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RESUMEN

El objetivo general es: Determinar de qué manera se relaciona la gestion del
talento humano y la calidad de servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022.
La misma que fue aplicada a una muestra de 92 personas. Utilizando la investigacion
explicativa por la naturaleza del presente trabajo de investigacion; se esquematiz6 con
un disefio no experimental, explicativo transversal correlacional. Los resultados nos
muestran que tienen relacion las dos variables, asi como sus dimensiones; en las
variables de gestion del talento humano y la calidad de servicio tienen una calificacion
de 68%; la admision de personal y la calidad de servicio un promedio de 67%; en
evaluacion del personal y calidad de servicio un promedio de 64%; en desarrollo del
personal y la calidad de servicio se tiene un promedio de 71%; asimismo en las
variables de elementos de tangibilidad se tiene en un 74%; en las variables capacidad
de respuesta valoracion de regular de 74%; y respecto a la fiabilidad y empatia un
promedio de 72% aceptable respecto a la relacion existente y seguridad un promedio
de 68%; como conclusion general: Se determind mediante el estadigrafo de Rho de
Spearman que la gestion del talento humano y su relacion con la calidad de servicio

en 1,000 con la probabilidad de relacion alta en el Gobierno Regional de Huanuco.

Palabras Clave: Gestidn, talento, calidad, servicio, atencion, admision, evaluacién y

desarrollo
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ABSTRACT

The general objective is: Determine how the management of human talent and
the quality of services are related in the Regional Government of Huanuco, 2022. The
same was applied to a sample of 92 people. Using explanatory research due to the
nature of this research work; It was outlined with a non-experimental, explanatory
cross-sectional correlational design. The results show us that the two variables are
related, as well as their dimensions; In the human talent management and service
quality variables they have a rating of 68%; personnel admission and service quality
an average of 67%; in personnel evaluation and service quality an average of 64%; in
staff development and service quality there is an average of 71%; Likewise, in the
variables of tangibility elements it is 74%; in the responsiveness variables, a regular
rating of 74; and regarding reliability and empathy, an average of 72% acceptable
regarding the existing relationship and security, an average of 68%; As a general
conclusion: It was determined using Spearman’s Rho statistician that the management
of human talent and its relationship with the quality of service in 1,000 with the

probability of high relationship in the Regional Government of Huanuco.

Keywords: Management, talent, quality, service, attention, admission, evaluation and

development
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INTRODUCCION

La gestion del talento humano en un contexto internacional ha experimentado
un aumento significativo con el paso de los afios, tanto para las entidades privadas
como publicas que buscan obtener resultados positivos mediante la seleccion adecuada
de individuos para diversas posiciones y responsabilidades. La correcta y oportuna
administracion del talento humano puede mejorar y contribuir a la competitividad de
los empleados dentro de las organizaciones, generando beneficios mutuos. En este
sentido, los colaboradores de una organizacion, al aplicar sus capacidades,
compromiso Yy acciones, desempefian un papel crucial para alcanzar los objetivos y

metas establecidos de acuerdo con la realidad organizacional (Rue, 2017).

Las organizaciones peruanas no son ajenas a esta dindmica, y se ha observado
un creciente interés en estudios sobre la gestion del talento humano en los ultimos
afios. Estos estudios se centran en la formacién de calidad y la experiencia laboral de
los colaboradores, reconociendo el papel esencial que desempefian en las tareas
fundamentales para el éxito empresarial. La competencia y eficiencia de un equipo
humano competente son directamente proporcionales a la eficacia en la realizacion de
tareas dentro de una organizacion, permitiendo asi alcanzar los objetivos predefinidos
(Carrasquillo, 2018).

No obstante, se han identificado problemas recurrentes en la mayoria de las
instituciones peruanas, como el limitado desarrollo del talento humano, la falta de
disciplina y la ausencia de calidad en ciertas areas, lo que genera criticas tanto de

empleados como de clientes (Cardona, 2020).

La gestion efectiva del talento humano y de los procesos asociados se vuelve
crucial para abordar los desafios del entorno globalizado actual. La atencién al cliente,
como actividad central para satisfacer las necesidades de los clientes y aumentar la
eficiencia y competitividad, destaca la importancia del factor humano en el éxito o

fracaso de una organizacion (Rodriguez, 2016). La investigacion moderna resalta que
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el liderazgo, la eficiencia operativa, la cultura organizacional y el capital humano son

elementos clave para el éxito en el servicio al cliente (Ruiz, 2019).

Por lo tanto, las organizaciones deben estar preparada para adaptarse a los
cambios en su entorno econdmico, social y politico, y satisfacer las crecientes
necesidades de sus clientes. La gestion efectiva del capital humano, en contacto directo
con los clientes, es esencial para tomar decisiones acertadas y garantizar una atencién
al cliente de alta calidad, dado que mas del 20% de los clientes que renuncian a una
compra lo hacen debido a errores de informacion o atencion insuficiente (Rivas, 2015).

La gestion eficiente del talento humano constituye un pilar fundamental en el
entorno empresarial contemporaneo, siendo un factor determinante para el éxito y la
sostenibilidad de las organizaciones. En este contexto, la presente tesis se adentra en
la temética crucial de "Gestion de Talento Humano y su Relacion con la Calidad de
Servicios". A medida que las empresas buscan destacarse en un mercado cada vez mas
competitivo, la capacidad para atraer, desarrollar y retener el talento se erige como un
elemento estratégico para alcanzar y mantener altos estandares de calidad en la

prestacion de servicios.

Esta investigacion se propone analizar a fondo la interconexion entre la gestion
de talento humano y la calidad de servicios, explorando como las préacticas de gestion
del personal impactan directamente en la satisfaccion del cliente, la eficiencia
operativa y la reputacion de la organizacion. A través de un enfoque multidisciplinario,
se abordardn aspectos teoricos, metodoldgicos y practicos, con el objetivo de
proporcionar una vision integral de la influencia del factor humano en la excelencia de

los servicios ofrecidos por las empresas.

La relevancia de este estudio radica en su potencial para ofrecer insights y
recomendaciones practicas que contribuyan a fortalecer las politicas de gestion de
talento humano, brindando a las empresas las herramientas necesarias para optimizar
sus recursos humanos y, en ultima instancia, mejorar la calidad de los servicios que
ofrecen. En este viaje de exploracion, se examinaran casos de estudio, se emplearan

metodologias de investigacion robustas y se revisara la literatura pertinente, todo con
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el propdsito de profundizar en la comprension de este vinculo vital entre la gestion del

talento humano y la calidad de servicios.

La gestion efectiva del talento humano se ha convertido en un elemento esencial
en la gestion empresarial contemporanea, donde las organizaciones se enfrentan a
desafios dindmicos y cambiantes. En un entorno empresarial caracterizado por la
globalizacion, la réapida evolucion tecnolégica y la creciente demanda de
personalizacién en los servicios, la capacidad de una empresa para atraer, retener y

desarrollar talento se convierte en un diferenciador estratégico clave.

El titulo de esta tesis, "Gestion de Talento Humano y su Relacion con la Calidad
de Servicios", refleja la importancia de comprender como las practicas de gestion del
capital humano pueden afectar directamente la calidad de los servicios ofrecidos por
una organizacion. La calidad de los servicios no solo se mide por la excelencia técnica,
sino también por la experiencia del cliente, la satisfaccion y la capacidad de adaptacion

a las expectativas en constante cambio.

Esta investigacion se embarcé en un analisis exhaustivo, explorando las diversas
dimensiones que componen la gestion de talento humano y su impacto en la calidad
de servicios. Se examinaran factores como la seleccion y contratacion de personal, el
desarrollo profesional, la motivacion y la retencion de talento, asi como la cultura
organizacional. Cada uno de estos aspectos serd analizado desde una perspectiva
tedrica, respaldada por la revision critica de la literatura especializada, y se
complementard con evidencia empirica derivada de casos de estudio y datos

recopilados a través de metodologias de investigacion solidas.

Ademas, se prestara especial atencion a la adaptacion de las préacticas de gestion
de talento humano a la realidad contemporanea, marcada por la digitalizacion y la
diversidad en el entorno laboral. La integracion de estrategias innovadoras y
tecnologias emergentes en la gestion de recursos humanos se explorara como un
componente esencial para mantener la competitividad y la relevancia en un mundo

empresarial en constante evolucion.
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En ultima instancia, se espera que esta tesis contribuya significativamente al
conocimiento existente en el campo de la gestion de talento humano y la calidad de
servicios, proporcionando a las organizaciones herramientas practicas para mejorar su
desempefio, fortalecer la conexidén con sus empleados y, en consecuencia, elevar la

satisfaccion y lealtad de sus clientes.

En conclusion, la relacién entre la gestion del talento humano y la calidad del
servicio en el Gobierno Regional de Huanuco es un &rea de investigacion fundamental
para comprender como el éxito de las instituciones y estas depende en gran medida de
la satisfaccion y demandas de sus usuarios. La atencion al usuario y/o cliente debe ser
de la mas alta calidad, centrandose en proporcionar informacion precisa y concreta, ya
que el cliente es la verdadera motivacion y motor de todas las actividades de la empresa
(Leon, 2018).
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CAPITULO I. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1 Fundamentacion del Problema

La regién Huanuco a través del Gobierno Regional es la entidad que
tiene personalidad juridica y de derecho publico a la vez que tiene a su cargo

la administracion jerarquica del departamento de Huénuco.

Hace unos afios el aumento poblacional huanuquefio como en diferentes
partes de nuestro pais ese mismo hecho hace que se incrementen las actividades
administrativas dado que la capacidad de las instituciones no tenga la

confiabilidad ante la ciudadania en el servicio que brindan a los usuarios.

En el Mundo actualmente las entidades publicas buscan soluciones para
una adecuada planificacion y mejorar la gestion del talento humano y a través
de ello se pueda ofrecer de manera continua productos o servicios de calidad,
sin embargo, muchas de las entidades publicas tienen problemas en su gestion
motivo tal no cuentan con la capacidad adecuada de su personal para hacer uso
de las herramientas que podrian solucionar el sistema dificultoso para prestar

un mejor servicio.

Una entidad del estado cumple un rol fundamental; que es, la de

satisfacer las necesidades de la poblacion.

En el Gobierno Regional de Huanuco, la gestion del talento humano es
deficiente ya que no se maneja un cuadro de asignacion de personal actualizado
y la consecuencia de eso es que las areas no cuenten con personal idoneo para
asi cumplir las metas establecidas y brindar un servicio de calidad a la

poblacion.

En la actualidad no requerimos trabajadores sumisos o contratar
trabajadores que no se comprometan con la institucion, sino aquellos que
emplean sus capacidades actitudes y habilidades que son caracteristicos de

cada 1 de ellos asimismo la capacidad inherente y suficiente para resolver
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problemas desde el punto de vista de su competencia y para ello la motivacion
es un factor muy importante; esto les permitird el reconocimiento a los
colaboradores como un pilar principal activo, se podré conseguir los objetivos
a mediano y largo plazo establecidos inicialmente.

El conglomerado de una organizacion tiene la fuerza que constituye lo
mas importante y que conlleva méritos, por tanto, se debe tener en cuenta la
preservacion y el incentivo para promoverlo, dado que la auténtica manera de

tener éxito esta asociada a tomar mejores decisiones cada dia.

El Gobierno Regional de Huanuco conoce la realidad por qué necesita
una adecuada organizacion de los Recursos Humanos y por esa razon no se
sigue el adecuado proceso tampoco realizan actividades que coadyuvan al
proceso del personal, razon por la cual muchas veces son escogidos por motivo
de ser parte de una agrupacion politica que triunfo en elecciones, si tenemos en
cuenta este tambien con el personal de confianza, que también cubren puestos
diferentes en la entidad no se tiene en cuenta el personal a contratar menos sus
conocimientos actitudes y habilidades que son esenciales para ocupar el puesto
determinado, por lo tanto no hay meritocracia legal que le ayude a motivarse
al personal a llenarse de conocimientos y que compita de manera justa. al no
tener el personal idoneo no se desempefian de manera eficiente con las
funciones asignadas; porque simplemente se carece de conocimiento para el
desempefio en las actividades de la gestion publica, generando asi el sistema
administrativo deficiente y que el publico objetivo sienta inconformidad con el
desempefio del personal el cual se vera reflejado con el servicio de calidad

percibida por el usuario.

En este escenario, el gran desafio del Gobierno Regional de Huanuco
radica en el hecho de transitar hacia la busqueda del fortalecimiento de la
aptitud de los servicios que ofrece a los usuarios, tener actualizado el cuadro
de asignacién de personal para asi contratar personal idéneo en las
direcciones; por lo que se necesita que asume profesionales que dan

resultados, y asimismo generar en un escenario agradable de respuesta rapida,
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confianza, responsabilidad, y desempefio en su labora, por lo que repercutird

en la atencién y calidad de servicio que ofrece el gobierno regional Huanuco.

Es mas, las condiciones laborales comprenden otra de las dimensiones
de la gestion del talento humano, el personal debe trabajar en un entorno seguro

y cdmodo, instalaciones higiénicas, equipos e instrumentos apropiados.

