefio eficaz en las tareas inherentes a cada cargo.

En ese contexto, una vez captado al personal con el mejor talento, se
debe potenciar sus habilidades para poder fidelizarlo en la organizaciéon. Los
gerentes o los que hagan sus veces, cumplen un papel fundamental dentro
de la organizacién de ellos depende la eficiencia y eficacia del equipo de
trabajo a su cargo para el cumplimiento de los objetivos plasmados. Sin
embargo, muchas veces esta percepcion no se lleva a cabo por la falta de
liderazgo, incapacidad para gerenciar y lo mas importante la falta de talento
humano en los cargos mas relevantes dentro de la organizacién. En ese
entendido, es necesario capacitar al trabajador que se encuentra en la
gerencia de la organizacion utilizando mecanismos que impulsen su talento
profesional y humano.

Castro (2018) afirma que:

La funcion publica siempre ha estado en el ojo de la tormenta

atribuyéndosele burocratismo, ineficiencia y maltrato a los

ciudadanos, razones por las cuales los servidores publicos son objeto
de las peores calificaciones, el Estado ignora conscientemente la

necesidad de ofrecer motivacion e incentivos laborales a sus
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trabajadores es necesario explorar en las normas regulatorias de la

relacion laboral entre ambas partes.

Por otro lado, es preciso indicar, que los servicios publicos abarcan
actividades y responsabilidades ejercida por el trabajador publico, no
obstante, el estado no establece los recursos humanos necesarios que
viabilicen eficientemente la atencion al usuario siendo una herramienta
principal. Asimismo, la atencion publica est4 directamente vinculada en la
vida de la poblacion por ello, el trabajador publico tiene que fortalecer sus
capacidades, habilidades y experiencias adquiridas para el cumplimiento de
sus funciones teniendo compromiso y responsabilidad para satisfacer a la
poblacion en beneficio e interés de su region.

Como menciona Cardenas (2020) “El objetivo del servidor publico

debe estar enmarcado en un trabajo efectivo y eficiente con el Unico

propdsito del bienestar general de la poblacion” (p. 05).

En la region Huanuco, se evidencia ciertas deficiencias en las
organizaciones publicas del segmento educativo respecto al Talento
Humano y la Calidad de Servicio, evidenciando la necesidad de investigar en
la Universidad Nacional Hermilio Valdizan ya que se pudo percibir ciertas
insuficiencias como: falta de identificacion del personal, poca empatia y
paciencia, estrés laboral, falta de motivacion y un escaso nivel de atencion al
cliente. En atencion a lo citado se pretende estudiar el Talento Humano, con
la finalidad que la organizacién del a&mbito educativo mejore la calidad de

servicio y asi pueda encaminar con una mejora en los servicios ofrecidos.

Por todo lo expuesto, se pretende investigar en la citada organizacion
¢, Como se relaciona el talento humano con la calidad de servicio en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco - 20227?, para tener
mayores alcances respecto a los compromisos, evaluacion y capacidades
gue desempeiian los servidores de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan Huanuco — 2022, para conocer la relacién con la calidad de servicio
ofrecido. Finalmente por todo lo relatado con anterioridad se pretende tomar
el desafio para realizar la elaboracion y proyeccion de la investigacion.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

- ¢Como se relaciona el talento humano con la calidad de
servicio en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco
- 20227

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

- ¢Colmo se relaciona el compromiso con la capacidad de
respuesta de los servidores de la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan Huanuco — 20227

- ¢ Cbmo se relaciona la evaluacioén con la fiabilidad y empatia de
los servidores de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan

Huanuco — 20227

- ¢Como se relaciona las capacidades con el elemento tangible y
seguridad de los servidores de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan Huanuco — 20227

1.3. OBJETIVO GENERAL

Identificar la relacién entre el talento humano con la calidad de servicio en la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco — 2022.

1.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Conocer como se relaciona el compromiso con la capacidad de
respuesta de los servidores de la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan Huanuco — 2022.
- Conocer cémo se relaciona la evaluacién con la fiabilidad y empatia de

los servidores de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco —
2022.
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- Conocer como se relaciona las capacidades con el elemento tangible y
seguridad de los servidores de la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan Huanuco — 2022
1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.5.1. JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacion permitio describir y fundamentar los
conocimientos tedricos del talento humano, para comprobar la relacién
existente con la calidad de servicio, asi mismo, sirva de guia de
informacion para el apoyo de futuras investigaciones, para un mejor

estudio y aplicacion en diversas organizaciones empresariales.

1.5.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Con el estudio del talento humano se identifico el grado de
relacion que tiene con la calidad de servicio, debido a que es una
herramienta importante en la ejecuciébn de la organizacion para la
mejora en la percepcion y satisfaccion de los usuarios respecto a la

calidad de servicio.

1.5.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

En la investigacién desarrollada se determind la relacion del
talento humano con la calidad de servicio, utilizando técnicas e
instrumentos que permitieron la recoleccion de datos cuantitativos con
la finalidad de proporcionar a futuras investigaciones conocimientos y

aportes metodoldgicos.

1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Las limitaciones que se presentaron en la investigacion fue que en su
gran mayoria los usuarios se limitaban en proporcionar informacion al
momento de aplicar la encuesta, esto debido al estado de emergencia

sanitaria por la Covid- 19 y la saturada agenda que tenia cada uno de los
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usuarios. Sin embargo, esto no es un obstaculo para la que suscribe este
proyecto con paciencia y perseverancia se ha recabado la informacion

necesaria para el encaminamiento de la investigacion.
1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

1.7.1. RECURSOS HUMANOQOS

La investigadora dispone de toda informacion necesaria, respecto
al talento humano y la calidad de servicio en la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan, gracias al apoyo de los servidores que laboran en la

Institucion.

1.7.2. RECURSOS TECNOLOGICOS

La investigadora cuenta con todos los recursos tecnoldgicos
necesarios para realizar el proyecto de investigacion, dispone de una

computadora propia y acceso a internet en todo momento.

1.7.3. RECURSOS ECONOMICOS

Por medio de los recursos econdmicos propios de la
investigadora, el proyecto de investigacion mantiene el financiamiento

adecuado para su realizacién sin ningin problema

18



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Espin (2017), en su investigacion titulada “Gestién del talento
humano orientado al alto desempefio de los docentes de las
universidades ecuatorianas”, presentada en la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo, investigacion que tuvo las siguientes
conclusiones: Se hace referencia a creacion de un modelo de la
gestion del talento humano que incluya guias para cuantificar el alto
desempefio de los directores universitarios. La persistencia de
problemas en todas las funciones estudiadas, se identificaron que los
registros no se encuentran actualizados con los perfiles, la carga
laboral que no se encuentra dividida de manera parcial, un
desconocimiento de planificacion y seleccion con los docentes al
momento de reclutarlos, indicadores deficientes en cuanto a la
evaluacion del desempefio y la poca identificacion al momento de

incorporar una recompensa.

Daza (2019), en su estudio titulado “Gerencia del talento humano
y calidad de los servicios educativos en universidades publicas de la
Regién Caribe de Colombia”, presentada en la Universidad Autébnoma
del Caribe, investigacion que tuvo las siguientes conclusiones: Los
gerentes no ejecutan de manera positiva el talento humano es
considerado deficiente los incentivos que otorgan a la produccion
desempeiiada, asimismo el desarrollo de las capacitaciones para
promover las competencias no es el adecuado. Por todo lo mencionado
se puede definir que el desempefio de los colaboradores por parte de
los gerentes es escaso y no brindan la oportunidad para ejercer el
talento humano sin estimular la capacitacion a todos los cargos en la

institucion. La gestion para el reclutamiento de personal es deficiente y
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eso se refleja la poca experiencia profesional para la ejecucion de las
funciones de los diferentes cargos asumidos, sumando a ello que no
existe capacitaciones para impulsar los conocimientos especificamente

con el talento humano.

Bolafios (2020), en su estudio titulado “Perspectivas de la gestién
de talento humano en las universidades” presentada en la maestria en
Administracion de Empresas en la Universidad Técnica Luis Vargas
Torres, Esmeraldas —Ecuador, investigacion que tuvo las siguientes
conclusiones: Se puede concluir que el talento humano es el
protagonista principal ya que es el motor para la gestion de una
organizacion de ello dependeréa las accione o actividades planificadas
para el cumplimiento de los objetivos. Se tiene que reconocer su
importancia con la ejecucion de nuevos modelos que estén acorde de
la innovacién y lo cambiante para afrontar y asumir nuevos retos.El
talento humano esté relacionado con los enfoques estratégicos que
tiene como objetivo impulsar el desempefio de los trabajadores,
considerando que los colaborados tienen que sentir constantemente
satisfecho en el centro de labor, por ello es importante generar un valor
agregado en la gestion del talento humano para tener mejores

resultados.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Morante (2021), en su estudio titulado “Gestion del talento
humano y calidad del servicio en la Institucion Educativa Nuestra
Sefora del Pilar de Veintiséis de Octubre, Piura - 2021”, presentada en
la Universidad Cesar Vallejo, investigacion que tuvo las siguientes
conclusiones: Los resultados que muestra la gestion del talento
humano en la Institucion Educativa Nuestra Sefiora del Pilar de
Veintiséis de Octubre, Piura es necesario que sea repotenciada, ya
que, en la identificacion de la aplicacion del instrumento arrojo como
resultado medio siendo igual 67,41% en el caso de reclutamiento y
seleccibn del personal arroja un resultado de 57,65%, en

compensacion; el 52,95% en beneficios sociales; el 62,36% en higiene

20



y seguridad; el 50,59, en relaciones laborales. La gestion del talento
humano y calidad de servicio en la Institucion Educativa Nuestra
Sefiora del Pilar de Veintiséis de Octubre, Piura se encuentra

intimamente relaciona con ambas variables aplicadas al estudio.

Romero (2018), en su estudio titulado “Gestion del Talento
Humano y la Calidad de Servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho
- 2018”, presentada en la Universidad Cesar Vallejo, investigacion que
tuvo las siguientes conclusiones: En base a los resultados se concluye
que hay relacién directa con la administracion del personal y los
elementos tangibles de la calidad de servicio en el Gobierno Regional
de Ayacucho - 2018, se puede definir en relacion con la aplicacion de la
prueba de Rho de Spearman teniendo como resultado 0,333 en la
admisiéon de personal y los elementos tangibles. En base a los
resultados se concluye que hay relacién directa con la administracion
del personal y la capacidad de respuesta en la calidad de servicio en el
Gobierno Regional de Ayacucho — 2018 se puede definir en relacion
con la aplicacién de la prueba de Rho de Spearman teniendo como
0,442 entre la evaluacion del personal y la capacidad de respuesta. En
base a los resultados se concluye que hay relacion directa con el
desarrollo del personal y la confiabilidad de la calidad de servicio en el
Gobierno Regional de Ayacucho — 2018, se puede definir en relacion
con la aplicacién de la prueba de Rho de Spearman teniendo como

0,280 entre el desarrollo del personal y la confiabilidad.

Arévalo (2018), en estudio titulado “La Gestion del Talento
Humano y Calidad del Servicio en la Direccion Regional de Trabajo y
Promocién del Empleo de Ucayali - 2018”, presentado en la
Universidad Nacional de Ucayali, estudio que llego a las siguientes
conclusiones: Existe una relacion positiva y significativa muy baja con
el talento humano y la calidad de servicio en la Direccion Regional de
Trabajo y Promocién del Empleo de Ucayali, 2018, con un resultado de
(0.111), y no significativa (0.474), por ello se determind una baja

relacion con relacion a las competencias, ya que no es suficiente la
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mejora de las competencias, el buen desempefio para lograr una
relacion significativa. Existe una relacion positiva y significativa muy
baja con la satisfaccién del empleado y la calidad del servicio en la
Direccion Regional de Trabajo y Promocién del Empleo de Ucayali,
2018, por el valor de relacion de (0.111), y de significancia (0.474), por
ello se determin6 una baja relacién con las condiciones de seguridad,
higiénicas, ergondémicas, bienestar, que brinda la gerencia a los
trabajadores, lo que se evidencio que no se asegura el logro de una
relacion significativa con la calidad del servicio. Existe una relacion
positiva y significativa muy baja con la excelencia en el desempefio y la
calidad del servicio en la Direccion Regional de Trabajo y Promocion
del Empleo de Ucayali, 2018, por el valor de relacién de (0.008), y
significancia de (0.961), por ello se determiné una baja relacion con el
liderazgo, trabajo equipo y habilidades de los trabajadores lo que se
evidencio que no se asegura el logro de una relacién significativa con la

calidad del servicio.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Gonzalez (2018), en su estudio titulado “La Gestion del Talento
Humano y la Calidad de Servicios Publicos en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado - 2018”, presentado en la Universidad
Nacional Agraria de la Selva, investigacion que llego a las siguientes
conclusiones: Se concluye que la gestion del talento humano bajo el
estudio de Spearman tiene como resultado 0.969 que indica que cuenta
con una correlacion positiva muy alta. Considerando que tiene una
relacion significativa en la gestion del talento humano y la calidad de
servicio que ofrece la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado. Se
concluye que la variable del conocimiento de los servidores publicos
bajo el estudio de Spearman tiene como resultado 0,902, indicando que
tiene una correlacion positiva muy alta las variables del conocimiento y
calidad de servicio la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado. Se
concluye que la variable de las habilidades bajo el estudio de

Spearman tiene como resultado 0,900, indicando que tiene una
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correlacion positiva alta las variables de habilidades y calidad de

servicio de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

Vidal (2019), en su estudio titulado “La Gestion del Talento
Humano y la Calidad de Servicios al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Huanuco - 2019”, presentado en la Universidad de
Huanuco, investigacion que llego a las siguientes conclusiones: Se
establecio el efecto de las variables de gestion de talento humano en la
calidad de servicios que ofrecen a los clientes ofrecidos por la
Municipalidad Provincial de Huanuco - periodo 2019, teniendo como
resultado 0.621 indicando que existe un nivel correlacional muy alto.
Concluyendo que la gestién del talento humano es fundamental debido
a que produce efectos positivos debido a que es importante brindar un
buen servicio a los que visitan la Municipalidad Provincial de Huanuco.
Para el cumplimiento de las necesidades de los usuarios no solo se
deberia de enfatizar en las dimensiones externas, también se debe
considerar el impacto que genera la calidad de servicios que ofrece
Municipalidad Provincial de Huanuco - periodo 2019, ya que se tiene
como resultado de 0.714 que es considerado como nivel alto y se
determina que las dimensiones externas tienen injerencia en la gestion
del talento humano y la calidad de servicios, pudiendo aun evidenciar
algunas necesidades por cubrir de la citada institucién.Por dltimo, se
concluye que la variable dependiente y la variable independiente son
de vital importancia de la ejecucion ya que se pudo evidenciar la
significancia que existe entra el talento humano y la calidad de servicio.
En ese sentido se debe analizar y debatir las decisiones para la
satisfaccion de las necesidades de los wusuarios que Vvisitan

Municipalidad Provincial de Huanuco - Periodo 2019

Santiago (2016), en su estudio titulado “Gestion del Talento
Humano y la Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca”, presentado en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan —
Huanuco, investigacion que llego a las siguientes conclusiones: Se

concluye que el talento humano tiene relacion significativa en la calidad
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2.2.

de servicios publicos, ya que se encuentra en un nivel alto superior del
50% entre las variables citadas en la Municipalidad Distrital de
Pillcomarca. Asimismo, la gestion del talento humano en referencia a la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pillcomarca se
encuentra en formacion y desarrollo para la mejora de los servicios

ofrecido.

BASES TEORICAS
2.2.1. TALENTO HUMANO

El talento humano es considera como una de las funciones
primordiales en las organizaciones de ello depende el buen
funcionamiento de las actividades desarrolladas, asimismo se
considera diversos aspectos como las costumbres, habilidades,
aptitudes, conocimiento, entre otros aspectos que identifica a cada uno

de los trabajadores dentro de la organizacion.

El talento humano fue definido por diversos autores, entre ellos
tenemos a:

Chiavenato (2009), afirma que la gestion del talento humano “es
el conjunto de politicas planteadas por parte de las organizaciones para
conocer al recurso humano, situacion que es identificada en el proceso
de reclutamiento, seleccién, capacitacion, recompensas y evaluacion

de desempefio” (p.9).

Para Eslava (2004), confirma que:
Al gestionar el talento humano, se debe asumir estrategias con
enfoque de direccion para el cumplimiento de objetivos y metas
asimismo, para generar el maximo valor debe considerar de las
siguientes acciones: conocimiento, habilidades y capacidades

para obtener resultados competitivos en el presente y el futuro.

Chiavenato (2002), menciona que el talento humano “es una

unidad vulnerable en la ejecucién de la organizacion mucho depende
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de la cultura organizacional que se proyecta, el aspecto ambiental, la
tecnologia aplicada y otros aspectos que influyen de manera directa o

indirecta en la organizacion” (p.6).

Para Chiavenato (2008) afirma que “la gestion del talento humano,
tiene como apoyo primordial en sus procedimientos” (p.13). Entonces
para asumir y aplicar a esta investigacion se debe analizar los

siguientes elementos

e Reclutamiento: Es el proceso donde la organizacién comunica la
oportunidad de trabajo al mercado laboral, utilizando los medios de
comunicacién (publicacion en la pagina web, periodicos, entre

otros).

e Seleccion: Es el proceso donde se escoge a los candidatos que
cumplen con el perfil profesional debidamente acreditado con los
diferentes documentos, asimismo la organizacién considera las

entrevistas personales o grupales.

e Capacitacién: Es proceso en la cual las organizaciones
contribuyen con temas de aprendiza promoviendo un mayor
desenvolvimiento en las actividades que suscitan a lo largo de la
organizacion para fortalecer las habilidades, conocimiento y

actitudes del trabajador.

e Recompensa: Una vez captado al personal adecuado para el
desempefio de las funciones encomendadas, de acuerdo al plazo
establecido por la organizacion se asigna un salario que tiene que

estar enmarcado por la leyes estipuladas y tipo de organizacion.

e Evaluacién del desempefio: Es el procedimiento donde la
organizacion estudia y mide si los trabajadores estan

desempefiando sus tareas de manera eficaz, innovadora y
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proactiva las organizaciones implementan reconocimientos por la

ejecucion adecuada en este proceso.

En ese contexto se puede deducir que el Talento Humano es parte
fundamental de las organizaciones ya que dependera de la ejecucion y
el desarrollo de las mismas, teniendo que considerar las aptitudes,
caracteristicas y habilidades de todos los miembros que conforman la

organizacion.

Por su parte Pilar Jerico (2001) , menciona que:
El talento es la similitud que demuestran los trabajadores en
relacion al compromiso que tiene por la organizacion para lograr
resultados positivos. EIl personal con talento es aquel que se
encuentra comprometido para demostrar sus habilidades,
destrezas, conocimientos en el ambito laboral para la obtencion
de resultados favorables para su entorno personal vy

organizacional (p.8).

Por otro lado, se puede interpretar al talento como la capacidad
gue tienen los trabajadores para resolver conflictos laborales,
personales y otros de manera adecuada, poniendo todas sus
cualidades, habilidades, experiencia, destrezas para una mejora
continua en las organizaciones. Las organizaciones deben tener
mayor flexibilidad para que el personal con talento libere sus

cualidades para que aporten el maximo valor.

Asimismo, Jeric (2001), indica cuales son los ingredientes
claves que se necesitan para la existencia de talento siendo los

siguientes:

e Las capacidades, son todos los componentes en relacién
a las habilidades, actitudes, competencias que el
trabajador refleja en su labor profesional.
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El compromiso, se define como el nivel de participacion
que tiene el trabajador hacia la organizacion,
contribuyendo de manera positiva aportando todo su
potencial y esfuerzo, las organizaciones tienen la
responsabilidad de generar vinculos para el
fortalecimiento de compromisos para mantener la

motivacion con el personal.

La accién (velocidad), se define como la capacidad de
realizar actividades con rapidez e innovacion. Se
evidencia un mundo que estd en constante cambio los

profesionales deben estar alertas a las situaciones para

ser competentes acorde de la vanguardia.

Charles (1995), fundador de la empresa Associates, afirma que

“Si no puedes moverte a la velocidad web, estas fuera del negocio. Si

empiezas a pensarlo todo... Es tarde”.

De esta forma, el talento queda establecido de la siguiente manera:

Figura 1
Talento

Talento = capacidades + compromiso + accion

Desmativados CAPACIDADES Dormido

ACCION

“Actio”

Buenas intenciones

Nota: Pilar Jeric6 (2001)
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Importancia del talento humano

Se identificd con el pasar de los tiempos los cambios suscitados en la
forma de administrar las organizaciones quedando desfasadas las
perspectivas de identificar y seleccionar al trabajador; gracias al civilizacion y
la preservacion del status dio paso a la innovacion y cambios en la manera
de actuar y pensar. La antigua concepcion de relaciones industrializadas
tomo un nuevo papel e importancia evolucionando con el nombre “La

administracion de recursos humanos. (Chiavenato, 2009 , p.30)

La creciente importancia del talento humano se debe a la nueva
perspectiva que plantea las organizaciones teniendo como resultado
grandes cambios a nivel organizacional y del mundo laboral, que a su vez va
de la mano con la indagacion de los nuevos acontecimientos para la buena
practica del talento humano considerando lo siguiente elementos: (Werther &
Davis, 2003, p.37)

a. Incremento en la competencia lo que llevara a la necesidad de
ser competitividad en la organizacion.

b. Fomentar ambientes gratos que impulse la motivacion,
productividad y compromiso con la organizacion.

c. Considerar las opiniones de los trabajadores para una mejor
toma decisiones en la organizacion.

d. Evidenciar necesidades del trabajador para implementar
actividades o programas.

e. Conocer las nuevas propuestas del mercado laboral para

conocimiento y aplicacion.

Objetivos del Talento humano

Los objetivos del talento humano son numerosos y para alcanzarlos
es necesario que los gerentes promuevan la eficacia en las organizaciones.
Por ello, Chiavenato afirma que la funcion primordial del talento humano es
la correcta ejecucion en cuanto a la estrategia, los sistemas de trabajo y las

personas, enfatizando que los trabajadores logren desplegar todas sus
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capacidades y habilidades para el logro de la maxima productividad
generando un grato clima de laboral siendo los siguientes objetivos:
(Chiavenato, 2002)

a) La organizacion debe de promover el cumplimiento de los
objetivos para el cumplimiento de la mision.

b) Implementar modelos de competitividad para la organizacion.

c) Recolectar trabajadores con los conocimientos y experiencia
adecuada y mantenerlos motivados.

d) Implementar la autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados
en el trabajo.

e) Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos

socialmente responsables.

El Mercado del Talento Humano

Se define al mercado de talento como la estrategia que realizan las
organizaciones para captar al personal idéneo que cumpla y desarrolle las
actividades plasmadas por las organizaciones, resulta favorable contar con
personal productivo que aporta mayores ideas para la resolucion de
problemas. Por ello es importante que las organizaciones en su plan
operativo prioricen las capacitaciones de acuerdo a la situacién ya que los

cambios son constantes. (Vanegas, 2015, p. 5)

Dimensiones del Talento Humano

Define el enfoque del talento humano tiene como objetivo tener una
maxima valoracion en la organizacion a través de todos los niveles de
organizacién, promoviendo constantemente las conocimiento, habilidades y
capacidades para la obtencion de mejores resultados y asi ser competitivos
en la actualidad y en el futuro. Para conocer la perspectiva del talento
humano se tiene que estudiar dos Opticas, la primera es la dimensién interna

y la segunda la dimensién externa. (Rodriguez, 2009, p.10)
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a) Compromiso:
De acuerdo a Meyer y Herscovitch (2001), define que el compromiso
‘es un comportamiento o una actitud que asume el trabajador en el
desempefio de sus funciones, con el objetivo de generar vinculos con
otros integrantes de la organizacion para implementar actitudes

positivas” (p.301).

Harter, Schmidt y Hayes (2002) define como “el nivel de
involucramiento de los trabajadores en la organizacion, el entusiasmo

que refleja por el trabajo” (p.89)

En este sentido, se considera al compromiso como el entusiasmo que
el trabajador desempefia sus funciones para el cumplimiento de
objetivos de la organizacion.

a.l) Lealtad:
De acuerdo con Velilla (2010) menciona que la lealtad como “la
identificacion que tienen los personas, trabajadores 0 grupos
sociales ante un determinado objetivo y asi el cumplimiento del

mismo” (p. 163).

En este sentido, los trabajadores pueden crear lazos de lealtad en
la organizacién en contribucién con el grupo de trabajo para
alcanzar los objetivos y metas propuestas. Depende mucho de las
estrategias o incentivos que implementa la organizacion para crear

o consolidar vinculos que generen lealtad.

a.2) Clima laboral:

Se define al clima laboral, como el proceso en la cual las
organizaciones fomentan un grato ambiente interno con los
trabajadores para satisfacer las necesidades para elevar su
desempefio; caso contrario sera desfavorable para la organizacion
generando frustracion. Por ello, las organizaciones deben potenciar
y fortalecer el clima laboral para una influencia positiva. (Galicia,
2010, p.530)
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a.3) Toma de conciencia
(Pérez, 2019) La toma de conciencia “es el nivel de compromiso
qgque asume el trabajador con la organizacion respecto a sus
funciones realizadas, asimismo se puede evidenciar el nivel de

competencia frente a los otros integrantes de la organizacion” (p.5).