1.2 Justificacion e Importancia de la Investigacion

1.2.1 Justificacion
El presente trabajo de investigacion su finalidad fue mostrar la

importancia de la gestion del talento humano y su relacion con
la calidad de servicio en el Gobierno Regional de Huanuco,

2022, por ello se justifica por las siguientes razones:

1.2.1.1 Justificacion Teorica
En la actualidad, la gestion del talento humano y la calidad de

servicio se convirtieron en aspectos fundamentales para tener
éxito en cualquier organizacion, especialmente en el sector
publico donde la atenciéon al ciudadano es primordial. El
Gobierno Regional de Huanuco, en su afan por brindar servicios
eficientes y de calidad a los ciudadanos, desarrollo la mejora de
gestion y calidad para del usuario en el afio 2022.

Numerosos estudios han demostrado que la gestion del talento
tuvo un impacto directo en la calidad de servicio. Cuando los
ciudadanos reciben un servicio de alta calidad que cumple con
sus expectativas, aumenta su nivel de satisfaccion y, a su vez,
mejora la percepcion de la organizacion y la confianza en sus
Servicios.

Sin embargo, a pesar de la importancia de la gestion del talento
humano y la calidad de servicio, se realiz6 una investigacion
especifica en el contexto del Gobierno Regional de Huanuco

para comprender mejor estos aspectos y determinar las areas que
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requieren mejorar. Actualmente, existe una falta de estudios que
aborden de manera exhaustiva dichos temas

Por lo tanto, esta tesis analizo la gestion del talento humano y la
calidad de servicio en el Gobierno Regional de Huénuco,
durante el afio 2022. Se llevé cabo una investigacion empirica
que incluyd la recopilacion de datos mediante encuestas y
entrevistas a los ciudadanos que utilizaron los servicios del
Gobierno Regional de Huanuco en el afio indicado. Estos datos
fueron analizados utilizando técnicas estadisticas adecuadas
para identificar los factores clave que influyen en la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario.

Los resultados de esta investigacion fueron relevantes tanto
desde un punto de vista tedrico como practico. Desde una
perspectiva tedrica, se contribuyd al cuerpo existente de
conocimiento al proporcionar evidencia empirica sobre la
gestion del talento humano y la calidad de servicio en el
Gobierno Regional de Huanuco, durante el afio 2022. En
resumen, esta investigacion tuvo como objetivo llenar el vacio
existente en la literatura académica y proporcionar una
perspectiva concreta y basada en evidencia sobre gestion del
talento humano y la calidad de servicio. Los resultados de este
estudio podran ser utilizados por la dicha entidad e
implementaran acciones de mejora y fortalecer su compromiso

con la poblacion.

1.2.1.2 Justificacién Metodoldgica

Esta investigacidn se llevd a cabo utilizando un enfoque
cuantitativo y un disefio descriptivo no experimental. Los
instrumentos empleados en este estudio fueron apropiados,
respaldados y validados, lo que garantizd la obtencién de
resultados precisos y coherentes con la naturaleza y disefio de la

investigacion. La sencillez en su aplicacion e interpretacion los
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convirtié en herramientas valiosas y Utiles para investigaciones
futuras que aborden variables vinculadas a la calidad del

servicio, la satisfaccion de los usuarios, entre otros aspectos.

1.2.1.3 Justificacion Préactica
En la presente justificacion se probo el grado de relacion que

existe entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio
en el Gobierno Regional de Huanuco, durante el afio 2022, el
cual permitié identificar el nivel de satisfaccion del usuario,
comenzando del servicio que reciben de los colaboradores de
dicho centro para luego proponer sugerencias y por consiguiente
la mejora del servicio por parte de los usuarios. Asimismo, la
gestion del talento que se planteo en el trabajo de investigacion,
como alternativa a la solucion de los problemas a los usuarios,
permitio eficiencia en la gestion.

1.3 Viabilidad de la Investigacion
El presente trabajo de investigacion es viable por las siguientes razones:

1.3.1 Viabilidad Técnica
El presente trabajo de investigacion fue viable técnicamente

para su ejecucion, ya que se conté con el acceso a la informacion
y documentacion primaria necesaria de la gestion del talento
humano y la calidad de servicio en el Gobierno Regional de

Huéanuco.

1.3.2 Viabilidad Econémica
El desarrollo del presente trabajo de investigacién fue viable

econdémicamente, ya que el investigador asumio todos los costos
y gastos necesarios para su ejecucion del trabajo hasta la etapa

final del mismo.
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1.3.3 Viabilidad Temporal

Fue viable porque el investigador cont con el tiempo necesario
para realizar la investigacion, asimismo no se tuvo contratiempos para

el desarrollo de la presente investigacion.

1.3.4 Viabilidad Etica
Para el desarrollo del presente trabajo se tuvo en cuenta como

punto muy importante la ética, la informacion de la entidad fue
confidencial, asi como de los trabajadores. Ademas, se
considerd las normas apa para las citar de autores respetando su
autoria. dicho sea de paso, el trabajo de investigacion no fue en

contra de la ética.
1.4 Formulacioén del Problema
1.4.1 Problema General

¢De qué manera se relaciona la gestion del talento humano y la calidad de

servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 20227
1.4.2 Problemas Especificos
PE1 ¢De qué manera se relaciona la admision del personal y la calidad de

servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 20227

PE> ¢De qué manera se relaciona la evaluacion del personal y la calidad

de servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 20227

PEs ¢De qué manera se relaciona el desarrollo del personal y la calidad

de servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 20227

1.5 Formulacion de Objetivos

1.5.1 Objetivo General

OG: Determinar de qué manera se relaciona la gestion del talento humano

y la calidad de servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022.
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1.5.2 Objetivos Especificos

OE;:: Determinar de qué manera se relaciona la admision del personal y
la calidad de servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022.

OE:: Establecer de qué manera se relaciona la evaluacion del personal y
la calidad de servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022

OE3z: Analizar de qué manera se relaciona el desarrollo del personal y la
calidad de servicio en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022
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CAPITULO II. SISTEMA DE HIPOTESIS

CAPITULO I.

2.1 Formulacion de las Hipotesis

2.1.1 Hipotesis General

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion del talento
humano y la calidad de servicio en el Gobierno Regional de
Huénuco, 2022.

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion del
talento humano y la calidad de servicio en el Gobierno Regional
de Huanuco — 2022.

2.1.2 Hipotesis Especificas

HE,: Existe relacion positiva entre la admision del personal y la calidad

Heo:

HE::

HEo:

HEs:

HEo:

de servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022.

No existe relacion positiva entre la admision del personal y la

calidad de servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022.

Existe relacion positiva entre la evaluacion del personal y la

calidad de servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022

No existe relacién positiva entre la evaluacién del personal y la

calidad de servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022

Existe relacion positiva entre el desarrollo del personal y la

calidad de servicio en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022.

No existe relacion positiva entre el desarrollo del personal y la

calidad de servicio en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022.
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Tabla 1.Operacionalizacion de la variable Independiente
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DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSION

INDICADORES

TECNICAE
INSTRUMENTOS

GESTION TALENTO HUMANO

Segun, Chiavenato (2009), menciona que los
Recursos Humanos dentro de una gestion
contiene politicas y conjunto de précticas muy
necesarias para llevar a cabo cargos diversos
dentro de la organizacion juntamente con
otros recursos; ejecutando de esta manera
diversas précticas el reclutamiento seleccion

Admision de personal

Evaluacion del personal

Desarrollo del personal

Seleccion
Competencia
Convocatoria

Desempefio
Rendimiento
resultados

Responsabilidad
Capacitaciones

Encuesta / Cuestionario

de personal, manejo de recompensas, asi como compromiso
la evaluacion del desempefio.
CALIDAD DE SERVICIOS Motivacion

Segun Cruz & Gonzélez, 2006), La calidad de
servicio comienza con la proximidad entre el
servicio esperado y el servicio percibido. La
calidad en el servicio especifica el grado
donde las caracteristicas que debe tener para la
atencién al usuario deben ser especificas ya
que son percibidos por ello para luego hacer
una opinion de dicho servicio.

Elementos Tangibilidad

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

Empatia

Seguridad

Equipamiento e infraestructura
Infraestructura adecuada

Atencidn oportuna
Trabajo bajo presion
Resuelve problemas

Experiencia laboral
Cero errores
Brinda confianza

Brindan atencion personalizada.

Horarios adecuados.
Atencion vivencial

Confianza con los clientes.
Amabilidad.
Empatia.

Encuesta / Cuestionario

Nota. Fuente: Elaboracién por el Tesista.
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2.3 Definicion Operacional de las Variables

La administracion del talento humano se refiere al conjunto de
procesos que una organizacion implementa a través de su
departamento de recursos humanos. Estos procesos incluyen la
atraccion, captacion e integracion de nuevos colaboradores, asi
como la retencion de aquellos que ya forman parte de la

empresa.

En cuanto a la calidad en el servicio, se define como el grado en
que un servicio satisface o supera las necesidades o expectativas
del cliente. Se mide por la discrepancia entre las expectativas o
deseos de los clientes y sus percepciones, representando la

amplitud de esa diferencia.

El modelo SERVQUAL, propuesto por Parasuraman, Zeithaml
y Berry de la escuela americana, es ampliamente reconocido y
utilizado en el d&mbito académico. Este enfoque ha ganado
prominencia debido a la abundancia de investigaciones que
emplean su escala. Los mencionados autores, basandose en el
paradigma de la desconfirmacion, desarrollaron el instrumento
SERVQUAL para medir la calidad de servicio percibida.

Inicialmente, se inspiraron en el concepto de desconfirmacion
junto con Gronroos. A través de investigaciones y evaluaciones,
disefiaron SERVQUAL como un instrumento para cuantificar la
calidad de servicio. Este enfoque permitio la medicion al evaluar
las expectativas y percepciones de los clientes por separado.
Utilizando comentarios de los consumidores en la investigacion,
identificaron diez dimensiones con una importancia relativa, la

cual variaba segun el tipo de servicio.al inicio se identificaron
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10 factores de la calidad de servicio que se detallan a

continuacion:

Elementos tangibles: es la estructura fisica, juntamente con los equipos, los

recursos tanto personal y material

Fiabilidad: es la capacidad de accionar lo que se prometi6 en un servicio de forma

fiable y con mucho cuidado.

Capacidad de respuesta: es la capacidad que tiene la persona para brindar ayuda a

los usuarios y otorgarles un servicio de manera rapida.

Profesionalidad: es la posesion adquirida en un tiempo determinado para demostrar

destrezas y conocimiento en el proceso de prestacion de un servicio

Cortesia: capacidad de atencion, respeto y la amabilidad que tiene el personal en

contacto con el cliente.

Credibilidad: esta asociada a la honestidad, hacer veraz en el servicio que se otorga.
Seguridad: es cuando se muestra que no existe peligros tampoco riesgos ni dudas.
Accesibilidad: es la manera mas facil de llegar al cliente.

Comunicacion: es brindar la informacién necesaria y su uso del lenguaje

entendible para ambos, asi como también la forma de escuchar

Comprension del cliente: es realizar el esfuerzo para llegar a conocer la necesidad

de los clientes y responder sobre ello.

La mayor representatividad se logra a través de un procedimiento estadistico

donde se agrupan variables las cuales permitiran generalizar un modelo indicado.



28

Figura 1.Modelo SERVQUAL
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Nota. Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 26). Zeithaml y Parasuraman
(2004, p. 16).

Para una evaluacion adecuada de calidad que percibe el cliente se
plantea diferentes dimensiones las cuales definen que dicha percepcion es el

resultado que el consumidor hace diferencia de lo que esperaba y lo recibido.
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CAPITULO II1l. MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de la Investigacion

Para el presente trabajo de investigacion se considerd tres
antecedentes por cada nivel. Se tomé en cuenta algunos de los estudios que

se relacionan con la presente investigacion:

3.1.1 Internacional

Segun Tonato (2019), en su tesis titulado: “La calidad del
servicio publico en el Ecuador: caso Centro de Atencion Universal del
IESS del Distrito Metropolitano de Quito™; sustento la tesis para optar
el Grado Académico de Magister en Gestion Publica, en el Instituto de
Altos Estudios Nacionales - Ecuador, llegando a las siguientes

conclusiones:

a. Las burocracias callejeras, inciden significativamente en la
percepcion de la calidad del servicio. Esto no necesariamente
depende de la persona totalidad técnica que utiliza institucion,
fluidez en el proceso, el correcto uso de los recursos
tecnoldgicos y materiales también dependera de ellos mismos
en un aspecto funcional, de como se realiza el servicio, esa parte

afectiva que determinan la percepcidn de calidad.

b. Lacalidad en el servicio no solo depende de procesos excelentes
0 del uso adecuado de los servicios, sino que se ve fuertemente
influenciada por las interacciones concretas y diarias entre la
ciudadania y los servidores publicos. Se evidenci6 que la
percepcion de calidad estd especialmente vinculada a la
dimension del talento humano. Por lo tanto, es crucial prestar
una atencion especial a esta dimension si se busca garantizar el
derecho de la ciudadania a acceder a servicios publicos de alta

calidad.
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En la cotidianidad, las interacciones entre ciudadania vy
burocracia callejera, constituye un elemento clave a la hora de
hablar de calidad en el servicio, pues como se pudo apreciar en
el caso de estudio; los burdcratas callejeros, pueden generar
problemas para que el ciudadano - usuario no pueda acceder de
forma adecuada a los servicios, lo cual afecta de manera
plausible e inmediata a la calidad del servicio percibida por el

cliente externo.