En este sentido, la organizacion no es indiferente antes esta
situacidon se puede evidenciar si el personal a cargo esta
comprometido con su organizacidén, caso contrario previo a una
evaluacion es necesario incentivar, motivar y capacitar para un

mejor resultado.

b) Evaluacion:

La evaluacibn es un proceso para identificar el rendimiento del
trabajador, con el objetivo de tener resultados positivos para la
organizacion, asimismo al identificar al personal que produce de
manera favorable se tiene que implementar un plan de incentivos con
reconocimiento para todos los integrantes; la motivacion es
fundamental para que los colabores desempefien sus funciones con la
mayor satisfaccibn. Las organizaciones actuales desarrollan la
evaluacion con el objetivo de implementar acciones positivas
reconociendo el trabajo que bien desempefiando. (Machicao, 2018,
p.20)

En ese sentido, los cargos de mayor jerarquia deben ayudar a los
servidores a obtener un mayor desempefio, promoviendo Ila
preparacién continua e innovadora, asi el resultado al servidor sera

positiva y constructiva.

b.1) Conocimiento:
De acuerdo a Quintana (2006), define al conocimiento como “la
agrupacion de saberes, valores, informacion, percepciones e ideas
gue crean experiencias para el desenvolvimiento antes la

cualquiera situacion presentada en el trascurso de la vida” (p.10).
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El conocimiento es considerado como un recurso de vital
importancia para el profesional que labora en una organizacion
publica, ya que de ello depende el potencial que contribuird en la
organizacion para el cumplimiento de los objetivos. Asimismo, las
experiencias adquiridas, informacion e ideas son fundamentales
para el desempefio de las labores que se vera reflejado en el
adecuado o deficiente del desempefio de sus funciones. (Jerico,
2008, p.5)

En este sentido, las organizaciones deben tener en cuenta lo
fundamental e importante que son los conocimientos del personal
que se encuentra laborando constantemente, asi como el personal

nuevo que ayudaran a contribuir el éxito organizacional.

b.2) Reconocimiento:
Segun Chiavenato (2009), menciona que los trabajadores esperan
ser reconocidos por el eficaz y eficiente desempefio que demuestra
en sus labores. En este aspecto las organizaciones deben
implementar un plan de incentivos que mantenga motivados a los

trabajadores para mantenerlos en la organizacion

Chiavenato (2002) define al reconocimiento “es la recompensacion
al trabajador por el desempefio en la organizacién cubriendo las
necesidades de los trabajadores, generando incentivos salariales,
viajes 0 un documento de reconocimiento para lograr un nivel alto

de rendimiento” (p.30).

En sentido, el reconocimiento brindado a los trabajadores esta
acompafado con la motivacion para crear mejores condiciones que
permitan dirigir a los trabajadores los mejores logros individuales

reflejando el logro organizacional.

b.3) Motivacion:
La Motivacion es la iniciativa que debe desarrollar las
organizaciones, buscando como impulsa a los trabajadores con los

lineamos propuestos por la organizacién. Las trabajadores reflejan
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resultados positivos cuando reciben los incentivos adecuados en
relacion al esfuerzo y dedicacion del desempefio de sus funciones.
Por ello, es necesaria la implementacion de plan de motivacion
para satisfacer las necesidades de los clientes internos. (Robbins y
Coulter, 2004, p.154)

En este sentido, los trabajadores son sensibles a los incentivos es
fundamental implementar un plan de motivacion para el personal
gue se encuentra desarrollando de manera de adecuada sus
funciones para mantener el buen comportamiento que demuestran

buenas actitudes en las tareas encomendadas.

c) Capacidades:
La capacidad son el conjunto de conocimientos, destrezas vy
habilidades que son plasmadas en el ejercicio de las funciones de
manera adecuada, son caracteristicas natas que posee el trabajador
ante las circunstancias que se presentan en la organizacién. Es decir,
las capacidades a la posibilidad para cumplir una determinada funcion

a las aptitudes y habilidades. (Meyer y Herscovitch 2001, p. 30)

c.1l) Habilidades:

La habilidad es la capacidad que posee una persona para
desempeiiar sus funciones considerando su intelecto y su
capacidad fisica, cada trabajador contribuye con sus capacidades
adquiridas a lo largo de su trayectoria. Por otro lado las
capacidades intelectuales tienen relacién con las cualidades de la
mente y la inteligencia. En ese entendido habiendo identificado las
habilidades que sobresalen como profesional se debe mejorar y
repotenciar para beneficio personal y organizacional. (Robbins y
Coulter, 2004, p.154)

c.2) Actitudes:
Segun Chiavenato (2004), las actitudes son “estado que asume las

personas en relacidon a una situacién o actividad a realizar, dicha
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situacion tiene influencia en la sociedad o en el grupo que la

integran” (p.224).

La actitud son estados mentales la cual tiene relacién fundamental
con la capacidad de respuesta de una persona ante las
circunstancias y la forma de desenvolvimiento, las personas
adoptan actitudes hacia su familia, trabajo, colegas, remuneracion
entre otros factores, las organizaciones tienen injerencia en la
actitud que van adoptar el trabajador ya que influira en el
comportamiento del trabajador. (Robbins y Coulter, 2004, p.154)

c.3) Perspectiva de desarrollo Profesional:

La perspectiva de desarrollo profesional es la vision que tiene el
trabajador respecto al crecimiento académico para fortalecer el
desempeiio laboral en los futuros puestos que pueda ocupar, es
importante que las organizaciones impulsen esta perspectiva para
gue en plazos medianos los trabajadores puedan asumir funciones
de mayor reto y enfrentar situaciones complejas. (Chiavenato,
1999, p.556)

En ese contexto, las organizaciones deben fomentar la oportunidad
de crecimiento de sus trabajadores, proyectar una vision de
progreso mediante esfuerzo y dedicacion, impulsando el desarrollo
profesional optando por repotencias el nivel académico con

aspiracion a mejores puestos dentro de su organizacion.
2.2.2. CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio consiste en la perspectiva que tiene el
cliente acerca del servicio que recibira, considerando que dicha labor
sera ejecutada por un trabajador, cumpliendo los deseos y perspectiva

del cliente.
Desde el enfoque de Vargas y Aldana (2007), define que:

La calidad del servicio son los esfuerzos de los trabajadores

enfatizando en la atencidén personalizada hacia el cliente. Asimismo se
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evidencia dos expectativas de exigencias: la primera son las externas
indicadas por las necesidades de los clientes y la segunda por las
necesidades del personal que labora en la organizacion, estas dos

expectativas es el resultado de la calidad de servicio.
Por otro lado, Zeithaml (1988) defienden que:

La calidad del servicio es el juicio global en relacién a las
expectativas que tienes los clientes del servicio que va recibir y la

expectativa sobre la reaccion de la organizacién ante esta situacion,

Por ello, se evidencia que los usuarios son cada dia mas
exigentes al momento de recibir un servicio publico debido a que su
razén de ser tienen es la satisfacciéon de la poblacion. Por ello, las
instituciones  publicas que ofrecen servicios educativos tiene que
contar con servidores desempefien adecuadamente sus funciones en

beneficio de la poblacion.
Importancia de la Calidad de Servicios Publicos

Casermeiro (2009), afirma “que se considera importante la calidad de

servicios publicos cuando” (p.35).

e La implementacion de la calidad pretende ser facil, debido a que
cualquier personal la puede realizar.

e La calidad se realiza en el presente, no puede reservarse solo se
implementa en la actividad diaria.

e La calidad implica ser realizado con simpleza, agilidad y
eficiencia.

e La contribucion del trabajo en equipo ayuda que la calidad se
ejecute de manera adecuada.

e La implementaciéon de la innovacion contribuye en la ejecucion
de la calidad.

e La reduccién de los costos es fundamental en la gestion de

calidad.
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Factores en la Calidad de servicio.

Los factores de calidad es el nivel de evaluacion de los servicios

ofrecidos siendo los siguientes:

e La satisfaccion de las necesidades del usuario es el beneficio
para la organizacién en cumplimiento de sus expectativas.

e Elementos infraestructurales (tangibles) se puede percibir por el
usuario.

e Cumplimiento de plazos en los servicios.

e La cordialidad y amabilidad en la solucién de problemas.

e Competitividad para el personal con mejores recompensas.

e Empatia por conocer la necesidad del cliente al momento de

ofrecer el servicio.

Con lo arribado anteriormente se tiene que enfatizar en la
satisfaccion del usuario, priorizar sus necesidades eligiendo al personal
capacitado para la ejecuciéon de los elementos y cumplimiento de
objetivos de la organizacién. Asimismo, todos los servidores publicos
de distintos niveles tienen que comprometerse en ofrecer un adecuado
servicio. En ese sentido es importante que la gerencia motive y
capacite constantemente para que el servidor cuente con todas las

herramientas para tener resultados positivos.

La calidad en los servicios publicos y las expectativas de los

ciudadanos.

El sector publico tiene una gran responsabilidad en la administracion
de todas las instituciones publicas ya sean econOmicas, medioambientales,
politicos y sociales, por ello, la gestion publica tiene el deber de impulsar la
eficacia, la productividad en la calidad de servicios, ya que su
funcionamiento esta respaldado por la ejecucién del presupuestal. El
presupuesto asignado a cada institucion publica es recaudado por las

contribuciones ciudadanas. De alli la importancia de los servicios publicos.
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Asimismo, el avance de la tecnologia debe de contribuir en la mejora de los
servicios en cuanto a la rapidez de la solicitud de un peticionante siendo asi
que esta perspectiva en el sector publico de nuestra nacién aun carece de

ciertas falencias. Gonzales Barroso (2018).

La administracién publica prestadora de servicios.

Cuando existe un incremento en el estado la administracion publica
asume la responsabilidad de gestionar diversos servicios, pasando por una
etapa de satisfacer la demanda de los usuarios y otra de financiacion, para
alcanzar los objetivos publicos es necesario realizar constantemente una
evaluacion para conocer los puntos deficientes y asi mejorar ya que al
conocer a profundidad la realidad de la organizacion se podra proporcionar a
los usuarios una mejor informacion y satisfaccion sobre la unidad de
organizacion.

Una vez aplicado la evaluacién en base a los resultados se podra
establecer un plan de mejora en la calidad y realizar cambios profundos en
la gestidbn. En ese sentido es importante la evaluacion porque ayudara a
mejorar el funcionamiento de la organizacion con apoyo de la innovacién de
nuevas ideas y planteamiento de mejores soluciones. (Casermeiro, 2009,
p.150)

Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL enfatiza la evaluacién del cliente respecto a la
calidad de servicio, asimismo identifica la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes, en base a cinco dimensiones: Dimension de
fiabilidad, dimensién de sensibilidad (capacidad de respuesta),
dimension seguridad, dimension empatia, y dimension de capacidad de
respuesta (sensibilidad); en la cual las percepciones tienen que superar las
expectativas frente al servicio recibido para obtener una alta satisfaccion del
mismo. (ZEITHAML, 2009, p. 50)
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Por ello, en base a las 5 dimensiones anteriormente citada se
evaluara mediante el cuestionario SERVQUAL, para conocer la importancia
de cada item, se maneja una escala de Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1
representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente est4 en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es decir, cuando el cliente

estd muy de acuerdo con la pregunta.

Dicho cuestionario se evidencia en el siguiente cuadro.

Figura 2

Dimensiones y atributos del Servqual

Dimensiones y atributos del SERVQUAL

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

- ;
« Cumplen lo prometido
e « Sincero interés por resolver problemas
fF'ab'l'dad e==D>| . Realizanbien el servicio la primeravez
« Concluyen el servicio en el tiempo prometido
\_* No cometen errores

[ » Comportamiento confiable de los empleados

. 2 « Los clientes se sienten seguros
Calidaddel Seguridad — * Los empleados son amab?es
Servicio L_ » Los empleados tienen conocimi suficientes
(e Equipos de aparienciamoderna
< Elementos e=p| °Instalacionesvisualmente atractivas
Tangibles « Empleados con apariencia pulcra

Expectativas L Elementos materiales atractivos

(—+ Comunican cuando concluirdn el servicio

Vs Capacidad === | « Los empleados ofrecen un servicio rapido
de Respuesta » Los empleados siempre estan dispuestos aayudar
Percepcién __* Los empleados nunca estan demasiado ocupados

e Ofrecen atencién individualizada

’ « Horarios de trabajo convenientes paralos clientes

kEmpat'a e Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
« Se preocupan por los clientes

\_* Comprenden las necesidades de los clientes

Nota: ZEITHAML (2009)

Dimensiones de la calidad de servicio.

Las dimensiones de la calidad de servicio son la representacion en la
cual los usuarios recaban informacién respecto a la experiencia
recibida, estos elementos son captados por los usuarios, en cuanto a la
percepcion de la satisfaccion de sus necesidades, deseos Yy
predicciones, siendo las siguientes indicaciones a considerar.
(Zeithaml, 2009, p. 20)
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a) Elementos Tangibles

Son todos aquellos que conformar la apariencia de las instalaciones,
equipos, personal y materiales de comunicacién, estas trasmiten la
imagen y representacion de las instalaciones fisicas que visualizan
los clientes al momento de recibir un servicio, por ello es importante
que las organizaciones implementen y desarrollen estrategias que
destaquen los bienes tangibles que estan conformadas por las
instalaciones y equipos con tecnologia moderna. (Zeithaml, 2009, p.
25)

a.l) Instalaciones y equipo:

Las instalaciones y equipos son todos aquellos componentes
gue ayudan en el desempefio de las funciones del trabajador.
Las instalaciones no solo estd conformado por la
infraestructura, sino también los equipos de cémputo que se
otorga a los trabajadores (computadoras, impresoras, etc. que
se encuentren en buen estado para la eficiencia y eficacia.
(Zeithaml, 2009, p. 40)

a.2) Apariencia del personal
Para Zeithaml (2009) afirma que la apariencia de del personal
“‘esta conformada por el desenvolvimiento al momento de
atender a los usuarios, asimismo el personal tiene que asistir
con la vestimenta institucional de manera impecable para

reflejar una apariencia pulcra” (p. 35)

b) Fiabilidad
Se define a la fiabilidad nivel que ofrece una organizacién o un
trabajador en el procedimiento de atencion al usuario, siendo
importante que los colaboradores conozcan todo el procedimiento y
plazos para poder remitir una informacion certera y precisa para

evitar insatisfaccion por parte del usuario. (Negocio, 2013, p. 5)
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b.1) Cumplimiento de plazos

Para la pagina web Negocios (2013) define que el
cumplimiento de plazos “es un criterio de cumplimiento
regulado por las leyes vigentes que tiene que ser aplicable y

por tanto debe cumplirse” (p.7).

b.2) Resolucién de problemas del cliente

La resolucion de problemas de los servicios publicos, se puede
definir que es la eficacia del trabajador para atender, verificar y
solucionar lo requerido, siendo asi que el servidor tiene que
conocer a la perfeccion todos los procedimientos del area
encargada para agilizar y cumplir con el tramite del solicitante.
(Negocios, 2013, p. 9)

Empatia:
La empatia es la capacidad de brindar a los clientes un servicio
con un trato cordial y amigable, aplicado en todo momento el
trato con respecto, desde la primera visita a las instalaciones del
centro laboral, asimismo tenemos que reflejar simpatia y carisma

para que los usuarios se sientan valorados.

Todo cliente anhela y espera ser recibido con amabilidad que
sus solicitudes o inquietudes sean consideradas importantes
para la institucién. (Zeithaml, 2009, p. 30)

c.1) Atencion personalizada:
Se puede definir a la atencion personalizada al trato directo
que se tiene con el cliente teniendo en cuenta todas las
necesidades plasmadas, identificar el grado de inquietud,
es importante que el trabajador que se desempefia en esta
area enfatice todas sus capacidades para el cumplimiento
de la necesidad plasmada. (Negocio, 2019, p.12)
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d)

c.2) Horario:
Se define como horario conveniente al nivel de
responsabilidad por parte del trabajador al momento de
constituirse en su centro laboral. Asimismo, es de vital
importancia que cumpla con el horario de trabajo para
atender las necesidades de los clientes y no generar

malestar. (Negocio, 2019, p.15)

c.3) Cordialidad:
Se define por cordialidad a todos aquellos aspectos que
muestra el trabajador al momento de efectuar el servicio,
contar con personal capacitado que demuestra amabilidad,
sinceridad y se podria decir hasta un cierto grado de afecto
al momento de dialogar y recabar la informacion.
(Negocios, 2019, p. 17)

Seguridad

Se define por seguridad a tos aspectos que se le ofrece a los
clientes al momento que recibe un servicio, esto se puede
evidenciar al momento que el cliente realiza un tramite o servicio
confiando en los resultados sean 6ptimos y eficientes. Asimismo,
implica que la seguridad como el grado de credibilidad que
ofrece el trabajador incluyendo integridad, confiabilidad y
honestidad, teniendo como objetivo interés de los clientes a su
vez el de la organizacidon preocupandose en la satisfaccion de
ambas partes. (School, 2021, p.19)

d.1) Integridad
Para School (2014) define como integridad a “la accion de
realizar lo correcto en todo momento sin ser supervisado
teniendo presente la actitud moral para poder establecer

confianza con el grupo que nos rodea” (p.22).
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e)

En ese sentido, los trabajadores deben de mostrar
integridad en todos los procesos de sus labores; la moral
también debe de formar parte en la organizacién para
ofrecer un servicio integro y no generar incomodidad a los

clientes.

d.2) Credibilidad en los procesos

Se define por la credibilidad en los procesos por la actividad
que realizan los trabajadores al momento de ofrecer un
servicio, es importante que la organizacion en colaboracién
con su equipo de trabajo construya una reputacion
favorable, la poca credibilidad en los servicios puede
generar una mala experiencia generando una reputacion
negativa teniendo como resultado poca acogida de clientes.
Por ello, una organizacion que crea un nivel de credibilidad
tiene la confianza de sus clientes sus plazos e informacion
son certeza. (School, 2021, p. 25)

Capacidad de respuesta
Se define como capacidad de respuesta al proceso donde los
trabajadores ofrecen informacion y el término del servicio, es
importante implementar un servicio réapido y eficaz para
satisfacer a los clientes asimismo, puedan tener acceso a la
informacién que necesitan para facilitar los tramites y solicitudes

gue se presenten. (School, 2021, p. 27)

e.l) Plazos en el servicio

Se define plazos en el servicio otorgado, cuando un cliente
realiza un tramite, solicitud o reclamo la oficina encargada
tiene la responsabilidad de emitir una respuesta ante lo
indicado, es importante que la organizacion cumpla con
establecer los plazos oportunos y del cumplimiento de las
mismas para no generar malestar a los usuarios. (School,
2021, p. 29)
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e.2) Informacion oportuna
Se define como informa oportuna cuando el encargado de
la oficina de tramite documentario u el que hada sus veces
informe al cliente cuando culminara el plazo de la solicitud
presentada para que el cliente programe su proxima visita u
pueda tener conocimiento del procedimiento solicitado.
(School, 2021, p. 31)

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

1. Calidad: Es el grado de estandarizacion que se brinda al cliente
considerando los diferentes aspectos del producto o del servicio

ofrecido para mejorar los objetivos de organizacion. Peir6 (2020).

2. Capacidad: Es la habilidad entre otros aspectos para el
cumplimiento de sus funciones, el rendimiento puede ser
cuantificado por tablas u otros clasificadores para la identificacion

del nivel de trabajo. (Meyer y Herscovitch, 2001)

3. Capacitacion: Es el enriquecimiento para captar nuevos
conocimientos y la implementacidbn de nuevas técnicas para
mejorar y repotenciar las habilidades que son adquiridas durante
el proceso laboral. Chiavenato (2007)

4. Desempernio laboral: Es la eficacia que refleja el servidor dentro de
su centro de trabajo, el nivel de productividad bajo los
conocimientos y capacidades que demuestra para el buen

resultado y satisfaccion organizacional. Chiavenato (2002).

5. Equipos de trabajo: Esta constituido por grupos formales, que de
manera independientemente realizan su funcion para el
cumplimiento de formar organizacional el objetivo de la institucion.
Robbins (2000).
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6. Métodos de evaluacion: Se procede hacer la consolidacion de un
meétodo de evaluacion con las opiniones de gerentes y jefes para
ejecutar el método adecuado y poder evaluar a los colaboradores.
Baldeon (2004).

7. Reclutamiento: Es el proceso en la cual se selecciona al personal
idoneo para el desarrollo de las actividades propuestas por la
organizacion, dicho procedimiento tiene que contar con una
comision capacitada para captar al personal adecuado.
Chiavenato (2000).

8. Servicio: Es el conjunto de actividades que se ofrece al cliente con
la finalidad de entregar el producto de forma inmediata para

satisfacer la necesidad. Zeithalm, Parasumaran y Berry (1990).

9. Servidor publico: Es aquella persona que se encarga de
desempeiiar una funcién en el sector publico para el beneficio y

satisfaccion de la sociedad. Editorial Etecé (2021).

10. Talento: Son las cualidades que posee una persona para

destacar sus labores y tener resultados positivos. Jericd (2009).

2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL
Existe relacion significativa entre el talento humano con la calidad de
servicio en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco — 2022.
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICOS

- Existe relacion significativa entre el compromiso con la
capacidad de respuesta de los servidores de la Universidad

Nacional Hermilio Valdizan Huanuco — 2022.
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- Existe relacion significativa entre la evaluacion con la fiabilidad y
empatia de los servidores de la Universidad Nacional Hermilio

Valdizadn Hudnuco — 2022.

- Existe relacion significativa entre las capacidades con el
elemento tangible y seguridad de los servidores de la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco — 2022.

2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE DEPENDIENTE

Talento Humano

Dimensiones del Talento Humano:

. Compromiso
. Evaluacion
. Capacidades

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad de servicio

Dimensiones de Calidad de Servicio:

o Elemento tangible
e fiabilidad

o Empatia

o Seguridad

o Capacidad de respuesta
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de Variables

VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
Lealtad 1. ¢ Cémo considera la influencia de la lealtad de sus compafieros en su productividad diaria?
Compromiso Clima laboral | 2. ¢(C6mo considera usted, el grado de satisfaccion laboral en la UNHV?
Toma de 3. ¢Cbémo calificaria su compromiso con la institucién, y su influencia en su competitividad y desempefio a través de toma de
conciencia conciencia?
Conocimiento | 4. ;Cémo considera Ud. el grado de formacién académica y laboral para asumir un cargo de mayor jerarquia en la UNHV?
A L - . . . . o ~ .
Talento Evaluacion Reconocimiento | 5. ¢ Como considera el reconocimiento que recibe por su esfuerzo y dedicacion en el desemperio de sus funciones?
Humano
Motivacion 6. ¢ Como calificaria el incentivo por su labor en el cumplimiento en sus funciones por parte de la UNHV?
Habilidades 7. ¢ Como considera su capacidad para resolver las inquietudes o problemas de los usuarios ante cualquier circunstancia?
Capacidades Actitudes 8. ¢ Como considera Ud. el nivel para resolver problemas circunstanciales en la UNHV?
Pe(;se;:;ﬁg/ﬁ)de 9. ¢Como considera Ud. la UNHV impulsa la capacitacion a los servidores, con la finalidad de adquirir nuevos conocimientos y
- ponerlos en practica?

Profesional

V.D ) 1. ¢Los equipos de la UNHV, tienen la apariencia de ser modernos?

. Elemento Instalaciones y

Calidad de . .
. tangible equipo
Servicios

2. ¢Las instalaciones fisicas de la UNHV son visualmente atractivas?
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Apariencia del

3. ¢Los servidores de la UNHV, tienen apariencia pulcra?
personal
Cur};p;llg?;ezrgso de 4. ¢Cuéando realizas un tramite o consulta en la UNHV los servidores te entregan lo solicitado en el plazo establecido?
Fiabilidad Resolucién de
problemas del |5. ¢Los servidores de la UNHV, conocen el procedimiento del tramite o solicitud que realiza?
cliente
Atencién . . . I - .
: 6. ¢Los servidores de la UNHV, tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas del usuario?
personalizada
Empatia Cordialidad 7. ¢Los servidores de la UNHV, son siempre amables con los usuarios?
Horario 8. ¢Los horarios de la UNHV, son convenientes para todos los usuarios?
Integridad 9. . ¢Los servidores de la UNHV, ofrecen un servicio ético con accion moral?
Seguridad Crodiblidad
redibiidad en 10. ¢Los servidores de la UNHV, ofrecen un servicio confiable?

los Procesos

Capacidad de
Respuesta

Plazos en el . . - .
servicio 11. ¢ Considera adecuado el tiempo que establece la UNHV para la entrega de una solicitud o tramite?
Informacién . . L, .
oportuna 12 ¢ Los servidores de la UNHV, te comunican cuando concluira el servicio?
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CAPITULO llI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La citada investigacion es de tipo aplicada, debido a que tiene como
finalidad de analizar los conocimientos adquiridos para profundizarlos en la
variable del talento humano (independiente) y su relacion con la calidad de
servicio (dependiente). Asimismo, es una investigacion practica, porque
utilizaremos los conocimientos recabados para las teorias anteriormente
citadas del talento humano y la calidad servicio. Al respecto, Hernandez
Fernandez y Baptista (2014) indican que “este tipo de estudios analiza los
conocimientos tedricos y cientificos para mostrar la importancia y relevancia

de los resultados” (p.130).