La incidencia de los burocratas callejeros en la calidad, puede
ser tan significativa, que incluso puede trascender las fronteras
de la prestacion del servicio, pues como se constato en el caso
de estudio, este tipo de servidores publicos no solamente son
responsables de generar una percepcion de mala calidad en el
servicio, sino también pueden incidir directamente en la
construccion misma de la calidad dentro de una institucion
publica, especialmente a través de la practica de autoevaluarse
manipulando los calificadores de servicios, la cual impide a la
institucion establecer estrategias tendientes a mejorar la calidad

del servicio, pues aparentemente todo esta bien.

Si hacemos un analisis entre lo concreto y cotidiano, entre
burdcratas y callejeros asi como los clientes externos, pueden
ser vulnerables los derechos de jure de los individuos, pues
como Yya se evidencid en un estudio, en la practica, un burdcrata
callejero puede establecerse como un cliente externd con
derecho de ser quien perciba la calidad de servicio, en ese
sentido se puede tener a un cliente externo en diferentes lugares
asi como también puede rehusarse a dar el servicio, tal vez no
tenga un trato equitativo tampoco brindar un servicio de calidad,

oportunidad y calidez.
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Por su parte, Ponce (2014), en su tesis titulado: “La
Gestion del Talento Humano y su Incidencia en el Desempefio
Laboral en el Ministerio de Justicia, Derechos Humanos y Itos
Planta Central- Quito”; sustento la tesis para optar el Grado
Académico de Magister en Gestion de Talento Humano, en la
Universidad Tecnolégica Equinoccial- Ecuador, llegando a las

siguientes conclusiones:

“En cuanto al Subsistema de Planificacion del Talento Humano
se concluye que, de los encuestados el 92% afirman que su
unidad cuenta con el personal suficiente y necesario para
trabajar, por tal razon se considera que las personas cumplen con
las actividades asignadas por su jefe inmediato sin

complicaciones y perjuicio en el cumplimiento de sus metas”.

“En cuanto al Subsistema de Clasificacion de Puestos se
concluye que, el grupo ocupacional de los funcionarios esta
dentro de la escala de 20 grados establecidos por la LOSEP,
ademas los encuestados consideran que cumplen con los
requisitos para optar por un mayor grupo ocupacional segun
resultados de encuestas (73%), pero tienen pocas posibilidades
de ascenso, aun asi les gustaria hacer carrera en el Ministerio
(88%)”.

“En cuanto al Subsistema de Reclutamiento y Seleccion se
concluye que, el 90% de la muestra encuestada no ingreso por
concurso de merecimiento al ministerio, ademas en un 73%
afirman tienen los conocimientos y experiencia necesaria para
cumplir con sus funciones, dejando entendido que el proceso de
seleccion que se realizd a ellos cumplid6 con todos los

parametros establecidos en la norma precedente”.
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“En cuanto al Subsistema de Formacion y Capacitacion se
concluye que, sus necesidades de capacitacion y formacion han
sido atendidas en su gran mayoria, ya que en la encuesta se
demuestra segun las preguntas planteadas que, en un 67% si han
participado en eventos de capacitacion proporcionados por el
ministerio, un 71% a mas de estar capacitado estima que si
tienen la necesidad de capacitacion adicional, ademas el 61%
afirma que el ministerio si se interesa por capacitarles y ademas
el 87% de los encuestados esta dispuesta a capacitarse en
horario fuera de trabo, por ende existe un nivel alto de
satisfaccion en cuanto a la gestion por parte de la Direccion de
Talento Humano en cuanto al subsistema de capacitacion y

formacioén”.

Asimismo el autor Cevallos (2003), en la tesis
presentada sobre la “Gestion del Talento Humano y su
incidencia en el Clima y Desempefio Laboral en la Direccion
Provincial Agropecuaria de Santa Elena”, el que fue presentada
en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena - La
Libertad, Ecuador; la tesis que presento tiene como objetivo:
“determinar la incidencia de la variable gestion del talento
humano en el desempefio laboral, mediante un estudio que
involucre a los directivos, al personal administrativo y técnico,
orientado también al disefio de un modelo de gestion, para
fortalecimiento del desempefio laboral. Entre los objetivos
especificos el autor busca determinar los lineamientos en el
proceso de admisidn, para lo cual utilizara los juicios de autores
y expertos con la finalidad de que proporcionen la informacién
y permita asi, cumplir con el objeto del estudio, determinar la
importancia de las funciones y responsabilidades de los
servidores publicos segun la Ley Organica de Servicio Publico

(LOSEP); otros de los objetivos es identificar las estrategias de
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motivacién para que los servidores publicos se comprometan en
el cumplimiento de los objetivos de la institucién a la que
pertenecen y asi poder determinar las técnicas necesarias para la
aplicacion de las evaluaciones del desempefio laboral, para
establecer los ascensos o capacitaciones especificas, y estipular
un modelo de gestion de la unidad del talento humano para
fortalecer el desempefio laboral. El estudio expresa a la
investigacion de campo con las personas involucradas de
manera directa con la Direccién Provincial Agropecuaria de
Santa Elena, ademas de los instrumentos relevantes para el
desarrollo del estudio, de igual manera la investigacion
documental, con la finalidad de extraer la informacion de la
organizacion del talento humano, los aspectos del desempefio
laboral, entre otros; la modalidad de la investigacion que utilizo
es de tipo inductiva. La poblacion y muestra que utilizé le
permitio diagnosticar de una forma general a los involucrados
en la Direccion Provincial Agropecuaria de Santa Elena, el cual
constaba de nueve Directivos y cuarenta y nueve servidores.
Finalmente, el autor nos dice que el disefio facilito a examinar
varias alternativas en el transcurso del trabajo de investigacion,
con el propdsito de establecer el tiempo, el lugar y las
herramientas indispensables para que de esa manera pueda
obtener excelentes resultados mediante la participacion de los
servidores publicos. EI modelo de gestion para la unidad del
talento humano es una herramienta que contiene procesos
administrativos establecidos en los subsistemas de gestion del
talento humano de acuerdo con lo establecido por la Ley
Organica de Servicio Publico (LOSEP)”.
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3.1.2 Nacional

Como también en el &mbito nacional segun, Liza y Siancas
(2020), en su estudio sobre “La calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en una entidad bancaria de Trujillo”

Concluyeron que, la trascendencia de suministrar bienes y
servicios reviste se singular importancia en un escenario en el que se
exige cada dia mas, conduciéndolos a realizar acciones tendientes a
buscar mecanismos eficientes y efectivos que muestren condiciones de
activar un mejor provecho y una mayor reduccion de costes, pero sobre
todo lograr una colocacion invariable en la mentalidad de los usuarios
Valencia (2012), focalizada en la calidad del servicio, teniendo en
cuenta que ésta se encuentra intrinsecamente relacionada con las formas
de gestion de las entidades (Burgos, 2014), trayendo consigo una
eminente implicancia competitiva para la organizacion (Espino, 2013),
cuyos acontecimientos deben tener implicancia dentro de la gestion del

Gobierno Regional de Tumbes.

A su vez, Gastelo (2017), desarrolld un estudio sobre el
“Mejoramiento de la gestion de la calidad del servicio en una entidad
estatal en Ancash”, por la cual establece que: “una inmejorable atencion
al administrado significa ofrecer un ofrecimiento de servicios de calidad
interiorizando que el accionar como empleado estatal en el devenir de
los distintos procedimientos de gestion que se llevan a cabo tienen un
impacto en el servicio definitivo que la organizacion suministra a la
ciudadania, sin soslayar el interés que se debe poner de manifiesto por
evaluar en forma permanente todo aquello que tiene que ver con la
calidad de la atencion y planificar acciones en la blasqueda de su
perfeccionamiento, situaciones que han sido consideradas en este

trabajo”.

Respecto al tema el autor Valenzuela (2018), gestiond una tesis

doctoral sobre “La Gestion del Talento Humano y Compromisos de
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Gestion Educativa de la UGEL Chuquibambilla, Grau-Apurimac”
arribando a la conclusién que: “la gestion del talento humano implica
la competencia del individuo para fomentar el entendimiento y
comprension de modo inteligente en lo que significa la resolucién de
cierta ocupacion activando sus habilidades, experiencias, actitudes,
motivaciones y potencialidades, las cuales deben ser perfeccionadas en
forma constante, para lo cual, la entidad necesita ofrecerles todas las
facilidades y, evidentemente, estos elementos han sido considerados en
el presente trabajo de investigacion, asumiendo que administrar una
entidad postula gestionar los saberes de muchos factores, entre otros,
inherentes al manejo de los recursos humanos, que de no hacerlo de
manera responsable y seria podria traer como consecuencia que la

entidad se involucre en un proceso de ingobernabilidad”.

3.1.3 Local

Galeano (2019); en su tesis de posgrado “la gestion del talento
humano y la calidad de servicios al ciudadano en la municipalidad
provincial de Huanuco-periodo 2019” Tesis para optar el grado
académico de Maestro en Ciencias Administrativas de la Universidad
de Huanuco, tuvo como objetivo principal: “determinar, de qué
manera impacta la Gestion del Talento Humano en la calidad de
servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad. La investigacion
es practica por que busca la aplicaciébn o utilizacion de los
conocimiento adquiridos, trabajo con un enfoque mixto debido a que
el enfoque cuantitativo obviamente hace referencia al estudio a partir
del analisis de cantidades, es decir que involucra un proceso de
estudio numérico y con un nivel de investigacién descriptivo —
Correlacional — Explicativo; con disefio no experimental de corte
transversal — descriptivo- Correlacional ya que establece la relacion
entre las variables aplicadas y sus efectos; se trabajé con una muestra
de 238 individuos, donde se utilizd técnicas e instrumentos para

obtener resultados donde se determind el impacto que causa la
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Gestion del talento humano en la calidad de servicios al ciudadano
que brinda la Municipalidad ya que se obtuvo un coeficiente de
correlacion de 0.621 que se encuentra dentro de un nivel alto; en lo
que podemos concluir que la gestion del talento humano es una
herramienta eficaz ya que produce un efecto esperado por la
ciudadania al brindar esa calidad de servicio evidenciandose en los

usuarios que concurren a la municipalidad”.

3.2 Bases Tedricas

Para nutrir en forma adecuada la investigacion, se ha considerado

bases teoricas, de acuerdo con las variables y dimensiones del estudio.

3.2.1 Talento Humano
Chiavenato, (2008) gestionar los Recursos Humanos se ha

convertido hoy en dia en algo muy importante para el logro de
las organizaciones. tener el personal no exactamente significa
tener los talentos. (Donde radica la diferencia entre personas y
talentos? Eltalento es esencial en el ser humano de forma Unica,
no siempre las personas tienen un determinado talento. para
determinar un talento el individuo debera poseer algo diferente
que le haga competitivo a otros. en la actualidad un talento esta
constituido por cuatro factores especificos de manera individual,

estos vienen a ser lo siguiente:

1. Conocimiento. Es el saber, es el resultado de la experiencia, del
eje del aprendizaje constante, esto hace que el conocimiento sea
la moneda con mayor valor en el siglo XXI.

2. Habilidad. es el hacer, es el uso y la aplicacion del
conocimiento, se puede utilizar para diversas situaciones o

resolver problemas también se puede usar para innovar y crear;
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de otra forma es la habilidad de transformar el conocimiento en
resultado.

3. Juicio. Es saber analizar situaciones dentro de un contexto;
tiene su significado en la obtencion de datos de informacion,
desarrollar un espiritu critico, juzgar con antelacion los hechos,
calificar equilibradamente y definir prioridades.

4. Actitud. se trata de lograr que se haga realidad, la actitud de un
emprendedor permitird superar y alcanzar metas, reduccion de
riesgos, trabajar en el cambio, generar valor ser excelentes y
lograr resultados. en esencia es lo que lleva a la persona la

autorrealizacion de su potencial.

3.2.2 Gestion del Talento Humano
El autor Dessler, (2011) “Los que realizan la administracion

de recursos humanos debe contar con las politicas y préacticas
necesarias para dirigir los temas que tienen que ver con los
procesos de seleccidn del personal, evaluacion, capacitacion y
remuneracion, ofreciendo un ambiente adecuado con un trato
justo para todos los empleados de la organizacién. La
administracion de recursos humanos es gestionar el capital
humano en la organizacién, integrando al personal idéneo
previo planeamiento y seleccién conforme a las necesidades y
requerimientos de la organizacion para el cumplimiento de sus
objetivos”.