Por otro lado (Carrasco, 2006) indica “Investigacion aplicada se
orienta por caracteristicas vinculadas a objetivos bien definidos, inmediatos y

practicos” (p.15).
3.1.1. ENFOQUE

El citado estudio asumira un enfoque cuantitativo con la
aplicacion de la estadistica tomando en consideraciéon la informacion

recolectada con base a las dimensiones precisadas.
En ese contexto Hernandez Fernandez y Baptista (2014) indica que:

“El enfoque cuantitativo es la recoleccion y el analisis previo de
los datos recolectados para que ayuden a responder las
preguntas formuladas en la investigacion y posterior comprobar
la hip6tesis con la medicibn numérica utilizando la estadistica y
asi establecer con exactitud los patrones de la poblacion en

estudio”.
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3.1.2. ALCANCE

Para la referida investigacion es de alcance descriptivo y
correlacional. Es descriptivo, debido a que se encargara de precisar las
particularidades y cualidades de las variables (talento humano y calidad
de servicio). Por otro lado, es correlacional ya que se indagara el nivel
de relacion que existe entre el talento humano y la calidad de servicio.

Por ello (Herndndez Fernandez y Baptista, 2014, p.80) define que:

“Los estudios descriptivos incluye la determinacion de las
caracteristicas de los individuos que conformar un grupo social o una
comunidad. Asimismo, estudia diversos sucesos o fenOmenos que se

aplicara en el andlisis”.
3.1.3. DISENO

En cuanto al disefio de la investigacion, se aplicara el no
experimental transversal. El disefio no experimental debido a que se
realizara sin adulterar las variables, para poder estudiar o analizar el
fendbmeno en su entorno natural y transversal ya que los datos
obtenidos son en un solo momento. En ese entendido el disefio es la
estrategia que ayudara en la recoleccion de datos para la ejecucion de

una investigacion. Hernandez Fernandez y Baptista (2014)

(M o
Dénde:
M = Muestra de la Investigacion
O] = Variable independiente
r = Relacion entre variables
O2 = Variable dependiente
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3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Al respecto, los autores, Hernandez Fernandez y Baptista (2014)
definen que:

‘La poblacién es el conjunto de ciudadanos (personas) de una
determinada zona geografica que estan asociadas por cualidades,
hébitos, costumbres nivel econdmico, religion entre otros aspectos que
se forman parte de su comunidad y asi logran diferenciarse de los
demas, por ello es necesario realizar una segmentacion para la

identificacion de una poblacion especifica”

En ese sentido, este estudio se ha considerado dos poblaciones,

siendo la siguiente

Primera Poblacién

Esta poblacion estd conformada por los servidores (talento
humano) que laboran en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan que
estd conformada por administradores, contadores, abogados,

comunicadores y especialistas en docencia universitaria.

El primer grupo de estudio estd conformado por la direccion
general de administracion que laboran en la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan como se muestra en el siguiente cuadro:
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Figura 3

Servidores de la Oficina de Vicerrectorado académico

VICERRECTORADO
ACADEMICO
[ 1
) DIRECCION DE
DIRECCION DE ASUNToS Y | | DIRECCION DE BIENESTAR PROYECCION SOCIAL Y
SERVICIOS ACADEMICOS UNIVERSITARIO EXTENSION CULTURAL
| |
|| UNIDAD DE ADMISION | | UNIDAD DE SERVICIOS UNIDAD DE PROYEGCION
COMPLEMENTARIOS SOCIAL
|| UNIDAD DE PROGESOS UNIDAD DE EXTENSION
ACADEMICOS | | UNIDAD DE BIBLIOTECA CULTURAL Y MEDIO
CENTRAL AMBIENTE
| | UNIDAD DE GESTION
PEDAGOGICA UNDAD DE TALLERES
— DEPORTIVOS, CULTURALES
. ¥ PROGRAMAS DEPORTIVOS
| |[UNIDAD DE EDUCACION A D A TA COMPETENCIA
DISTANCIA

Nota: Universidad Nacional Hermilio Valdizan

En referencia al organigrama de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de la Oficina del Vicerrectorado Académico, cuenta
con 13 servidores laborando en las diversas areas del vicerrectorado

académico.

Segunda Poblacion

Por otro lado, la segunda poblacion estd conformada por los
usuarios que reciben el servicio en la institucion, estd conformada por
alumnos del pregrado y posgrado y otros usuarios que conforman el

segmento educativo de la Universidad.

El segundo grupo a investigar esta conformado por los usuarios
que visitan la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, en el mes de

setiembre del presente afo.

Para conocer la cantidad de la poblacion a investigar se obtuvo

mediante todo aquel usuario que concurrid a la Universidad Nacional
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Hermilio Valdizan con fecha del 01 hasta el 30 de septiembre presente

ano.

Usuarios

Dia Clientes

Viernes 14 de septiembre 170
de 2022.

En base a lo arribado, la poblacién a investigar est4 conformado por
170 usuarios que estd conformado por estudiantes de posgrado,
estudiantes de pregrado, entre otros, que concurrieron el mes de

setiembre del presente afio.
3.2.2. MUESTRA

Primera Muestra
Segun Hernandez Fernandez y Baptista (2014) definen “La
muestra es el una pequefia segmento seleccionado de la poblacion, la

cual se aplica en la investigacion para recolectar informacion” (p.83)

Con respecto a la primera poblacién de la presente investigacion
no es necesario aplicar una muestra debido a que esta conformada

solo por 13 servidores, siendo tipo de muestreo no probabilistico.
Segunda Muestra

Herndndez Fernandez y Baptista (2014) define cuando una
investigacion tiene una poblacibn compleja para estudiar por la
cantidad de habitantes, se imposibilita realizar el estudio de todos los
individuos que la conforman, es por ello que se tiene que considerar la
muestra que ayuda a la reducciéon mediante una formular para extraer

una cantidad minima de la poblacion total.

Por otro lado, respecto a la poblacion de usuarios se aplico el
tipo de muestreo probabilistico, debido a que la poblacién tiene un

namero considerable de usuarios que visitan la Universidad Nacional
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3.3.

Hermilio Valdizan, que esta conformado por 170 usuarios en el mes de

septiembre del presente afo).

En ese sentido, es necesario aplicar la formula de Gabaldon

(1980), para obtener la muestra de estudio en una poblacién finita:

Z’p.q.N
(N—-1).e?+ Z%2.p.q

N=170 Poblacion estimada de usuarios al mes de
septiembre.
Z=164 Nivel de confianza de 0.95.

p=0.5 Proporcién estimada.

g=0.5 Probabilidad desfavorable.

e=1 Margen de error.
Aplicando:

_ (1.64)%(0.50)(0.50)(170)
™= {170 = D(0.10)2+(1.64)2(0.5)(0.5)
n =48

El total de la muestra de la presente investigacion es de 48

usuarios.

TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Para técnica que se utilizara para recabar los datos de la citada
investigacion es la Encuesta, esta técnica se ha dividido en dos
cuestionarios, la primera esta dirigida a los servidores de la Oficina de
Vicerrectorado académico, que se cuenta conformada por
profesionales de diversas carreras (administradores, abogados,

docentes, comunicadores entre otros).
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Para la segunda poblacion se aplicara la encuesta a los usuarios
gue acuden para realizar un tramite u cualquier otra inquietud, con el
objetivo de estudiar el talento humano y la Calidad de servicio de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizdn Huanuco - 2022.

a) Encuesta: Es un instrumento de medicion que tiene como
finalidad recabar informacion detallada de la investigacion a
desarrollar “El talento Humano y la Calidad de Servicio en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco — 2022”, la cual

consta de 21 preguntas.

Instrumento

El instrumento aplicado para la recoleccion de datos, es el
cuestionario, este instrumento estara conformado por preguntas
vinculadas a las dimensiones e indicadores plasmados en la
Paralizacion de Variables. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
definen que “El cuestionario es la agrupacién de preguntas propuestas
debiendo ser claras, concisas y medibles en relacion a las dimensiones
y variables de la encuesta y asi obtener informacion relevante que

permitira la obtencion de resultados para la investigacion”.

3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS

Los datos recabados en la presente investigacion fueron
estudiados y aplicando la técnica de la estadistica, debido a que se
tabul6 los datos obtenidos en la investigacion y se utilizé el software
estadistico SPSS para analizar e interpretar la informacién en tablas y

gréaficos estadisticos.

Para los resultados obtenidos se utilizara el coeficiente de

correlacion de Pearson vinculado con las bases tedricas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 2
Como considera la influencia de la lealtad de sus comparieros en su

productividad diaria

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy Bueno 2 15,4 15,4 15,4
Bueno 8 61,5 61,5 76,9
Regular 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 4
Como considera la influencia de la lealtad de sus compafieros en su

productividad diaria

iComo considera a influencia de la lealtad de sus comparieros en su
productividad diaria?

Porcentaje

Muy Bueno Regular

Nota: Tabla 2

Andlisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los servidores de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, manifiestan que el 15.4% expresa
como muy bueno la influencia de la lealtad de sus compafieros en su
productividad diaria, asimismo el 61.5% lo califica como bueno, y por ultimo
el 23.1% expresa como regularmente.
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Tabla 3

Como considera usted, el grado de satisfaccion laboral en la UNHV

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy Bueno 3 23,1 23,1 23,1
Bueno 7 53,8 53,8 76,9
Regular 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 5
Cdémo considera usted, el grado de satisfaccién laboral en la UNHV

& Coémo considera usted, el grado de satisfaccidén laboral en la UNHY

Porcentaje

0%

Muy Busno Regular

Nota: Tabla 3

Analisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los servidores de la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 23.1% manifiestan que la

satisfaccion laboral en la institucion es muy buena, asimismo el 53.8%

expresa como bueno y, por ultimo, el 23.1% expresa que la satisfaccion es

regular.
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Tabla 4
Como calificaria su compromiso con la institucion, y su influencia en su

competitividad y desemperio a través de toma de conciencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bueno 6 46,2 46,2 46,2
Bueno 4 30,8 30,8 76,9
Regular 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 6
Como calificaria su compromiso con la institucion, y su influencia en su

competitividad y desempefio a través de toma de conciencia

éComo considera su compromiso con la Institucion, y su influencia en su
competitividad y desemperfo a traves de toma de conciencia ?

50,0%

40,09%
=5
= 30,0%
=
a
o
s 45,23
(5 20,0%

10,0%

0% T T T
Muy Bueno Bueno Regular

Nota: Tabla 4

Analisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los servidores de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 46.2 % califica a su compromiso
con la institucibn como muy bueno y que a su vez influye en la
competitividad y desempefio, asimismo, el 30.8% lo califica como bueno, el
23.1% lo califica como regular.
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Tabla 5
Como considera Ud. el grado de formacion académica y laboral para asumir

un cargo de mayor jerarquia en la UNHV

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Muy Bueno 9 69,2 69,2 69,2
Bueno 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 7
Cdmo considera Ud. el grado de formacion académica y laboral para asumir

un cargo de mayor jerarquia en la UNHV

&Como considera Ud. el grado de formacion académica y laboral para asumir
un cargo de mayor jerarquia en la UNHWV?

60,0%

40,0%

Porcentaje

20,0%

0%

T
Muy Bueno Bueno

Nota: Tabla 5

Analisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los servidores de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 69.2% considera el grado de
formacion académica para asumir un cargo como muy bueno, de igual

manera el 30.85 expresa como bueno.
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Tabla 6
Como considera el reconocimiento que recibe por su esfuerzo y dedicacion

en el desempefio de sus funciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bueno 8 61,5 61,5 61,5
Regular 3 23,1 23,1 84,6
Malo 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 8
Como considera el reconocimiento que recibe por su esfuerzo y dedicacion

en el desempefio de sus funciones

¢Coémo considera el reconocimiento que recibe por su esfuerzo y dedicacion
en el desemperfio de sus funciones?

Porcentaje

1 I
Bueno Regular Malo

Nota: Tabla 6

Andlisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los servidores de la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 61.5% considera como bueno el

reconocimiento que recibe por su desempefio y dedicacion, no obstante, el
23.1% considera como regular, por otro lado, estd el 15.4% quienes

manifiestan y consideran como malo el reconocimiento que reciben.
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Tabla 7
Como calificaria el incentivo por su labor en el cumplimiento en sus

funciones por parte de la UNHV

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy Bueno 3 23,1 23,1 23,1
Bueno 5 38,5 38,5 61,5
Regular 3 231 23,1 84,6
Malo 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 9
Como calificaria el incentivo por su labor en el cumplimiento en sus

funciones por parte de la UNHV

i Como califica el incentivo por su labor en el cumplimiento en sus funciones
por parte de la UNHWV?