La autora Eslava (2004), afirma que: “es un enfoque estratégico
de direccidn cuyo objetivo es obtener la maxima creacion de
valor para la organizacidn, a través de un conjunto de acciones
dirigidas a disponer en todo momento del nivel de
conocimiento, capacidades y habilidades en la obtencién de los
resultados necesario para ser competitivo en el entorno actual y

futuro”.
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3.2.3. Evolucioén de la Gestion del Talento Humano

El autor Chiavenato (2009), menciona que: “en la era de la
informacién surgen los mecanismos de gestion del talento
humano, las personas dejan de ser empleados pasivos a quienes
se administran y se convierten en parte imprescindible de la
organizacion, las personas dentro de la organizacion cumplen
funciones, toman decisiones en relacion a las actividades
laborales que cumplen, buscan alcanzar metas y resultados para
lograr los objetivos de satisfacer las necesidades y expectativas
de los usuarios. En la era del conocimiento, lidiar con los
trabajadores deja de ser un problema y se convierte en parte de
la solucion para las organizaciones, de ser un desafio se
convirtié en una ventaja competitiva para las organizaciones que

quieren lograr el éxito”.

3.2.4 La Importancia en la Administracion de Recursos Humanos

El autor Chiavenato (2009), que: “las personas y sus
conocimientos, habilidades y competencias se convierten en la
base principal de la nueva organizacién. La antigua
administracion de recursos humanos (ARH) cede su lugar a un
nuevo enfoque: la gestion del talento humano (GTH). Con esta
nueva concepcion, las personas dejan de ser simples recursos
(humanos) organizacionales y son consideradas seres con
inteligencia,  personalidad, conocimientos, habilidades,
competencias, aspiraciones y percepciones singulares. Son los
nuevos asociados de la organizacion. La cultura organizacional
recibe un fuerte impacto del mundo exterior, y ahora privilegia
al cambio y la innovacién enfocados al futuro y al destino de la
organizacion. Los cambios se vuelven rapidos, sin continuidad
con el pasado, y producen un contexto ambiental impregnado de

turbulencia e imprevisibilidad. Las personas deben estar
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preparadas para enfrentar los nuevos desafios y para ayudar a la

organizacion a superarlos”.

Dimensién 1. Seleccion de Personal

El autor Chiavenato, (2009) afirma que: “La seleccion de
personal funciona como un filtro que sdlo permite ingresar a la
organizacion a algunas personas, aquellas que cuentan con las
caracteristicas deseadas. Un antiguo concepto popular afirma
que la seleccion consiste en la eleccion precisa de la persona
indicada para el puesto correcto en el momento oportuno. En
términos mas amplios, la seleccion busca, de entre los diversos
candidatos, a quienes sean mas adecuados para los puestos que
existen en la organizacion o para las competencias que necesita,
y el proceso de seleccion, por tanto, pretende mantener o
aumentar la eficiencia y el desempefio humano, asi como la
eficacia de la organizacion. En el fondo, lo que esté en juego es
el capital intelectual que la organizacion debe preservar o
enriquecer. Si no existieran las diferencias individuales y si
todas las personas fueran iguales y reunieran las mismas
condiciones individuales para aprender y trabajar, entonces la

seleccion de personas seria innecesaria”.

Dimensién 2. Evaluacién de Personal

El autor Chiavenato, (2009) menciona que: “la evaluacion del
desempefio es una valoracion, sistematica, de la actuacion de
cada persona en funcion de las actividades que desempefia, las
metas Yy los resultados que debe alcanzar, las competencias que
ofrece y su potencial de desarrollo. Es un proceso que sirve para
juzgar o estimar el valor, la excelencia y las competencias de
una persona, pero, sobre todo, la aportacién que hace al negocio

de la organizacién. Este proceso recibe distintos nombres, como
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evaluacion de méritos, evaluacion personal, informes de avance,
evaluacion de la eficiencia individual o grupal, etc., y varia
enormemente de una organizacion a otra. En realidad, es un
proceso dinamico que incluye al evaluado, a su gerente y las
relaciones entre ellos y que, en la actualidad, es una técnica de
direccion imprescindible para la actividad administrativa. Es un
excelente medio para detectar problemas de supervision,
administracion, la integracion de las personas a la organizacion,
el acoplamiento de la persona al puesto, la ubicacion de posibles
disonancias o0 de carencias de entrenamiento para la
construccion de competencias y, por consiguiente, sirve para
establecer los medios y los programas que permitirdn mejorar
continuamente el desempefio humano. En el fondo, es un
potente medio para resolver problemas de desempefio y para
mejorar la calidad del trabajo y la calidad de vida en las

organizaciones”.

¢Por qué se evalua el desempefio?

Todos los individuos, tienen la necesidad d la realimentacion de
su desempefio con el objetivo de saber el nivel de efectividad de
su trabajo y para corregirlas a tiempo. Si no se da esta
realimentacion los individuos caminan a ciegas. Para Hacernos
una idea del potencial de una persona, las organizaciones deben
saber cudl es el procedimiento de las diferentes actividades que
se desarrolla en la empresa. Asi, los individuos dentro de las
organizaciones sabran todo respecto al desempefio requerido.
las razones principales que explican las organizaciones por el
interés de evaluar el desempefio de los trabajadores son:

1. Recompensas. El ofrecimiento de un juicio sistematica en la
evaluacion del desempefio del trabajador permitird tener

argumentos para un aumento salarial, ascensos, rotacion y
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muchas veces reduccion del personal a esto se le conoce como
evaluacion de méritos.

2. Realimentacion. En esta evaluacion se proporcionara
informacion de lo que percibe los individuos con los que
interactla en este caso los colaboradores, tendra pendiente su
desempefio, actitudes y competencias.

3. Desarrollo. Permite que cada trabajador conozca
especificamente sus fortalezas, es decir aquello que utilizard y
reforzaré con intensidad para el desarrollo laboral, también sus
debilidades aquello que por entrenamiento deberd mejorar.

4. Relaciones. en este aspecto la evaluacion permitird que cada
trabajador mejore sus relaciones con las personas con las que
interactla diario ya que ellos son los que evaltan su desempefio
5. Percepcion. en esta etapa la evaluacion se refuerza por la
organizacion dado que brinda los medios para que el trabajador
sepa su desempefio y lo que piensan de él. Esto traera mejorias
porque analizaré su percepcion y la de su entorno social.

6. Potencial de desarrollo. En este punto la evaluacién otorga
a los miembros de la organizacion diferentes formas para
conocer el potencial de desarrollo de sus trabajadores de tal
modo que se puede definir diversos programas y desarrollo, etc.
7. Asesoria. Y en esta Gltima etapa la evaluacion ofrece al
especialista 0 gerente informacion relevante que servira para

encaminar u orientar a los trabajadores.

La evaluacién del desempefio debera proporcionar ciertos beneficios a
todo el personal de la organizacion y para esto se debera cumplir los siguientes

lineamientos principales:

1. las evaluaciones no solo deben cubrir el desempefio de las actividades en

la actualidad, sino también la propuesta y el cumplimiento de metas y
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objetivos, asi como el desempefio de los trabajadores deben ser temas
importantes e invaluables de la evaluacion de desempefios.

2. la evaluacion también debe darle importancia al colaborador que ocupa
diversos puestos y no en una referencia que se tiene al respecto sobre
habitos que pueda observarse del trabajador. la evaluacion debe estar
concentrado en un andlisis objetivo del desempefio mé&s no en una
evaluacion subjetiva de otros habitos del trabajador. Desempefio y empefio
tienen muchas diferencias.

3. La evaluacion debe tener una aceptacion por ambas partes tanto del
evaluado como del evaluador, ambos deberan estar de acuerdo en que la
evaluacion tendrd efectos de beneficios para la organizacion y los
trabajadores.

4. laevaluacion del desempefio su objetivo es servir y mejorar la produccion
del trabajador dentro de la organizacion y lo debe llevar a estar mejor

equipado para obtener eficiencia y eficacia.
Dimension 3. Desarrollo del Personal

Challa (1992), en su libro “relaciones humanas” define al desarrollo
personal como: “una experiencia de interaccion individual y grupal, a través de la
cual los sujetos que participan en ella desarrollan y optimizan habilidades y
destrezas para la comunicacion abierta y directa, las relaciones interpersonales y la
toma de decisiones, permitiéndole conocer un poco mas de si mismo y de sus

compafieros de grupo, para crecer y se mas humano”.

El desarrollo personal conlleva un largo proceso en el que hay que trabajar

el autoconocimiento, la autoestima, el auto concepto y la autoeficacia.

Maslow (1970), establece que: “El desarrollo personal, como casi todo lo
que conocemos, es invento del ser humano. En este caso, el psicologo
estadounidense, fue uno de los primeros en hablar del tema, creando una teoria
psicoldgica de motivacion llamada Piramide de Maslow, donde ordend en 5 niveles

las necesidades del ser humano, desde las mas basicas hasta las mas complejas™:



43

Necesidades Fisiologicas

“Son el primer paso para transitar el camino de la autorrealizacion, y son
todas aquellas necesidades que debemos cubrir si o si para sobrevivir, ya que son
biol6gicamente obligatorias. Como, por ejemplo: La alimentacion, el agua,

descansar, dormir, respirar y tener un refugio”.
Seguridad

“Cuando la base de la piramide esta cubierta, pasamos al siguiente eslabén,
que es la seguridad. Como personas, necesitamos sentirnos seguros de muchas
maneras: fisicamente, al protegernos de agentes externos como el frio o el calor;
econdémicamente para asegurar nuestro sustento; teniendo un hogar donde

descansar y satisfacer todas nuestras necesidades”.
Afectividad y Necesidad de Pertenencia

“En este punto, tal como indica el enunciado, Maslow hace referencia a
unirse a otras personas, a través de clubes, deportes, relaciones familiares, de
amigos o en pareja, todo lo que englobe ser sociales y nos haga sentir queridos y

vinculados con otros”.
Reconocimiento

“Es un tema mas personal, como dijimos anteriormente, va a depender de
tus propios deseos, pero suele estar relacionado a la confianza que generas en otros,
a la independencia personal, tu reputacion, estabilidad financiera, y hasta la

sensacion de libertad”.
Autorrealizacién

“Al estar en la punta de la piramide, se convierte en la meta Gltima del ser
humano en su camino de crecimiento personal. Es cuando finalmente sentimos que

alcanzamos y encontramos lo que estdbamos buscando. Es un nivel muy abstracto
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porque depende de tu objetivo mayor, puede ser haber alcanzado una habilidad al

maximo, la realizacion de suefios, tu bienestar fisico y crecimiento personal”.
Desarrollo Personal Social y Profesional

Es el proceso que empieza en la transformacion desde el interior de un
individuo, por ejemplo, cuando trabajamos en si mismo con el objetivo de encontrar
una verga mejor version nuestra, para cuando hayamos logrado esto socializamos
con otro y lo llevamos al desarrollo en la vida diaria tanto en el &mbito social y
profesional.

Calidad de Servicio

Segun (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006 pag. 193),”La calidad de servicio
viene dada por la proximidad entre el servicio esperado y el servicio percibido. La
calidad de servicio mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son

percibidos por ¢l tras forjarse una impresion del servicio recibido”.
Dimensiones de Calidad de Servicio

La referencia mas comun para reconocer las dimensiones de la calidad de
servicio es la aportada por Parasuraman y Berry (1990). Que indica que: de acuerdo
con un estudio que tuvo como base sesiones de grupo, diversos autores calificaron
y especificaron 10 dimensiones gque representan criterios de evaluacion que utilizan
los clientes al valorarla, estas dimensiones fueron reducidos a cinco antes las

correlaciones que tienen algunos de ellos:

1. Elementos tangibles: es lo que se puede tocar de las instalaciones, fisicas,
modernidad de equipos, mantenimiento, todo respecto a los materiales de

comunicacion y el aspecto fisico de los individuos.

2. Fiabilidad: se entiende como el cumplimiento efectivo en primera

instancia con los compromisos adquiridos.
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3. Capacidad de respuesta: esto determina un servicio adecuado de manera

répida al cliente.
4. Seguridad, criterio que engloba los siguientes criterios:

Profesionalidad: se entiende como el uso de los conocimientos
que tiene la persona, asi como las actitudes y aptitudes para un correcto

servicio hacia el cliente.

Cortesia: entendido como una cordial atencién muy considerable
y con mucho respeto otorgado al cliente por parte del personal de la

organizacion.

Credibilidad: es un factor veraz y honesto al momento de otorgar

un servicio.
Seguridad: sirve para descartar peligros, dudas o riesgos.

5. Empatia: Es el momento donde se establece la accesibilidad, comprension

del usuario y la comunicacion.

3.3 Bases Conceptuales

Capacitaciones

Es el proceso que orienta a la participacion de los empleados para
obtener mayor conocimientos desarrollo de habilidades y generar
responsabilidad en el momento oportuno y también a futuro dentro de la
empresal. Desde el &mbito de la Gestion de la Calidad se puede considerar
como una actividad orientada a dotar a los trabajadores del conocimiento y las
habilidades necesarias para controlar el resultado de su trabajo, detectar y

resolver problemas y participar en equipos de trabajo.
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Segun Chiavenato (2000), define el desempefio, como las diversas
acciones que se observan en el comportamiento de los trabajadores y que son
muy importantes para conseguir el logro de los objetivos organizacionales. En
efecto, afirma que un buen desempefio laboral es la fortaleza més relevante con

la que cuenta una organizacion
Motivacion

Segln Robbins (1999), “La motivacién es el conjunto de aspectos
materiales y psicologicos que dan al individuo satisfaccion a sus necesidades
bésicas, provocando un comportamiento diferente que logra obtener un mejor

resultado dentro de los objetivos de una empresa”
Rendimiento

De acuerdo con Chadwick (1979), el rendimiento académico se define
como la manifestacion de las capacidades y caracteristicas psicoldgicas del
estudiante, las cuales se desarrollan y actualizan a lo largo del proceso de
ensefanza-aprendizaje. Este proceso posibilita alcanzar un nivel de
funcionamiento y logros académicos a lo largo de un periodo determinado, los

cuales se resumen y sintetizan.
La Confiabilidad

Se refiere a la capacidad de realizar una funcion requerida de manera
eficiente y eficaz, evitando errores derivados de acciones o conocimientos

individuales en diversas tareas asignadas.
Responsabilidad

Se define como la virtud o disposicion habitual de asumir las
consecuencias de las propias decisiones, respondiendo por ellas ante alguien
mas. En este contexto, la responsabilidad implica la capacidad de rendir

cuentas por los propios actos.
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Infraestructura

Abarca el conjunto de elementos o servicios considerados esenciales
para que una organizacion pueda operar eficazmente o para que una actividad

se desarrolle de manera efectiva.
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

4.1 Ambito de Estudio

En desarrollo del presente trabajo de investigacion se realizé en el
Gobierno Regional Huanuco, departamento y regién de Huénuco.

4.2 Tipo y Nivel de Investigacion

4.2.1 Tipo de Estudio

El presente trabajo de investigacién, de acuerdo con el
planteamiento de problemas y objetivos, es una investigacion aplicada;
ya que el marco teorico en general trata de teorias sobre gestion de

talento humano y la calidad de servicio.

Aplicada, porque se busco el conocer para hacer, para actuar,
para construir, para modificar donde se presenta el fendmeno que quiere
estudiarse Ander (2011).

4.2.2 Nivel de Estudio

La investigacion es de nivel descriptivo-correlacional, por
cuanto se determinod el grado de relacion que existe entre gestion de
talento humano y calidad de servicio. Segiin Hugo (1998), “los estudios
descriptivos consisten fundamentalmente en describir un fendmeno o
una situacién mediante el estudio de este en una circunstancia temporal-
espacial determinada”. Segin Herniandez, Ferndndez & Baptista
(2006), “los estudios de caracter correlacional por que tiene como
propdsito, conocer la relacion que existe las dos variables por lo que fue
medible con calificaciones cualitativas”. En nuestro caso se medira el
grado de relacion que existe entre gestion de talento humano y la calidad

de servicio.
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4.3 Poblacion y Muestra

4.3.1 Descripcion de la Poblacion

Segln Sampieri (2010), manifiesta que “la poblacion es el
conjunto de todas las cosas que concuerdan con determinadas
especificaciones”. p.174., en tal sentido, la poblacion del presente
proyecto de investigacion estd constituido por los trabajadores del
Gobierno Regional Huanuco.

De acuerdo con Chavez (2007), poblacion de estudio es: “el
universo de la investigacion, sobre el cual se pretende generalizar los
resultados. Esta constituida por caracteristicas o estratos que le
permiten distinguir los sujetos, unos de otros” (p. 162). La poblacion
segun (Arias, 2006)) es: “un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema
y por los objetivos del estudio” (p. 81). En el presente estudio, la
poblacion estard conformada por los trabajadores del Gobierno

Regional Huanuco.

La poblacion o universo del presente trabajo de investigacion
estd constituida por los trabajadores de todas las Gerencias del

Gobierno Regional Huanuco.

Tabla 2. Cantidad de trabajadores por areas del Gobierno Regional de Huanuco

N° DE
ITEM OFICINA TRABAJADORES
01 Gerencia de Administracién 4
02 Oficina de Recursos Humanos 3
03 Oficina de Contabilidad 3
04 Oficina de Tesoreria 3
05 Oficina de Logistica 3
06 Oficina de Patrimonio 2
07 Gerencia de Infraestructura 6
08 Sub gerencia de Obras 3
09 Sub gerencia de Estudios 4
10 Sub gerencia de Liquidacion 6
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11 Gerencia desarrollo Social 6
12 Sub gerencia de gestion en desarrollo social 6
13 Sub gerencia de desarrollo Hum. e Inversién Social 6
14 Gerencia Regional de Recursos Naturales y Gestion 5
Ambiental
15 Sub Gerencia de Recursos Naturales 5
16 Sub Gerencia de Gestion Ambiental 5
17 Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y 6
Acondicionamiento Territorial
18 Sub Gerencia de Proyectos de Inversion 5
19 Sub Gerencia de Presupuesto y Tributacion 5
20 Secretaria General 6
TOTAL 92

Nota. Fuente: Planilla de trabajadores - Oficina de Recursos Humanos.

4.3.2 Muestra y Método de Muestreo

4.3.2.1 Muestra.

La muestra, segin Chavez (2007), es “una parte
representativa de la poblacion, que permite extrapolar sobre
ésta, los resultados de una investigacion. Este procedimiento
se realiza, debido a que es imposible estudiar la poblacién en
su totalidad”. Segtn Arias (2006) precisa la muestra como: “un
subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacion accesible” (p.83) De acuerdo al autor Arias (2006)
una muestra representativa es: “aquella que por su tamafo y
caracteristicas similares a las del conjunto, permite hacer
inferencia o generalizar los resultados al resto de la poblacién
con un margen de error conocido” (p.83). Por lo tanto, en la
presente investigacion la muestra de estudio serd 92
trabajadores, que serdn seleccionados de manera intencional
por conveniencia de la investigacion, de la cual se inferira

informacion que servira de utilidad para la investigacion
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4.3.2.2 Muestreo.

Segun Tamayo (2010), define el muestreo como: “Un
instrumento de gran validez, en la investigacion, con el cual el
investigador selecciona las unidades representativas a partir de
las cuales obtendrd los datos que le permitiran extraer
inferencias acerca de la poblacion sobre la cual se investiga”
(p. 181). Muestreo, segun Palella y Martins (2006), “es aquel
proceso donde el investigador estd obligado a describir los
mecanismos que aplicard para obtener una muestra”. El
muestreo que se realizaré serd intencional por conveniencia y
de manera sistematico.

4.3.3 Criterios de Inclusion y Exclusion
4.3.3.1 Criterios de Inclusion.
Los criterios de inclusion que se tomd en cuenta en la
presente muestra fueron los trabajadores activos nombrados
bajo Decreto Legislativo N° 276, Decreto Legislativo N° 1057,
personal contratado por locacion de servicio y usuarios del

Gobierno Regional Huanuco.

4.3.3.2 Criterios de Exclusion.

Los criterios de exclusion que se tomo en cuenta para
los elementos de muestra fueron la destitucion, licencias y
renuncias de los trabajadores del Gobierno Regional
Huanuco.

4.4 Disefo de Investigacion

El disefio aplicado a la presente investigacion sera de tipo correlacional,
transversal. Asi como manifiesta Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) este
disefio busca la correlacion entre dos variables y una muestra, busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno gue se
analice. En tal sentido se correlacionaran las variables de estudio de gestion de
talento humano vy la calidad de servicios, constituyéndose de esta manera en un
disefio no experimental - transversal y se determinara la existencia de relacion

entre ellas.
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El disefio del presente trabajo de investigacion fue de la siguiente manera:

Donde:

4 OX N\
v
Mo r
v

\_ o J

Mo: Observacion de la muestra.

OX: Observacioén de la variable.

r: Relacion entre variables.

OY: Observacion de la segunda variable.

La relacion de las variables de Gestion de talento humano y calidad de

servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, que se contrasté a través de

coeficiente de Karl Pearson.

4.5 Técnicas e Instrumentos

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron para el acopio de datos

se detallan en el siguiente cuadro.

Tabla 3. Técnica e instrumento de investigacion

Técnicas Instrumentos Aplicacion Uso
La encuesta E| cuestionario Trabajadores  del Investigador
Gobierno

4.5.1 Técnicas
La técnica se define como el procedimiento o método especifico

para obtener datos o informacion. Estas técnicas son particulares

y especificas de una disciplina en particular, sirviendo como

complemento al método cientifico. A diferencia del método
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cientifico, que posee una aplicabilidad general, las técnicas se
adaptan y se utilizan de manera especifica en contextos
particulares o campos del conocimiento. La aplicacion de una
técnica conduce a la obtencion de informacion (Arias, 2006).

En el presente trabajo de investigacion, para la recoleccion de la

informacion se utilizé las siguientes técnicas:

a) Laencuesta: Se aplico a la muestra a los trabajadores del Gobierno

Regional de Hu&nuco en primer semestre 2022.

4.5.2 Instrumentos

Cuestionario: Este instrumento se construyo teniendo en cuenta las
variables, dimensiones e indicadores en estudio y se aplicara a los

trabajadores del Gobierno Regional de Huéanuco.

4.5.2.1 Validacion de los Instrumentos para la Recoleccion
de Datos.

Para realizar la validez de los instrumentos, se recurrié a la
técnica de “Juicio de Expertos”, para lo cual se utilizd los

siguientes documentos:

» Ficha de validacién de instrumentos.
» La Operacionalizacion de variables.

> Matriz de consistencia.

4.5.2.2 Confiabilidad de los Instrumentos para la
Recoleccion de Datos.

Segun Chavez (2007) en nuestra investigacion se
dara validez y confiabilidad a través de juicio de expertos. Y
lo define como: “La validez es la eficacia con que un

instrumento mide lo que se pretende y la confiabilidad es el
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grado en que se obtienen resultados similares en distintas
aplicaciones. La validez de una escala esta también

relacionada con su confiabilidad”. (p.193).

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos, se
utilizé el coeficiente de Alfa de Cronbach, dentro de la escala
de 0 a 1, para estimar la consistencia interna de los

instrumentos.

La Formula es el siguiente:

a=K |13Vi]
K-1 Vt
DONDE:
o = Alfa.

k = Numero de items.
Vi = Varianza de cada Item. Vt = Varianza total.

4.6 Técnicas Para el Procesamiento y Analisis de Datos

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se realiz de

acuerdo con los procedimientos:

a) Se listaron las variables que se han medido (gestion de talento humano y

calidad de servicios).
b) Se revisé su definicion conceptual.
c) Se revisé como se definieron operacionalmente las variables.
d) Se eligieron los instrumentos de medicion de la variable.

e) Se indico el nivel de medicion de la variable.
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f) Se indicé la forma de codificacion de datos en cada variable.
g) Aplicd una “prueba piloto” de datos en cada variable) Modifico, ajustd y

mejoro.

4.6.1. Tabulacion
Las actividades establecidas en la tabulacion y/o procesamiento
de datos son:

a) Clasificacion de los datos.

b) Procesamiento de datos (Elaboracion de la tabla de distribucion de

frecuencias).
c¢) Caélculo de estadigrafos (Media, mediana, moda)
d) Disefio de graficos estadisticos (Graficos o barras compuestas).

e) Analisis e interpretacion de la informacion (Analisis frecuencial y

porcentual).

4.7 Aspectos Eticos

Segun Norefia, Alcaraz y Rojas (2014), sefialan que cualquier
estudio de investigacion debe estar fundamentado en criterios éticos. En el
desarrollo de este trabajo de investigacion, se han considerado aspectos éticos
centrados en la necesidad de garantizar la seguridad de las personas y
empresas involucradas en la recopilacién de informacién. A continuacion, se

detallan los siguientes principios éticos tenidos en cuenta:

a. Se ha respetado la informacion organizacional proporcionada, utilizando

esta exclusivamente con fines académicos.

b. Se ha preservado el respeto y la confidencialidad de la informacion

personal proporcionada por los encuestados.
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c. Los encuestados han sido plenamente informados sobre el objetivo de la
investigacion, teniendo total libertad para decidir colaborar o no, segin su
criterio.

d. Se ha tratado con respeto las opiniones expresadas por los encuestados.

e. En caso de ser solicitado, se proporcionard informacion sobre los
resultados a los participantes de la investigacion de manera apropiada y

comprensible.
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CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Anélisis Descriptivo

Tabla 4. Distribucion segun Género.

Genero N° %
Masculino 43 42.48
Femenino 49 57.52
TOTAL 92 100.00

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 2. Distribucion segiin Género

57.52
49

60 43 42.48

50
40
30
20
10

N° %

B Masculino ™ Femenino

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.
Interpretacion:

De la encuesta realizada a 92 personas del Gobierno Regional de Huanuco, segun
género corresponde en menor porcentaje al género masculino ya que representa el
42.48%, frente a un 57.52% que representa al género femenino.
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Tabla 5. Distribucién segun Edad

Grupos de edad frecuencia %

de 20 a 30 afios 27 99.35
de 30 a 40 afios 40 43.48
de 40 a mas 25 97 17
TOTAL 92 100.00

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 3. Distribucion segin Edad

43.48
40
45

40 27 29.35 2717
35 25 :

30
25
20
15
10

frecuencia %

Emde20a30afios Mde30a40afios ®ded40amas

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

De la encuesta realizada a 92 personas del Gobierno Regional de Huéanuco, el mayor
porcentaje que es 43.48% tiene entre 30 a 40 afios, el 29.35% tiene de entre 20 a 40
afios y el 27.17% tiene entre 40 afios a mas.
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Tabla 6. Distribucion segun Ocupacion

Ocupacion frecuencia %
Desempleado 2 217
Empleado 42 45 65
Obrero 22 2391
Independiente 26 28.26
TOTAL 92 100.00

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 3. Distribucion segiin Ocupacion

50 -

45
40
35 H 2826
30 B 2391
25
20
15
10

Desempleado Empleado Obrero Independiente

M frecuencia B %

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.
Interpretacion:
De la encuesta realizada a 92 personas del Gobierno Regional de Huanuco, el mayor

porcentaje que es 45.65% es empleado, el 28.26% es trabajador independiente, el

23.91% es obrero y el 2.17% esta desempleado.
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Tabla 7. Distribucién segun lugar de Residencia.