40,0%

30,0%

20,0%

Porcentaje

10,0%

0%

I T L 1
Muy Bueno Bueno Regular Malo

Nota: Tabla 7

Analisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los servidores de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 23.1% considera como muy
bueno el incentivo que recibe por su labor en el cumplimiento de sus
funciones, de igual manera el 38.5% quienes lo consideran como bueno,
asimismo esta el 23.1% quienes expresan como regular y por ultimo, el

15.4% quienes consideran como malo.
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Tabla 8
Como considera Ud. la capacidad para resolver las inquietudes o problemas

de los usuarios ante cualquier circunstancia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bueno 8 61,5 61,5 61,5
Bueno 5 38,5 38,5 100,0
Total 13 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 10
Como considera Ud. la capacidad para resolver las inquietudes o problemas

de los usuarios ante cualquier circunstancia

i Como considera Ud. la capacidad para resolver las inquietudes o problemas
de los usuarios ante cualquier circunstancia?

Porcentaje

Muy Busno Buesno

Nota: Tabla 8

Andlisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los servidores de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 61.5% considera como muy
bueno la capacidad de los usuarios para resolver inquietudes, asimismo el

38.5% quienes manifiesta como bueno.
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Tabla 9
Como considera Ud. el nivel para resolver problemas circunstanciales en la
UNHV

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bueno 8 61,5 61,5 61,5
Bueno 5 38,5 38,5 100,0
Total 13 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 11
Como considera Ud. el nivel para resolver problemas circunstanciales en la
UNHV

¢$Como considera Ud. el nivel para resolver problemas circunstanciales enla
UNHV?

Porcentaje

Muy Bueno Buenao

Nota: Tabla 9

Andlisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los servidores de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 61.5% considera como muy
bueno el nivel para resolver problemas circunstanciales en la institucion,

asimismo el 38.5% quienes manifiesta como bueno.
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Tabla 10
Como considera Ud. la UNHV impulsa la capacitacion a los servidores, con

la finalidad de adquirir nuevos conocimientos y ponerlos en practica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bueno 9 69,2 69,2 69,2
Regular 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 12
Como considera Ud. la UNHV impulsa la capacitacion a los servidores, con

la finalidad de adquirir nuevos conocimientos y ponerlos en practica

¢ Como considera Ud. la UNHY impulsa capacitaciones a los servidores, conla
finalidad de adquirir nuevos conocimientos y ponerlos en practica?

Porcentaje

Bueno Regular

Nota: Tabla 10

Andlisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los servidores de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 69.2% considera como muy
bueno el impulso de la institucion para las capacitaciones de los servidores,
para un crecimiento de conocimientos constantes, asimismo el 30.8%

considera que es regular.
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Tabla 11

Los equipos de la UNHV, tienen la apariencia de ser modernos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 23 47,9 47,9 47,9
Casi Siempre 9 18,8 18,8 66,7
Algunas veces 7 14,6 14,6 81,3
Muy pocas veces 9 18,8 18,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 13
Los equipos de la UNHV, tienen la apariencia de ser modernos

Los equipos de la UNHVY, tienen la apariencia de ser modernos?

Porcentaje

0%

Ll T
Siempre Casi Siempre Algunas veces Muy pocas veces

Nota: Tabla 11

Andlisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los usuarios de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, manifiestan que referente a los
equipos modernos de la universidad, el 47,9% considera que siempre son
modernos, el 18,8% consideran que casi siempre son moderno, el 14,6%
aseguran que algunas veces son modernos estos equipos y el 18,8%
considera que muy pocas veces lo son. De acuerdo a las respuestas de los
usuarios se puede entender que las percepciones de cada uno de ellos son
diferentes.
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Tabla 12

Las instalaciones fisicas de la UNHV son visualmente atractivas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 25 52,1 52,1 52,1
Casi siempre 11 22,9 22,9 75,0
Algunas veces 12 25,0 25,0 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 14

Las instalaciones fisicas de la UNHV son visualmente atractivas

iLas instalaciones fisicas de la UNHV son visualmente atractivas?

£0,0%

50,0%

40,0%

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

0% T T T

Siempre Casi siempre Algunas veces

Nota: Tabla 12

Andlisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los usuarios de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, manifiestan que alrededor del
52,1% consideran que siempre las instalaciones fisicas de la entidad publica
son visualmente atractivas, el 22,9% consideran que casi siempre son asi y
el 25% considera que algunas veces encuentran atractivas a dichas
instalaciones. Estas respuestas esclarecen que las instalaciones de la UNHV

no se encuentran en su totalidad atractivas para los usuarios.
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Tabla 13

Los servidores de la UNHV, tienen apariencia pulcra

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 24 50,0 50,0 50,0
Casi siempre 16 33,3 33,3 83,3
Algunas veces 8 16,7 16,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 15

Los servidores de la UNHV, tienen apariencia pulcra

¢Los servidores de la UNHV, tienen apariencia pulcra?

50,0%

40,0%

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

0% T
Siempre

Nota: Tabla 13

Andlisis e Interpretacién: Se pudo expresar que los usuarios de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, manifiestan que, el 50% de los
usuarios visualizan que los servidores de la entidad tienen una apariencia
pulcra, el 33.3% considera que casi siempre se mantienen asi y el 16.7%
considera que algunas veces tienen esta apariencia. Dichas respuestas

aseguran que no todos los servidores de la UNHV no proyectan una

apariencia pulcra.

Casi siempre
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Tabla 14
Cuando realizas un tramite o consulta en la UNHV los servidores te entregan

lo solicitado en el plazo establecido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Siempre 28 58,3 58,3 58,3
Casi siempre 8 16,7 16,7 75,0
Algunas veces 5 10,4 10,4 85,4
Muy pocas veces 3 6,3 6,3 91,7
Nunca 4 8,3 8,3 100,0

Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 16
Cuando realizas un tramite o consulta en la UNHV los servidores te entregan
lo solicitado en el plazo establecido

é&Cuando realizas un tramite o consulta en la UNHV los servidores te entregan
lo solicitado en el plazo establecido?

60,0%

50,0%

40,0%

a0.0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

16,7%
LS

T T T T T
Siempre Casi siempre  Algunas veces Muy poca Munca
veces

Nota: Tabla 14

Andlisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los usuarios de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, manifiestan que referente a los
tramites o consultas que realizan los usuarios y el tiempo de entrega en el
plazo establecido; mas de la mitad, en un 58,3% consideran que la entrega
es siempre a tiempo, el 16,7% considera que casi siempre lo es, el 10,4%
considera que algunas veces lo son, el 6,3% considera que muy pocas
veces responden en el tiempo establecido y el 8,3% considera que nunca

responden a tiempo.
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Tabla 15

Los servidores de la UNHV, conocen el procedimiento del tramite o solicitud

que realiza

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 22 45,8 45,8 45,8
Casi siempre 11 229 229 68,8
Algunas veces 10 20,8 20,8 89,6
Muy pocas veces 5 10,4 10,4 100,0

Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 17

Los servidores de la UNHV, conocen el procedimiento del trdmite o solicitud
que realiza

éiLos servidores de la UNMHV conocen el procedimiento del tramite o solicitud
que realiza?

50,0%

40,0%

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

0%

T T
Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces

Nota: Tabla 15
Andlisis e Interpretacién: Se pudo expresar que los usuarios de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, manifiestan que el 45,8% de los
servidores de la UNHV siempre conocen el procedimiento del tramite o
solicitud que realizan, el 22,9% considera que casi siempre conocen este
procedimiento, el 20,8% considera que los servidores de la entidad algunas
veces conocen estos procedimientos y el 10,4% considera que muy pocas
veces los servidores conocen estos pasos para las solicitudes que realizan

los usuarios.
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Tabla 16
Los servidores de la UNHV, tienen conocimientos suficientes para responder

a las preguntas del usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vaélido Siempre 20 41,7 41,7 41,7
Casi siempre 9 18,8 18,8 60,4
Algunas veces 14 29,2 29,2 89,6
Muy pocas veces 3 6,3 6,3 95,8
Nunca 2 4,2 4,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 18
Los servidores de la UNHV, tienen conocimientos suficientes para responder

a las preguntas del usuario

éLos servidores de la UNHY, tienen conocimientos suficientes para responder
a las preguntas del usuario?

Porcentaje

T T T
Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas Munca
WeEnes

Nota: Tabla 16

Anadlisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los usuarios de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, manifiestan que el 41,7% de los
servidores de la UNHV siempre tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas del usuario, el 18.8% considera que casi siempre
los servidores cuentan con estos conocimientos, el 29,2% considera que
algunas veces los servidores cuentan con estos conocimientos suficientes, el
6,3% considera que muy pocas veces los servidores tienen los
conocimientos suficientes y el 4,2% consideran que nunca tienen estos

conocimientos los servidores de la UNHV.
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Tabla 17

Los servidores de la UNHV, son siempre amables con los usuarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 27 56,3 56,3 56,3
Casi siempre 8 16,7 16,7 72,9
Algunas veces 8 16,7 16,7 89,6
Muy pocas veces 3 6,3 6,3 95,8
Nunca 2 4,2 4,2 100,0

Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 19
Los servidores de la UNHV, son siempre amables con los usuarios

sLos servidores de la UNHV, son siempre amables con los usuarios?

Porcentaje

T T
Siempre Casi siempre  Algunas veces Muy pocas Munca
aaaaaa

Nota: Tabla 17

Andlisis e Interpretacién: Se pudo expresar que los usuarios de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 56.3% manifiestan que los
servidores siempre son amables, asimismo el 16.7% expresa que son casi
siempre amables, el 16.7% expreso que solo son algunas veces, el 6.3%
manifiesta que son muy pocas veces que son amables, y por ultimo, el 4.2%
expresa que nunca han sido amables.
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Tabla 18

Los horarios de la UNHV, son convenientes para todos los usuarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 24 50,0 50,0 50,0
Casi siempre 9 18,8 18,8 68,8
Algunas veces 9 18,8 18,8 87,5
Muy pocas veces 6 12,5 12,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 20
Los horarios de la UNHV, son convenientes para todos los usuarios

s Los horarios de la UNHV, son convenientes paratodos los usuarios?

Porcentaje

Siempre Casi siempre Algunas veces  Muy pocas veces

Nota: Tabla 18

Andlisis e Interpretacién: Se pudo expresar que los usuarios de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 50% manifiestan que los horarios
de la institucion siempre son convenientes para todos los usuarios, asimismo
el 18.8% expresa que casi siempre, sin embargo, el 18.8% expreso que solo
algunas veces, y por ultimo, el 12.5% expreso que muy pocas veces.
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Tabla 19

Los servidores de la UNHV, ofrecen un servicio ético con accion moral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Siempre 30 62,5 62,5 62,5
Casi siempre 6 12,5 12,5 75,0
Algunas veces 7 14,6 14,6 89,6
Muy pocas veces 3 6,3 6,3 95,8
Nunca 2 4,2 4,2 100,0

Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 21

Los servidores de la UNHV, ofrecen un servicio ético con accién moral

¢éLos servidores de la UNHV, ofrecen un servicio ético con accién moral?

60,0%

40,0%

Porcentaje

20,0%

0%

Nota: Tabla 19

Analisis e Interpretacion: Se pudo expresar que los usuarios de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 62.5% manifiestan que los
servidores siempre brindan un servicio ético con accion moral, el 12.5%
expresa que casi siempre, el 14.6% expresa que solo algunas veces, el

6.3% manifiesta que se dan muy pocas veces, y por ultimo. El 4.2% expresa

gue nunca.

T
Siempre

Casi siempre Algunas veces Muy pocas Munca
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Tabla 20

Los servidores de la UNHV, ofrecen un servicio confiable

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 14 29,2 29,2 29,2
Casi siempre 12 25,0 25,0 54,2
Algunas veces 22 45,8 45,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 22

Los servidores de la UNHV, ofrecen un servicio confiable

iLos servidores de la UNHV, ofrecen un servicio confiable?

Porcentaje

Siempre

Nota: Tabla 20

Andlisis e Interpretacién: Se pudo expresar que los usuarios de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 29.2% manifiestan que los
servidores siempre ofrecen un servicio confiable, el 25% expresa que casi

siempre, el 45.8% manifiesta que solo algunas veces se ofrece un servicio

confiable.

Casi siempre
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Tabla 21

Considera adecuado el tiempo que establece la UNHV para la entrega de

una solicitud o tramite

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 14 29,2 29,2 29,2
Casi siempre 7 14,6 14,6 43,8
Algunas veces 9 18,8 18,8 62,5
Muy pocas veces 10 20,8 20,8 83,3
Nunca 8 16,7 16,7 100,0

Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 23

Considera adecuado el tiempo que establece la UNHV para la entrega de

una solicitud o tramite

s Considera adecuado el tiempo que establece la UNHW para la entrega de una
solicitud o tramite?

30,0%

20,0%:

Porcentaje

10,0%

0%

Nota: Tabla 21

Andlisis e Interpretacién: Se pudo expresar que los usuarios de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 29.2% manifiestan que el tiempo
de entrega para las solicitudes o tramites siempre es el adecuada, asimismo,
el 14.6% expresa que casi siempre, no obstante, el 18.8% manifiesta que
solo en algunas veces, el 20.8% expresa que muy pocas veces y, por ultimo,

el 16.7% expresa que nunca es adecuado el tiempo para expedicion de

T
Siempre

tramites o solicitudes.

T T T T
Casi siempre Algunas wveces  Muy pocas Munca

74

eeeee




Tabla 22

Los servidores de la UNHV, te comunican cuando concluira el servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 22 45,8 45,8 45,8
Casi siempre 7 14,6 14,6 60,4
Algunas veces 5 10,4 10,4 70,8
Muy pocas veces 14 29,2 29,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2022.

Figura 24
Los servidores de la UNHV, te comunican cuando concluira el servicio

&sLos servidores de la UMHY, te comunican cuando concluira el servicio?

Porcentaje

Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces

Nota: Tabla 22

Andlisis e Interpretacién: Se pudo expresar que los usuarios de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el 45.8% manifiestan que los
servidores siempre comunican cuando concluira el servicio, asimismo el
14.6% expresa que casi siempre, no obstante, el 10.4% expresa que
algunas veces se comunica, de igual manera el 29.2% expresa que muy

pocas veces se comunica.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS

Analisis inferencial
De acuerdo a los resultados estadisticos inferenciales, se efectud la prueba
de normalidad, se eligié la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, debido a

que tuvimos una muestra menor a 50.

Tabla 23

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Talento 222 13 ,078 ,880 13 ,071
Humano
Calidad de ,119 48 ,085 ,952 48 ,058
Servicios

Para este analisis inferencial, fue indispensable cumplir con los
requisitos de las medidas paramétricas, todas las distribuciones de contraste
fueron significativas p < 0.05, por lo cual se consideran distribuciones
normales, es por ello que para el contraste de hipétesis se hizo uso de las

pruebas paramétricas, como es el caso de Rho Pearson.

Tabla 24

Valores de coeficientes de correlacion de PEARSON

Coeficiente interpretacion
r=1 Correlacion perfecta
0.80<r<1 Muy alta
0.60<r<0.80 Alta
0.40<r<0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja
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Hipotesis General:

Hg: Existe relacion estadisticamente significativa entre el talento humano y la

calidad de servicio.

Calculando el Coeficiente rxy de Correlaciéon de Pearson:

. N xy)- (x> y)
T INER)- NG Y-y

Dénde:

X = Puntajes obtenidos del talento humano del personal.
Y = Puntajes obtenidos de la calidad de servicio de los alumnos.
rxy= Relacion de las variables.

N = Ndmero de muestra

Tabla 25

Correlacion de Hipotesis general

Talento Calidad de
Humano Servicios

Talento Humano Correlacion de Pearson 1 ,622

Sig. (bilateral) ,000

N 13 13
Calidad de Correlacion de Pearson ,622 1
Servicios Sig. (bilateral) ,000

N 13 48

Se obtuvo un valor relacional de 0.622, el cual manifiesta que hay una
relacion alta entre las variables de estudio: talento humano y la calidad de

servicio. De esta forma se acepta la hipotesis general.

Hipotesis especificas:

Para comprobar las hipotesis especificas, planteamos las siguientes

hipétesis estadisticas:
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HEi1: Existe relacion significativa entre el compromiso con la capacidad de
respuesta de los servidores de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan
Huanuco — 2022.

Tabla 26

Correlacion de Hipotesis especifica 1

Capacidad de

Compromiso respuesta
Compromiso Correlacion de Pearson 1 ,563
Sig. (bilateral) ,000
N 13 13
Capacidad de Correlacion de Pearson ,563 1
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 13 48

Se obtuvo un valor relacional de 0.563, el cual manifiesta que hay una
relacion media entre las variables de estudio: compromiso y capacidad de

respuesta. De esta forma se acepta la hipétesis especifica.

HE2: Existe relacion significativa entre la evaluacion con la fiabilidad y
empatia de los servidores de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan
Huanuco — 2022.

Tabla 27
Correlacion de Hipotesis especifica 2

Fiabilidad y
Evaluacién empatia

Evaluacién Correlacion de Pearson 1 574

Sig. (bilateral) ,000

N 13 13
Fiabilidad y empatia Correlacion de Pearson 574 1

Sig. (bilateral) ,000

N 13 48
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Se obtuvo un valor relacional de 0.574, el cual manifiesta que hay una
relacion media entre las variables de estudio: Evaluacion con empatia y

fiabilidad. De esta forma se acepta la hipotesis especifica.

HEs: Existe relacion significativa entre las capacidades con el elemento
tangible y seguridad de los servidores de la Universidad Nacional Hermilio

Valdizdn Huénuco — 2022.

Tabla 28

Correlacion de Hipotesis especifica 3

Elementos
tangibles y
Capacidades seguridad
Capacidades Correlacion de Pearson 1 ,504
Sig. (bilateral) ,000
N 13 13
Elementos tangibles y Correlacion de Pearson ,504 1
seguridad Sig. (bilateral) ,000

N 13 48

Se obtuvo un valor racional de 0,504, el cual manifiesta que hay una
relacion media entre las variables de estudio: Capacidades con Elementos

tangibles y seguridad. De esta forma se acepta la hipotesis especifica.
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CAPITULO V
DISCUSICION DE RESULTADO

Con relacion a la hipotesis general: Con relacién al objetivo general
los servidores de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan aplicando la
prueba de hipotesis se determind un coeficiente de 0,622, demostrando que
hay una relacién positiva considerable con las variables. Se establece la
relacion que existe entre el talento humano y calidad de servicio en la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huéanuco - 2022.

Los servidores de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan resuelven
los problemas de los usuarios a fin de que estén satisfechos con el servicio
ofreciendo. En general la Universidad radica en la capacidad que tiene los
trabajadores en cumplir sus objetivos y asi cumplir el objetivo general de la

Institucion.

Resultados que pueden ser contrastados por Morante (2021), donde
expresa que la gestion del talento humano y calidad de servicio en la
Institucion Educativa Nuestra Sefiora del Pilar de Veintiséis de Octubre,
Piura se encuentra intimamente relaciona con ambas variables aplicadas al

estudio.

Con relacién a la hipotesis especifico 1: Existe relacidon significativa
entre el compromiso con la capacidad de respuesta de los servidores de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco — 2022.

Se obtuvo un valor de 0.563, manifestando que hay una correlacion
positiva media entre la capacidad de respuesta de los servidores y la Calidad

de Servicio. De esta forma se acepta la hipotesis especifica.

Resultados que pueden ser contrastados con lo que menciona Meyer y
Herscovitch (2001), los cuales definen que el compromiso es un
comportamiento o0 una actitud que asume el servidor en el desempeiio de

sus funciones, con el objetivo de generar vinculos con otros integrantes de la
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organizacion generando actitudes positivas para generar aspectos positivos

en la entidad.

Con relacién a la hipotesis especifico 2: Existe relacion significativa
entre la evaluacién con la fiabilidad y empatia de los servidores de la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco — 2022

Segun los resultados obtenidos, Correlacion de Pearson, hipotesis
especifica (Dimension N°2). Se obtuvo un valor relacional de 0.574, el cual
manifiesta que hay una relacion media entre la evaluacion con la fiabilidad y
la empatia en los servidores. De esta forma se acepta la hipotesis

especifica.

También Mariana Pizzo (2020). La evaluacion en relaciéon a la empatia
resulta en beneficio para el trabajador y la Institucibn ya que ambos se
enriguecen para adquirir mayores conocimientos reflejando actitudes

positivas para el buen desemperio en el servicio.

Con relacién a la hipotesis especifico 3: Existe relacion significativa
entre las capacidades con el elemento tangible y seguridad de los servidores

de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco — 2022.

Segun los resultados obtenidos, Correlacibn de Pearson, hipotesis
especifica (Dimension N°3). Se obtuvo un valor relacional de 0,504,
manifestando que hay una relacion media entre las capacidades con los
elementos tangibles y seguridad de los servidores. De esta forma se acepta

la hipotesis especifica.

También Alexander Guedez (2021). Contar con un equipo que tenga
capacidades para ofrecer el servicio al usuario es parte fundamental para
llevar tus objetivos Institucionales. Asimismo, los elementos tangibles,
equipos y la seguridad que ofrece una Institucidn a los servidores y usuarios
son primordiales ya que cualquier tipo de malestar o accidentes que en la

posterioridad puede generar perjuicio.
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CONCLUSIONES

1. EIl 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 gestién de trabajo.

2. Se pudo determinar la relacion que existe entre el compromiso y la
capacidad de respuesta con un coeficiente de 0,563, expresando que
existe una relacién positiva media, como se visualiza en la Tabla 4 y
Figura 6 (pag.60), es decir que el 46.2% expresa que se encuentra
como muy comprometido con la institucién y que a su vez influye en la
competitividad y desempefio mejorando la calidad de servicio que se
brinda. Asimismo, se puede evidenciar que un 23.1% consideran
‘regular” debido a la falta de identificacion por la Institucion
consecuencia de sensacion de sentimiento de trabajo poco valorado
e incertidumbre y la inestabilidad del personal generando un ambiente

poco agradable

3. Se pudo determinar la relacién que existe entre la evaluacion con la
fiabilidad y la empatia con un coeficiente de 0,574, expresando que
existe una relacion positiva media, si bien es cierto logro evidenciar
que existe un buen grado de formacién académica y laboral para
poder asumir los cargos, como se visualiza en la Tabla 6 y Figura 8
(pag. 62) , existe un 15,4% de los servidores quienes expresan que el
reconocimiento que reciben por su esfuerzo y dedicacion en el
desarrollo de sus funciones es malo, esto puede ser perjudicial en el
desarrollo de la calidad de servicio con poca empatia y paciencia,
debido a que el nivel de reconocimiento no abarca a todos los
integrantes reflejando una escases en el desempefio de sus

funciones.
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4. Se pudo determinar la relacion que existe entre las capacidades con
los elementos tangibles y seguridad con un coeficiente de 0,504,
expresando que existe una relacion positiva media, como se visualiza
en la Tabla 15y Figura 17 (pag. 71) es decir el 10,4% manifiesta que
los servidores en muy pocas veces conocen el procedimiento del
tramite o solicitud que realiza el usuario, asimismo el 29.2% manifesto
gue algunas veces poseen los conocimientos para poder absolver sus
preguntas debido a que se generara estrés laboral y un escaso nivel
de atencién al usuario , esto puede ser contraproducente al objetivo

gue tiene la institucion.

5. Por otro lado, se evidencia en la Tabla 20 y Figura 22 (pag. 76) que
un 45.8% de los usuarios consideran que el servicio que ofrecen en
“Algunas veces es confiable”, consecuencia de los plazos fijados no
se cumplen generando malestar al usuario perdiendo tiempo y
recursos economicos para el retorno de la nueva fecha fijada. Como
se puede contrastar en la Tabla 21 y Figura 23 (pag. 77) que un
16.7% consideran que la entrega de una solicitud o tramite gestionado

nunca entregan a tiempo.

6. Por ultimo, se evidencia que la Tabla 17 y Figura 19 (pag. 73) que un
4.2% de los usuarios consideran que los usuarios nunca son amables
al momento de realizar un trdmite o consulta, resultado que también
se refleja en la Tabla 19 y Figura 21(pag.75) donde un 4.2% de los
usuarios consideran que “nunca” ofrecen un servicio ético, situacion
que sé que se plasma debido a que los servidores expresan poca

paciencia y un escaso nivel de atencion al cliente.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco
gue es necesario generar programas de relaciones interpersonales,
vinculacién, compromiso y competencia permitiendo que todos estos

indicadores se vean reflejados en una calidad de servicio éptima.

2. Se recomienda a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco
repotenciar la identificacion de los servidores implementando metas y
objetivos comunes para el beneficio del trabajador y empleador.
Asimismo, crear feedback entre los servidores para la identificacion de
la cultura de la Institucion y realizar dinAmicas de compromiso laboral
debido a que cuando un servidor se implica plenamente en su trabajo,
Su comunicacion, su perspectiva y sus contribuciones mejoran. Por

parte de la identificacion

3. Se recomienda a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huénuco,
mejorar los reconocimientos por orden de mérito permitiendo que cada
servidor incremente su esfuerzo y dedicacién en el desempefio de sus
funciones. Asimismo, implementar recompensar internar que permitira
al servidor aumentar la creatividad y productividad; es necesario que los
lideres demuestren ser respetuosos y honestos para contagiar a todos
los integrantes. Por otro lado, es importante generar espacios de
crecimiento personal y profesional con cursos taller y dinamicas para

mantener positivos a los servidores.