Lugar de residencia frecuencia %
Residencia 17 18.48
Urbanizacion 62 6739
Urbano Marginal 13 1413
TOTAL 92 100.00

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 4. Distribucion segun lugar de residencia.
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70
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40
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Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.
Interpretacion:
De la encuesta realizada a 92 personas del Gobierno Regional de Huanuco, el mayor

porcentaje que es 67.39% vive en zona urbanizada, el 18.48% en zona residencial y el

14.13% en urbano marginal.
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Estado civil

frecuencia

%

Soltero
Casado

Conviviente

25
25
42

27.17
27.17
45.65

TOTAL

92

100.00

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 5. Distribucion segun Estado Civil.
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Conviviente

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

De la encuesta realizada a 92 personas del Gobierno Regional de Huanuco, el mayor

porcentaje es 45.65% conviviente, el 27.17% es casado y el 27.17% soltero.
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Tabla 9. Gestion del talento y calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 1 1,1 1,1 1,1

Probablemente no 12 13,0 13,0 14,1
No estoy seguro 12 13,0 13,0 27,2
Probablemente si 43 46,7 46,7 73,9
Definitivamente si 24 26,1 26,1 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 6. Gestion del Talento humano y Calidad de Servicio

a0

Porcentaje

Definitivamente no Frobablemente no Mo estoy seguro  Probablemente si - Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.
Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 06 y figura 06, respecto a que, si
existe relacion entre Gestion del talento humano y calidad de servicio, se tiene que el
46.74% mencionan que probablemente si; el 26.09% sefialan que definitivamente si;
el 13.04% no esta seguro; mientras que el 13.04% responden que probablemente no y
el 1.09% definitivamente no. Se deduce que un 26% de encuestados aseguran que
definitivamente si exista relacion entre las dos variables gestion del talento humano y

calidad de servicio.
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 3 3,3 3,3 3,3

Probablemente no 11 12,0 12,0 15,2
No estoy seguro 15 16,3 16,3 31,5
Probablemente si 42 45,7 45,7 77,2
Definitivamente si 21 22,8 22,8 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 7. Admisién Personal - Transparencia en la Evaluacion del Personal

a0

Porcentaje

Definitivamente no  Probablemente no

Mo estoy seguro

Frobablemente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Definitivamente si

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 07 y figura 07, respecto a que, si

usted considera que la seleccidn de personal es transparente durante la evaluacién para

elegir a los ganadores, se tiene que 45.65%, mencionan que probablemente si; el

22.83% sefialan que definitivamente si; el 16.30% no estd seguro; mientras que el

11.96% responden que probablemente no y el 3.26% definitivamente no.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 4 4,3 4,3 4,3

Probablemente no 14 15,2 15,2 19,6
No estoy seguro 14 15,2 15,2 34,8
Probablemente si 20 21,7 21,7 56,5
Definitivamente si 40 43,5 43,5 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 8. Admision Personal — Elaboracion de Bases Adecuadas

a0

Porcentaje

Definitivamente no  Probablemente no

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Mo estoy seguro

Frobablemente si

Definitivamente si

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 08 y figura 08, respecto a que, si

Considera usted, que la elaboracién de las bases son las adecuadas para una

competencia justa, se tiene, que el 43.48% mencionan que definitivamente si; el

21.74% sefalan que probablemente si; el 15.22% no esta seguro; mientras que el

15.22% responden que probablemente no y el 4.35% definitivamente no.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Definitivamente no 3 3,3 3,3 3,3

Probablemente no 13 14,1 14,1 17,4
No estoy seguro 14 15,2 15,2 32,6
Probablemente si 39 42,4 42,4 75,0
Definitivamente si 23 25,0 25,0 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 9. Admisién Personal — Cumplimiento del Cronograma

Porcentaje

Definitivamente no  Probablemente no

Mo estoy seguro

Probablemente si

Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 09 y figura 09, respecto a que, si

Considera usted, que se cumple eficientemente el cronograma de la convocatoria

propuesto y en el tiempo establecido, se tiene, que el 42.39% mencionan que

probablemente si; el 25.00% sefialan que definitivamente si; el 15.22% no esta seguro;

mientras que el 14.13% responden que probablemente no y el 3.26% definitivamente

no.
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Tabla 13. Evaluacion del Personal — Medicion de Desempefio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 2 2,2 2,2 2,2

Probablemente no 10 10,9 10,9 13,0
No estoy seguro 21 22,8 22,8 35,9
Probablemente si 31 33,7 33,7 69,6
Definitivamente si 28 30,4 30,4 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 10. Evaluacion del Personal — Medicién de Desempefio

40

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no Mo estoy seguro Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 10 y figura 10, respecto a que, Si
Considera usted, que, dentro de la evaluacién del personal, se deba medir el desempefio
de manera constante, se tiene que el 33.70% mencionan que probablemente si; el
30.43% sefialan que definitivamente si; el 22.83% no estd seguro; mientras que el

10.87% responden que probablemente no y el 2.17% definitivamente no.
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Tabla 14. Evaluacion del Personal — Evaluacion Permanente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 1 1,1 1,1 1,1

Probablemente no 10 10,9 10,9 12,0
No estoy seguro 24 26,1 26,1 38,0
Probablemente si 30 32,6 32,6 70,7
Definitivamente si 27 29,3 29,3 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 11. Evaluacidn del Personal — Evaluacion Permanente

40

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no Mo estoy seguro  Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 11 y figura 11, respecto a que, si el
rendimiento del personal esta asociada a la evaluacion permanente por parte de la
entidad, se tiene que el 32.61% mencionan que probablemente si; el 29.35% sefialan
que definitivamente si; el 26.09% no esta seguro; mientras que el 10.87% responden

que probablemente no y el 1.09% definitivamente no.
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Tabla 15. Evaluacion del Personal — Eficaz Manejo de Personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 2 2,2 2,2 2,2

Probablemente no 8 8,7 8,7 10,9
No estoy seguro 15 16,3 16,3 27,2
Probablemente si 36 39,1 39,1 66,3
Definitivamente si 31 33,7 33,7 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 12. Evaluacion del Personal — Eficaz Manejo de Personal
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Definitivamente no Probablemente no Mo estoy seguro  Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.
Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 12 y figura 12, respecto a que, Si
Para usted, los resultados positivos de una gestion se deben a un eficaz manejo del
personal, se tiene que el 39.13% mencionan que probablemente si; el 33.70% sefialan
que definitivamente si; el 16.13% no esta seguro; mientras que el 8.70% responden

que probablemente no y el 2.17% definitivamente no.



69

Tabla 16. Desarrollo del Personal — Responsabilidad en Actividades Administrativas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Definitivamente no 2 2,2 2,2 2,2
Probablemente no 7 7,6 7,6 9,8
No estoy seguro 17 18,5 18,5 28,3
Probablemente si 40 43,5 43,5 71,7
Definitivamente si 26 28,3 28,3 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 13. Desarrollo del Personal — Responsabilidad en Actividades
Administrativas

50

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no Mo estoy seguro Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 13 y figura 13, respecto a que, si se
cree que los trabajadores asumen su responsabilidad frente a las diferentes actividades
administrativas, se tiene que el 39.13% mencionan que probablemente si; el 33.70%
sefialan que definitivamente si; el 16.13% no esta seguro; mientras que el 8.70%
responden que probablemente no y el 2.17% definitivamente no.
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Tabla 17. Desarrollo del Personal — Capacitaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Definitivamente no 4 4,3 4,3 4,3
Probablemente no 3 3,3 3,3 7,6
No estoy seguro 20 21,7 21,7 29,3
Probablemente si 35 38,0 38,0 67,4
Definitivamente si 30 32,6 32,6 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 14. Desarrollo del Personal — Capacitaciones

40

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no Mo estoy seguro  Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 14 y figura 14, respecto a que, si el
desarrollo del Personal — Capacitaciones, se tiene que el 38.04% mencionan que
probablemente si; el 32.61% sefialan que definitivamente si; el 21.74% no esta seguro;
mientras que el 3.26% responden que probablemente no y el 4.35% definitivamente

no.
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Tabla 18. Desarrollo del Personal — Compromiso de los Trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido  Definitivamente no 6 6,5 6,5 6,5

Probablemente no 7 7,6 7,6 14,1
No estoy seguro 11 12,0 12,0 26,1
Probablemente si 36 39,1 39,1 65,2
Definitivamente si 32 34,8 34,8 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 15. Desarrollo del Personal — Compromiso de los Trabajadores

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no Mo estoy seguro  Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 15 y figura 15, respecto a que, si se
cree que los trabajadores tienen compromiso frente a las diferentes actividades
administrativas, se tiene que el 39.13% mencionan que probablemente si; el 34.78%
sefialan que definitivamente si; el 11.96% no esta seguro; mientras que el 7.61%

responden que probablemente no y el 6.52% definitivamente no.
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Tabla 19. Elementos Tangibles — Motivacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 1 1,1 1,1 1,1
Probablemente no 7 7,6 7,6 8,7
No estoy seguro 15 16,3 16,3 25,0
Probablemente si 41 44,6 44,6 69,6
Definitivamente si 28 30,4 30,4 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 16. Elementos Tangibles - Motivacion

a0

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no  No estoy seguro Probablemente si - Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 16 y figura 16 respecto a que, si
considera que es importante la motivacion para el cumplimiento de los objetivos
institucionales, se tiene que el 44.57% mencionan que probablemente si; el 30.43%
sefialan que definitivamente si; el 16.30% no esta seguro; mientras que el 7.61%

responden que probablemente no y el 1.09% definitivamente no.
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Tabla 20. Elementos Tangibles — Equipos Modernos de Ultima Generacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 1 1,1 1,1 1,1
Probablemente no 8 8,7 8,7 9,8
No estoy seguro 13 14,1 14,1 23,9
Probablemente si 37 40,2 40,2 64,1
Definitivamente si 33 35,9 35,9 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 17. Elementos Tangibles — Equipos Modernos de Ultima Generacion

a0

Porcentaje

Definitivamente no  Probablemente no Mo estoy seguro  Probablemente si Definitivamente si
Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 17 y figura 17 respecto a que, si los
equipos modernos y de ultima generacidn influyen en el servicio de calidad, se tiene
que el 40.22% mencionan que probablemente si; el 35.87% sefialan que
definitivamente si; el 14.13% no esta seguro; mientras que el 8.70% responden que
probablemente no y el 1.09% definitivamente no.
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Tabla 21. Elementos Tangibles — Infraestructura Adecuada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 1 1,1 1,1 1,1

Probablemente no 9 9,8 9,8 10,9
No estoy seguro 13 14,1 14,1 25,0
Probablemente si 41 44,6 44,6 69,6
Definitivamente si 28 30,4 30,4 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 18. Elementos Tangibles — Infraestructura Adecuada

a0

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no Mo estoy seguro  Probablemente si  Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 18 y figura 18 respecto a que, si la
infraestructura adecuada conlleva a brindar un mejor servicio al ciudadano, se tiene
que el 44.57% mencionan que probablemente si; el 30.43% sefialan que
definitivamente si; el 14.13% no estd seguro; mientras que el 9.78% responden que
probablemente no y el 1.09% definitivamente no.
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Tabla 22. Capacidad de Respuesta — Atencién Oportuna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Definitivamente no 5 5,4 5,4 5,4

Probablemente no 8 8,7 8,7 14,1
No estoy seguro 12 13,0 13,0 27,2
Probablemente si 41 44,6 44,6 71,7
Definitivamente si 26 28,3 28,3 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 19. Capacidad de Respuesta — Atencidon Oportuna

50

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no Mo estoy segurc Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 19 y figura 19 respecto a que, Si Si
los trabajadores de la entidad en sus diferentes areas brindan atencidén oportuna a los
usuarios, se tiene que el 44.57% mencionan que probablemente si; el 28.26% sefialan
que definitivamente si; el 13.04% no esta seguro; mientras que el 8.70% responden
que probablemente no y el 5.43% definitivamente no.
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Tabla 23. Capacidad de Respuesta — Trabajo Bajo Presién

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Definitivamente no 5 54 54 54
Probablemente no 8 8,7 8,7 14,1
No estoy seguro 12 13,0 13,0 27,2
Probablemente si 41 44,6 44,6 71,7
Definitivamente si 26 28,3 28,3 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 20. Capacidad de Respuesta — Trabajo Bajo Presion

a0

Porcentaje

Definitivamente no  Probablemente no Mo estoy seguro  Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 20 y figura 20 respecto a que, si la
exigencia del cumplimiento de las funciones de los trabajadores esta relacionadas al
trabajo bajo presion, se tiene que el 44.57% mencionan que probablemente si; el
28.26% sefialan que definitivamente si; el 13.04% no estd seguro; mientras que el