4. Se recomienda a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco,
capacitar a los servidores de manera continua, el alto nivel de servicio
ofrecido es el resultado directo de la dedicacion del personal a la
formacion continua en materia de atencion al usuario, que les permitira
desarrollar mejores habilidades y fomentar habitos de trabajo mas

ejemplares.
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5. Se recomienda a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco,
comunicar y capacitar a los servidores respecto al cumplimiento de
plazos de la solicitud o tramite que realizan los usuarios. El TUPA debe

estar visible y cumplirse evitando burocracia innecesarias.

6. Por ultimo, se recomienda a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan
Huénuco, fomentar la amabilidad en todos los niveles, los lideres deben
cuidar el ambiente laboral impartiendo respeto y consideracion a los
servidores para que puedan sentirse plenos y tengan la disponibilidad
de dar lo mejor en sus labores y asi se refleje el mismo trato cordial al

usuario.

85



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Hernandez Fernandez y Baptista. (2014). Metodologia de la Investigacion.
México.: Editorial McGraw Hill.

Aldana, V. y. (2007, p. 20). Calidad y Servicio. Editorial ECOE. Universidad
de la Sabana.

Alexander Daza. (2019). Gerencia del talento humano y calidad de servico
educativos en universidades publicas . Region Caribe de Colombia.

Astudillo N. E., Ortiz M. y Astudillo. (2016). La tecnologia en la gestion del
talento humano en las instituciones publicas del ecuador.

Balza A. (2019). Educacion, investigacion y aprendizaje: una herramienta
desde el pensamiento complejo y transdisciplinario. Guarico:
APUNESR.

Bejarado, P. G. (2018). GESTION DEL TALENTO HUMANO COMO
ESTRATEGIA PARA RETENCION.

Bermejo, J. (2011). Empatia.

Cardenas, A. (2020, p. 05). El problema de la funcion Publica.

Carrasco. (2006).

Casermeiro. (2009). Calidad de Servicios Publicos.

Casermeiro, G. (2009). La Calidad en los Servicios Publicos. Secretaria
General de la Gobernacion de Salta: Argentina.

Chiavenato, I. (1999). Administracion de Recursos Humanos. Editorial Mc
Graw Hill.

Chiavenato, I. (2002). Gestion del Talento Humano.

Chiavenato, I. (2004). Gestion del Talento Humano.

86



Chiavenato, I. (2008). Gestion del Talento Humano. (3a ed.) .

Chiavenato, I. (2009 ). Gestion del Talento Humano.

Chiavenato, I. (2009). Gestion del Talento Humano.

Chiavenato, I. (2022). Gestion del talento Humano.

Edgar, E. (2004). Gestion del Talento Humano en las organizaciones.

Elvis Arevalo Guerra, & Richard Francisco Ramirez Ahuanari. (2018). La
Gestion del Talento Humano y Calidad de Sevicio en la Direccion
Regional de Trabajo y Promocion de Empleo de Ucayali. Ucayali.

Espinoza, G. C. (2016). Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio
de la Municipalidad Distrital de PillcoMarca”, de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan — Huanuco. Huanuco.

Galeano Ocalio Constantino Vidal. (2019). La Gestion del Talento Humano y
la Calidad de Servicios al ciudadano en la Municipalidad Provincial de
Huanuco. Huanuco.

Galicia A. (1989). Administracion de Recursos Humanos.

(2016). Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio de la
Municipalidad Distrital de PillcoMarca”, de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan — Huanuco. Huanuco.

Godoy, J. N. (2015, p. 30). El capital humano en la atencion al cliente.

Gonzales Barroso, F. (2018). La Administracion publica y calidad en el
ambito publico. La evaluacion de la calidad de los servicios publicos.
Normas ISO. Leoncio Prado.

Grau, E. G. (2011). Resolucion de problemas del cliente.

Idalberto, C. (2009). Administracion de Recursos Humanos. El capital

humano en las organizaciones.

87



Jerico, P. (2001). Gestion del Talento Humano.

Jerico, P. (2001). Gestion del Talento Humano.

Jerico, P. (2008). La Nueva Gestion del Talento: construyendo compromiso.
Espafia PEARSON.

Jerico, P. (2008, p. 15). La Nueva Gestion del Talento: construyendo
compromiso. Espafia PEARSON.

Jose Quintana. (2006). CONCEPTO DE FILOSOFIA EN EDUCACION.

Julian Pérez Porto . (2013). Aparencia del personal.

Karla Roxeyine Realpe Bolafios. (2020). Perspectivas de la gestion de
talento humano en las universidades Técnica Luis Vargas Torres.
Esmeralda Ecuador.

Machicao, M. I. (2018). EVALUACION DEL TRABAJADOR.

Manuel Velilla. (2010). Administraciéon de Recursos Humanos.

Marafion, G. A. (2016). Preocupacion empatica.

Maria Elena Espin Odas. (2017). “Modelo de Gestion del Talento Humano
orientado al Alto Desempefio de los Docentes y Directivos.
Chimborazo - Cuba.

Negocio, C. (2013). Cumplimiento de plazos.

Odas, M. E. (2017). “Modelo de Gestion del Talento Humano orientado al
Alto Desempeiio de los Docentes y Directivos. Chimborazo - Cuba.

Pérez. (2019). 5.

Pérez, L. A. (2018). Motivacion e incentivos laborales en las normas de
Gestion de Recursos Humanos del Sector Publico.

Pursell, S. (2021). negocios en America Latina.

Robbins y Coulter. (2004). Principles of management.

88



Robbins y Coulter. (2004, p. 155). Principles of management.

Rodriguez, J. (2009). Gestion del Talento Humano.

Rodriguez, J. (2009, p.10). Gestion del Talento Humano.

Romero Medina Gomez. (2018). Gestion del Talento Humano y la Calidad de
Servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho. Ayacucho.

School, B. (2021).

Vanegas, C. M. (2015, p. 5). Investigacion de Recursos Humanos.

Werther, W. B., & Davis, K. (2003). Administracion de Recursos Humanos.

Yessica Paola Morante Torres. (2021). Gestion del Talento Humano y
calidad de servicio en la Intitucion Educativa Nuestra Sefiora del Pilar
- Piura. Piura.

Zeithaml, B. y. (1988). LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION
DEL CONSUMIDOR. Paulo, Brasil: Revista Brasileira de Marketing.

Zeithaml, B. y. (2009). Calidad de Servicios.

ZEITHAML, B. y. (2009). LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL CONSUMIDOR. Paulo, Brasil: Revista

Brasileira de Marketing.

COMO CITAR ESTE TRABAJO DE INVESTIGACION

Soto Palomino, D. (2023). El talento humano y la calidad de servicio en La
Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco — 2022 [Tesis de pregrado,

Universidad de Huanuco]. Repositorio Institucional UDH. http://...

89



ANEXOS

90



MATRIZ DE CONSISTENCIA

Universidad Nacional Hermilio Valdizan

calidad de servicio en la Universidad

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE / METODOLOGIA POBLACION/
DIMENCIONES MUESTRA INSTRUMENTO
Problema General: Objetivo General: Variable Tipo:
Independiente: Investigacion aplicada Poblacién:
¢Como se relaciona el talento humano | Identificar la relacion entre el talento TALENTO HUMANO La poblacion de | Cuestionario de
con la calidad de servicio en la | humano con la calidad de servicio en la Dimensiones: Enfoque: estudio estuvo | las variables de
Universidad Nacional Hermilio Valdizan | Universidad Nacional Hermilio Valdizan | - Compromiso Cuantitativo constituida por 170 | TALENTO
Huénuco — 2022? Huénuco — 2022 - Evaluacion servidores al mes | HUMANO y
- Capacidades Nivel: de septiembre | CALIDAD DE
Descriptivo-Correlacional 2022. SERVICIOS,
donde estuvo
Disefio: El disefio que se Por otro lado se | constituido por 21
utilizara para el desarrollo tiene la poblacion | preguntas.
del presente trabajo de 13 servidores.
descriptivo —correlacional
— — — - - Muestra:
Problema Especifico: Objetivo Especifico: Variable Dependiente: o, | No probabilistico
CALIDAD DE / ‘ P o
. . . o oblacion de 13
¢Como se relaciona el compromiso con | Conocer la relacion entre el | SERVICIOS servidores
la capacidad de respuesta de los | compromiso con la capacidad de N = ' Escala:
servidores en la calidad de servicio en la | respuesta de los servidores en la Dimensiones: \m Probabilistico Dicétomo

Huanuco — 20227

¢ Cémo se relaciona la evaluacion con la
fiabilidad y empatia de los servidores en
la calidad de servicio en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan Huénuco -
20227

¢ COomo se relaciona las capacidades con
el elemento tangible y seguridad de los
servidores en la calidad de servicio en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan
Huanuco — 20227

Nacional Hermilio Valdizan Huanuco —
2022.

Analizar la relacién entre la evaluacion
con la fiabilidad y empatia de los
servidores en la calidad de servicio en

la  Universidad Nacional Hermilio
Valdizan Huanuco — 2022.
Conocer la relacibn entre las

capacidades con el elemento tangible y
seguridad de los servidores en la
calidad de servicio en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan Huénuco —
2022.

- Elemento tangible

- Fiabilidad

- Empatia

- Seguridad

- Capacidad de
respuesta

Donde:
M = Muestra de la
Investigacion
O:= variable independiente
r = Relacién entre
variables
O:2 = variable dependiente

Estuvo constituida
por 119 servidores.

Por parte de la
poblacion de 13
servidores no es
necesario  aplicar

muestra por ser una
cantidad minima.
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[UAERENS VERITATEN

lUuD- UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS
CUESTIONARIO

Estimados Sefior(a). Previo a un cordial saludo, mediante el presente
solicito a vuestra persona la cooperacion para completar el cuestionario
aplicado en esta referida universidad, para la investigacion titulada “El
Talento Humano y la Calidad de servicio en la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan Huanuco -2022

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa (X) segun corresponda en cada

item, existen respuestas

Valoracioén

N ftems
Muy

bueno

Muy

Bueno | Regular | Malo
malo

1. ¢Como considera la influencia de la lealtad de
sus comparfieros en su productividad diaria?

¢,Como considera usted, el grado de
satisfaccion laboral en la UNHV?

¢,Como calificaria su compromiso con la
3. | institucién, y su influencia en su competitividad y
desempenio a través de toma de conciencia?

¢Como considera Ud. el grado de formacion
4. | académica y laboral para asumir un cargo de
mayor jerarquia en la UNHV?

¢,Como considera el reconocimiento que recibe
S. por su esfuerzo y dedicacioén en el desempefio de
sus funciones?

¢Coémo calificaria el incentivo por su labor en el

cumplimiento en sus funciones por parte de la UNHV?

¢,Coémo considera su capacidad para resolver
7. | las inquietudes o problemas de los usuarios ante
cualquier circunstancia?

8. ¢Como considera Ud. el nivel para resolver
problemas circunstanciales en la UNHV?

¢,Como considera Ud. la UNHV impulsa la
9. capacitacion a los servidores, con la finalidad de
adquirir nuevos conocimientos y ponerlos en
practica?

Gracias por su colaboracion.
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UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE

EMPRESAS
CUESTIONARIO

LD

Estimados Sefior(a). Previo a un cordial saludo, mediante el presente
solicito a vuestra persona la cooperacion para completar el cuestionario
aplicado en esta referida universidad, para la investigacion titulada “El
Talento Humano y la Calidad de servicio en la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan Huanuco -2022

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa (X) segun corresponda en cada

item, existen respuestas

Valoracion
N ltems Casi Algunas Muy Nunca
Siempre siempre veces pocas

veces

¢Los equipos de la UNHV, tienen la apariencia
1. | de ser modernos?

2 ¢Las instalaciones fisicas de la UNHV son
) visualmente atractivas?

¢ Los servidores de la UNHV, tienen apariencia
pulcra?

¢,Cuando realizas un tramite o consulta en la
4. | UNHV los servidores te entregan lo solicitado en
el plazo establecido?

¢Los servidores de la UNHV, conocen el
5. | procedimiento del tramite o solicitud que
realiza?

¢cLos servidores de la UNHV, tienen
6. | conocimientos suficientes para responder a las
preguntas del usuario?

¢Los servidores de la UNHV, son siempre
amables con los usuarios?

¢Los horarios de la UNHV, son convenientes
8. | para todos los usuarios?

¢cLos servidores de la UNHV, ofrecen un
9. | servicio ético con accién moral?

¢cLos servidores de la UNHV, ofrecen un

10 servicio confiable?

¢ Considera adecuado el tiempo que establece
11 | la UNHV para la entrega de una solicitud o
framite?

¢Los servidores de la UNHV, te comunican
12 | cuando concluira el servicio?

Gracias por su colaboracion
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