8.70% responden que probablemente no y el 5.43% definitivamente no.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Definitivamente no 3 3,3 3,3 3,3

Probablemente no 11 12,0 12,0 15,2
No estoy seguro 15 16,3 16,3 31,5
Probablemente si 42 45,7 45,7 77,2
Definitivamente si 21 22,8 22,8 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 21. Capacidad de Respuesta — Resuelven Problemas

a0

Porcentaje

Definitivamente no  Probablemente no
Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Mo estoy seguro

Frobablemente si

Definitivamente si

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 21 y figura 21, respecto a que, si los

trabajadores resuelven problemas a tiempo cuando los usuarios realiza consultas, se

tiene que 45.65%, mencionan que probablemente si; el 22.83% sefialan que

definitivamente si; el 16.30% no esta seguro; mientras que el 11.96% responden que

probablemente no y el 3.26% definitivamente no.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Definitivamente no 3 3,3 3,3 3,3

Probablemente no 11 12,0 12,0 15,2
No estoy seguro 15 16,3 16,3 31,5
Probablemente si 42 45,7 45,7 77,2
Definitivamente si 21 22,8 22,8 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 22. Fiabilidad - Promover al Personal

50

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Mo estoy seguro

Probablemente si

Definitivamente si

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 07 y figura 07, respecto a que, si

promover a un trabajador es tomado en cuenta como factor principal su experiencia

laboral, se tiene que 45.65%, mencionan que probablemente si; el 22.83% sefialan que

definitivamente si; el 16.30% no esta seguro; mientras que el 11.96% responden que

probablemente no y el 3.26% definitivamente no.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Definitivamente no 4 4,3 4,3 4,3

Probablemente no 14 15,2 15,2 19,6
No estoy seguro 14 15,2 15,2 34,8
Probablemente si 20 21,7 21,7 56,5
Definitivamente si 40 43,5 43,5 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 23. Fiabilidad - — Cero Errores

Porcentaje

Definitivamente no  Probablemente no

Interpretacion:

Mo estoy seguro

Frobablemente si

Definitivamente si
Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 08 y figura 08, respecto a que, si los

trabajadores y funcionarios cometen cero errores o se preocupan por no cometerlos o

minimizar cada uno de ellos cuando se comete, se tiene, que el 43.48% mencionan que

probablemente si; el 21.74% sefialan que definitivamente si; el 15.22% no esta seguro;

mientras que el 15.22% responden que probablemente no y el 4.35% definitivamente

no.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Definitivamente no 3 3,3 3,3 3,3

Probablemente no 13 14,1 14,1 17,4
No estoy seguro 14 15,2 15,2 32,6
Probablemente si 39 42,4 42,4 75,0
Definitivamente si 23 25,0 25,0 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 24. Fiabilidad - Confianza

Porcentaje

Definitivamente no  Probablemente no

Interpretacion:

Mo estoy seguro
Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Probablemente si

Definitivamente si

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 09 y figura 09, respecto a que, si los

trabajadores y personal en general brindan confianza a los usuarios y que estos se

muestran satisfechos ante una consulta administrativa, se tiene, que el 42.39%

mencionan que probablemente si; el 25.00% sefialan que definitivamente si; el 15.22%

no esta seguro; mientras que el 14.13% responden que probablemente no y el 3.26%

definitivamente no.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 2 2,2 2,2 2,2
Probablemente no 7 7,6 7,6 9,8
No estoy seguro 17 18,5 18,5 28,3
Probablemente si 40 43,5 43,5 71,7
Definitivamente si 26 28,3 28,3 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 25. Seguridad - Atencién Personalizada

50

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Mo estoy seguro

Probablemente si

Definitivamente si

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 13 y figura 13, respecto a que, si

cree que los trabajadores de la institucion brindan atencion personalizada al momento

de brindarle atencién, se tiene que el 43.48% mencionan que probablemente si; el

28.26% sefialan que definitivamente si; el 18.48% no estd seguro; mientras que el

7.61% responden que probablemente no y el 2.17% definitivamente no.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Definitivamente no 4 4,3 4,3 4,3
Probablemente no 3 3.3 3,3 7,6
No estoy seguro 20 21,7 21,7 29,3
Probablemente si 35 38,0 38,0 67,4
Definitivamente si 30 32,6 32,6 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 26. Seguridad — Horarios Adecuados de Atencion

40

30

20

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Mo estoy seguro

Probablemente si

Definitivamente si

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 14 y figura 14, respecto a que, si los

horarios de atencién son adecuados para la visita de los usuarios a la institucion, se

tiene que el 38.04% mencionan que probablemente si; el 32.61% sefialan que

definitivamente si; el 21.74% no esta seguro; mientras que el 3.26% responden que

probablemente no y el 4.35% definitivamente no.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Definitivamente no 6 6,5 6,5 6,5

Probablemente no 7 7,6 7,6 14,1
No estoy seguro 11 12,0 12,0 26,1
Probablemente si 36 39,1 39,1 65,2
Definitivamente si 32 34,8 34,8 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 27. Seguridad — Atencion Vivencial

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no Mo estoy seguro

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Probablemente si

Definitivamente si

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 15 y figura 15, respecto a que, si se

ha tenido Ud. la oportunidad de recibir una atencion vivencial dentro de las

instalaciones dentro de la institucién, se tiene que el 39.13% mencionan que

probablemente si; el 34.78% sefialan que definitivamente si; el 11.96% no esta seguro;

mientras que el 7.61% responden que probablemente no y el 6.52% definitivamente

no.
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Tabla 31. Empatia — Confianza a los Usuarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 1 1,1 1,1 1,1

Probablemente no 9 9,8 9,8 10,9
No estoy seguro 13 14,1 14,1 25,0
Probablemente si 41 44,6 44,6 69,6
Definitivamente si 28 30,4 30,4 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 28. Empatia — Confianza a los Usuarios

50

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no Mo estoy seguro Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 18 y figura 18 respecto a que, la
entidad se preocupa por brindarle confianza a los usuarios en todas las areas
correspondientes de atencion al publico, se tiene que el 44.57% mencionan que
probablemente si; el 30.43% sefialan que definitivamente si; el 14.13% no esta seguro;
mientras que el 9.78% responden que probablemente no y el 1.09% definitivamente

no.
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Tabla 32. Empatia — Amabilidad con los Usuarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 5 5,4 5,4 5,4

Probablemente no 8 8,7 8,7 14,1
No estoy seguro 12 13,0 13,0 27,2
Probablemente si 41 44,6 44,6 71,7
Definitivamente si 26 28,3 28,3 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 29. Empatia — Amabilidad con los Usuarios

S0

Porcentaje

Definitivamente no Probablemente no  MNo estoy seguro Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 19 y figura 19 respecto a que, si los
trabajadores son amables con los usuarios, cuando estos solicitan orientacion e
informacion, se tiene que el 44.57% mencionan que probablemente si; el 28.26%
sefialan que definitivamente si; el 13.04% no esta seguro; mientras que el 8.70%

responden que probablemente no y el 5.43% definitivamente no.
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Tabla 33. Empatia — Evidencia de Factores Empéticos
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Definitivamente no 5 5,4 5,4 5,4
Probablemente no 8 8,7 8,7 14,1
No estoy seguro 12 13,0 13,0 27,2
Probablemente si 41 44,6 44,6 71,7
Definitivamente si 26 28,3 28,3 100,0
Total 92 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Figura 30. Empatia — Evidencia de Factores Empaticos

a0

Porcentaje

Definitivamente no Frobablemente no Mo estoy seguro  Probablemente si Definitivamente si

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios, trabajadores y funcionarios.

Interpretacion:

Segun la encuesta aplicada, se observa en la tabla 20 y figura 20 respecto a que, si se
ha podido evidenciar factores de empatia por parte de los funcionarios o trabajadores
de la institucion en situaciones sencillas o complejas, se tiene que el 44.57%
mencionan que probablemente si; el 28.26% sefialan que definitivamente si; el 13.04%
no esté seguro; mientras que el 8.70% responden que probablemente no y el 5.43%

definitivamente no.
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5.2 Contrastacion de Hipotesis

Segun Montes (2021), el coeficiente de correlacion de rangos de Spearman
constituye una medida de correlacion lineal que se basa en los rangos u orden de cada
conjunto de individuos y compara dichos rangos. Esta medida resulta particularmente
atil al asociar un namero reducido de pares de individuos, es decir, menos de 30. En
lo que respecta a la interpretacion de los resultados obtenidos mediante la prueba de
Spearman, el coeficiente de correlacion de rangos puede oscilar entre -1.0y +1.0, y su
significado es el siguiente: valores cercanos a +1.0 indican una fuerte asociacion
positiva entre las clasificaciones, lo que implica que a medida que un rango aumenta,
el otro también lo hace; valores cercanos a -1.0 sefialan una fuerte asociacion negativa,
indicando que a medida que un rango aumenta, el otro disminuye; finalmente, cuando

el valor es 0.0, indica que no hay ninguna relacion entre las clasificaciones.

Para la contrastacion de hipotesis se utilizd la prueba no

Paramétrica de Rho Spearman obteniendo el siguiente resultado:
Hipotesis General

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion del talento humano vy la

calidad de servicio en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022.

Tabla 34. Contrastacion de Hipotesis General

Gestion del
Talento Calidad de
Humano Servicio
Rho de Spearman Gestion del Talento Coeficiente de correlacion 1,000 1,000™
Humano Sig. (bilateral)
N 92 92
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 1,000™ 1,000
Sig. (bilateral)
N 92 92

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Como el p valor (sig. = 0,000) es menor que 0,05 entonces se cuenta con suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula y se concluye que la gestién del
talento humano se relaciona positivamente con la calidad de servicio en el Gobierno
Regional de Huanuco, 2022. De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de
correlacion de Spearman se obtuvo un valor de r= 1,000*. Entonces el grado de
correlacion es directamente proporcional positiva intensa y significativamente entre

variables segun los estandares integrados por la correlacion de Spearman.

Hipotesis Especifica 1

He.: Existe relacion positiva entre la admision del personal y la calidad de
servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022.

Tabla 35. Contrastacion de Hipotesis Especifica 1

Correlaciones
Admision Calidad de

Personal Servicio

Rho de Spearman Admision del Coeficiente de correlacion 1,000 1,000™
Personal Sig. (bilateral)
N 92 92
Calidad de Coeficiente de correlaciéon 1,000™ 1,000
Servicios Sig. (bilateral)
N 92 92

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como el p valor (sig. = 0,000) es menor que 0,05 entonces se cuenta con suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula y se concluye que la admision del
personal se relaciona positivamente con la calidad de servicio en el Gobierno Regional
de Huanuco, 2022. De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de correlacion de
Spearman se obtuvo un valor de r= 1,000*. Entonces el grado de correlacion es
directamente proporcional positiva intensa y significativamente entre variables segun

los estandares integrados por la correlacién de Spearman.
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Hipétesis Especifica 2

HE,: Existe relacién positiva entre la evaluacion del personal y la calidad de
servicios en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022

Tabla 36. Contrastacion de Hipotesis Especifica 2

Correlaciones

Evaluacio
n del Calidad de
personal  Servicio
Rho de Spearman  Evaluacion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,966™
personal Sig. (bilateral) . ,000
N 92 92
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion  ,966™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

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

Interpretacion

Como el p valor (sig. = 0,000) es menor que 0,05 entonces se cuenta con suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula y se concluye que la evaluacion
del personal se relaciona positivamente con la calidad de servicio en el Gobierno
Regional de Huanuco, 2022. De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de
correlacién de Spearman se obtuvo un valor de r= .966*. Entonces el grado de
correlacién es directamente proporcional positiva intensa y significativamente entre

variables segun los estandares integrados por la correlacién de Spearman.

Hipotesis Especifica 3

Hes: Existe relacion positiva entre el desarrollo del personal y la

calidad de servicio en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022.
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Tabla 37. Contrastacion de Hipdtesis Especifica 3

Correlaciones

Desarrollo
del Calidad de
Personal Servicio
Rho de Spearman Desarrollo Coeficiente de correlacion 1,000 ,954"
del Personal  Sig. (bilateral) . ,000
N 92 92
Calidad de Coeficiente de correlacion ,954™ 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

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

Interpretacion

Como el p valor (sig. = 0,000) es menor que 0,05 entonces se cuenta con suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula y se concluye que el Desarrollo
del Personal se relaciona positivamente con la calidad de servicio en el Gobierno
Regional de Huanuco, 2022. De acuerdo con la presente tabla, el coeficiente de
correlacién de Spearman se obtuvo un valor de r= .954*. Entonces el grado de
correlacién es directamente proporcional positiva intensa y significativamente entre

variables segun los estandares integrados por la correlacion de Spearman.

5.3 Discusion de Resultados

Arana (2021), en su investigacion titulada "Gestion de calidad del servicio
y gestion del talento en profesionales de la salud en el Hospital Teodoro
Maldonado Carbo de Guayaquil, Ecuador en 2021", emple6 un enfoque
cuantitativo y un disefio descriptivo no experimental para analizar la relacion entre
la gestion de calidad y la satisfaccion laboral de 100 profesionales del Area de
Quirdéfano de Traumatologia. Se utilizaron dos instrumentos: uno con 71 items

sobre gestion de calidad y otro con 34 items sobre satisfaccion laboral, ambos
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validados por expertos y sometidos a prueba de confiabilidad. Los resultados
revelaron una relacion moderadamente positiva significativa (0,443) entre gestion
de calidad y satisfaccion laboral. La gestion de calidad fue mayoritariamente de
nivel medio (93%) y bajo (7%), al igual que la satisfaccion laboral con niveles
medio (91%) y bajo (9%). Se concluyé que existe una relacion moderada
significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion laboral, resaltando la
importancia de la comunicacion y la calidad del trabajo segun los andlisis
presentados en las tablas N° 10, 12, 13y 15.

Egas (2021), en su investigacion "Propuesta de gestion estratégica de
atencion al cliente para el posicionamiento de una empresa de servicio
automotriz”, se propuso alcanzar la completa satisfaccion de los clientes mediante
un enfoque mixto cualitativo exploratorio y cuantitativo descriptivo. El estudio
reveld que aproximadamente 50.000 unidades de vehiculos se dedican a la venta
en Ecuador, con un aumento del 13% en el ltimo afio. La Asociacion de Empresas
Automotrices del Ecuador informé que hay un automovil por cada 13 habitantes
en el pais, y la CNT destacd la falta de servicios técnicos automotrices avanzados
en Esmeraldas. Se concluyé que hay una demanda significativa de servicios
técnicos para vehiculos en Ecuador, y la falta de establecimientos que brinden este
servicio crea una oportunidad de mercado. Los resultados, evidenciados en las
tablas N° 13, 14 y 15, resaltan la importancia de la eficiencia y seguridad de los

usuarios frente a la calidad del servicio.

Gomez (2021), en su trabajo titulado "Calidad de servicio de delivery y
satisfaccion del cliente en Huanuco en 2021", buscé entender la relacion entre la
calidad del servicio de delivery y la satisfaccion del cliente en Huanuco. La
investigacion, de tipo basico y disefio no experimental, revel6 una relacion lineal
alta, fuerte, directa y significativa entre la calidad del servicio de delivery y la
satisfaccion del cliente en la ciudad en 2021. También se encontrd una relacion
similar entre los elementos tangibles y la calidad funcional percibida por los
clientes. El analisis de las tablas 16, 17, 18, 19 y 20, 13, 15y 16 destaca factores

como capacidad de respuesta, calidad de escucha, tolerancia, horarios adecuados,
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atencion vivencial, cordialidad, sinceridad, informacion obtenida, apariencia y
atraccion, que influyen en la percepcién de calidad por parte de los clientes y en
la satisfaccion general.

5.4 Aporte Cientifico de la Investigacion

El actual trabajo de investigacion es importante y conlleva un
valioso aporte cientifico para transformar la gestion del talento
humano con relacion a la calidad de servicio en las instituciones
publicas del pais. Cabe resaltar la importancia de uso e
implementacion de admision, evaluacion, desarrollo del
personal, asi como los elementos tangibles, la capacidad de
respuesta y la fiabilidad, factores que puede efectivizar las tareas
y establecer metodologias para cumplir los objetivos trazados.
Los actuales resultados de este estudio nos indican que existe
relacion positiva entre la gestion del talento humano con
relacion a la calidad de servicio en el Gobierno Regional de
Huénuco; asi mismo, se pone en conocimiento en fortalecer las
areas criticas de la entidad mediante la propuesta del talento
humano competente capaz de alcanzar los objetivos y metas
institucionales. Es evidente que la gestion del talento humano
eficiente se convierte en calidad de servicio, lo que conlleva una
mayor reputacion y presencia de la institucion ante la sociedad.
Los resultados del presente estudio es una informacion muy
valiosa para la sociedad cientifica y serviran de base para nuevos
enfoques a futuro en estudios y de esta manera mejorar la

gestion gerencial a nivel de todas las organizaciones.
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CONCLUSIONES

De los encuestados el mayor porcentaje es de género femenino (56%),
predominando las edades entre 30 a 40 afios; asimismo, la distribucion segun su
ocupacion el mayor porcentaje obtenido es de empleado (45%); mas de la mitad vive
en zonas urbanizadas teniendo como resultado en un (62%); Por Gltimo, también en
un porcentaje considerable los encuestados en la Gobierno Regional de Huanuco
respondieron que son convivientes en un (45%), lo que sirvié para tener en cuenta la
respuesta de los encuestados y poder hacer un andlisis de la realidad de dicha
institucion que carece de mucho trabajo para tener niveles de gestion del talento

humano y de esta manera impartir calidad de servicio.

Segun las respuestas de los encuestados se logro determinar en la tabla N° 06
que la gestion del talento humano se relaciona con la calidad de servicio en el Gobierno
Regional de Huanuco 2022, en un 46.74% donde mencionaron en mayor porcentaje
que probablemente si tienen relacion las dos variables, asimismo respondieron en un
porcentaje menor de 25.09% donde mencionaron que definitivamente si existe relacion
entre las variables gestion del talento humano y calidad de servicio. Por lo que se
deduce que la mayoria no esta segura de la relacién que existe entre estas dos variables

materia de estudio dado que mas del 70% fueron quienes respondieron dicha encuesta.

Se logré conocer de qué manera la admision del personal tiene relacion positiva
con la calidad de servicio en el Gobierno Regional de Huanuco 2022. Tal y como se
demuestra en las Tabla 07, 08 y 09 donde un promedio de 30% estan definitivamente
de acuerdo y el 70% aun tienen dudas o no estan de acuerdo, por lo tanto, el Gobierno
Regional no cumple con la Admision del personal de sus trabajadores hacia sus

usuarios.
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Se logré determinar, cémo la evaluacién del personal se relaciona con la calidad
de servicio en el Gobierno Regional de Huanuco 2022, se relacionan en un promedio
del 31% tal como se demuestra en las Tablas 10, 11 y 12 donde los encuestados
respondieron que definitivamente si tienen relacion la evaluacion del personal con la
calidad de servicio y un 69% respondieron que tienen ciertas dudas o no estan de
acuerdo. Por lo tanto, el Gobierno Regional de Huanuco no cumple con la evaluacion

del personal que tienen los trabajadores con los usuarios.
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SUGERENCIAS

Se sugiere muy respetuosamente a quienes dirigen el Gobierno Regional de
Huéanuco 2022, especialmente al Director de Administracion de dicha entidad tomar
las decisiones correspondientes respecto a la efectivizar la gestion del talento humano,
toda vez que la dicha gestion afecta dicha actividad, lo que provoca el normal

desarrollo de las actividades en general, asi como la calidad de servicio.

Asimismo, segln los resultados de la encuesta del Gobierno Regional de
Huanuco no cumple con admisién del personal para con los trabajadores y usuarios, por
lo que se sugiere darle mayor énfasis en: seleccion del personal, competencias del

personal y mejorar el cumplimiento de la convocatoria.

Segun los resultados de la encuesta del Gobierno Regional de Huanuco no
cumple con la evaluacion del personal de los trabajadores, tanto que deben otorgarles a
sus trabajadores mejorias en distintos aspectos tales como el desempefio del personal,

la medicion del rendimiento de los trabajadores y comprobar los resultados.

También, segln los resultados de la encuesta del Gobierno Regional de
Huanuco incumple con el desarrollo del personal ya que los trabajadores carecen de
responsabilidad, por lo que se sugiere dotarle de charlas que motiven un mejor
desempefio, asimismo, brindarle capacitaciones al personal en diversas areas y sectores

y por ultimo dotarles de mayor compromiso en el desempefio de sus funciones.
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ANEXOS

ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Gestion de talento humano y su relacién con la calidad de servicios en el Gobierno Regional Huanuco, 2022”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General Hipdtesis General VARIABLE
¢De qué manera se relaciona la | Determinar de qué manera | H1. Existe una relacion significativa entre la INDEPENDIENTE
gestion del talento humano y la | se relaciona la gestion del | gestion del talento humano y la calidad de
calidad de servicios en el | talento humanoy lacalidad | servicio en el Gobierno Regional de Huanuco, e Gestion de talento
Gobierno Regional de | de servicios en el Gobierno | 2022. humano TIPO DE
Huéanuco, 2022? Regional de Huanuco, 2022 INVESTIGACION
HO. No existe una relacién significativa entre la .
gestion del talento humano y la calidad de VARIABLE Apli
servicio en el Gobierno Regional de Huanuco, DEPENDIENTE cada
2022.
e calidad de
Servicios
problemas especificos: Objetivos especificos: Hipdtesis especificas: Dimensiones
PE: (De qué manera se | OEi: Determinar de qué | HEL: Existe relacion positiva entre la admision Seleccidn
relaciona la admisién del | manera se relaciona la | del personal y la calidad de servicios en el Competencia
personal y la calidad de | admision del personal y la | Gobierno Regional de Huanuco, 2022. o Admision de . DISENO DE
servicios en el Gobierno | calidad de servicios en el Convocatoria INVESTIGA
. . . . personal 3
Regional de Huanuco, 20227 Gobierno  Regional  de | LEQ, No existe relacion positiva entre la admision Desempefio CION
Huanuco, 2022. del personal y la calidad de servicios en el Rendimiento - No
Gobierno Regional de Huénuco, 2022. experimental
resultados - Explicativo
- - 7 — — — — L . transversal/
PE.. ;De qué manera se OE2: Establecer de qué HEZ2: Existe relacion positiva entre la evaluacion e Evaluacion del Responsabilidad correlaci
relaciona la evaluacion del manera se relaciona la | del personal y la calidad de servicios en el personal Capacitaciones onal
personal y la calidad de | evaluacion del personalyla | Gobierno Regional de Huanuco, 2022. Combromiso
servicios en el Gobierno | calidad de servicios en el P
Regional de Huanuco, 2022? Gobierno  Regional de HEo: No existe relacion positiva entre la Motivacién
Huénuco, 2022 evaluacion del personal y la calidad de servicios . .
en el Gobierno Regional de Huanuco, 2022 e Desarrollo del feqUIpamlento €
PEs.;,De qué manera se OE3: Analizar de qué personal infraestructura POBL
relaciona el desarrollo del manera se relaciona el | HE3: Existe relacion positiva entre el desarrollo Infraestructura ACNIO
personal y la calidad de desarrollo del personal y 12 | ge| personal y la calidad de servicio en el adecuada . Gobierno Regional de
servicios en el Gobierno calidad de servicio en el | Gobierno Regional de Huanuco, 2022. e Elementos Hus 4
Regional de Huanuco, 20227 Gobierno  Regional  de tangibles Atencién oportuna uanuco
Huanuco, 2022 HEo: No existe relacion positiva entre el trabajo bajo presion
desarrollo del personal y la calidad de servicio en Resuelve problemas MUE
el Gobierno Regional de Huanuco, 2022. e Capacidad de STR
respuesta Experiencia laboral A

o Confiabilidad

Cerro errores
Brinda confianza

-Intencionada
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| ' ESCUELA DE POSGRADO |

ANEXO 02 CONSENTIMIENTO
INFORMADO

ID: FECHA: [/ /

TITULO: “GESTION DE TALENTO HUMANO Y SU RELACION CON LA

CALIDAD DE SERVICIOS EN EL GOBIERNO REGIONAL HUANUCO, 2022”,
OBJETIVO:

Determinar la relacion que existe entre la gestion de talento humano y su relacion con

la calidad de servicios en el Gobierno Regional Huanuco, 2022.

INVESTIGADOR: FLORES DIAZ LUIS ALEXANDER

Consentimiento / Participacion voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacion
proporcionada, 0 me ha sido leida. He tenido la oportunidad de
preguntar dudas sobre ello y se me ha respondido
satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en este
estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en
cualquier momento de la intervencion (tratamiento) sin que me
afecte de ninguna manera.

Firmas del participante o responsable legal

Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:
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ANEXO 03. INSTRUMENTOS
UNIVERSIDAD NACIONAL

HERMILIO VALDIZAN HUANUCO - PERU H‘

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA

4 ESCuELA DEPOSGRADD

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD
DE SERVICIO

Sefior trabajador/funcionario: Se estd desarrollando un trabajo de investigacion titulado:
“GESTION DE TALENTO HUMANO Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIOS EN EL
GOBIERNO REGIONAL HUANUCO, 2022”, en tal sentido encontrandose la investigacidénen la
etapa del trabajo campo para el acopio de datos, recurro a su persona para que tenga la
amabilidad de responder las preguntas que aparecen a continuacién, manifestandole que los
datos que nos proporciona serdn completamente andnimos y de absoluta reserva.
INSTRUCCIONES:

A continuacion, se hace las preguntas, de las cuales Ud. respondera una de ellas marcando con
un (X) en el recuadro correspondiente la respuesta que crea conveniente, de acuerdo con el
cuadro siguiente:

RESPUESTAS VALORACION
Definitivamente si
Probablemente si
No estoy seguro
Probablemente no
Definitivamente no

=N W [ (U

Desde ya le expreso mi sincero agradecimiento por su generosa colaboracién que contribuira
para concretizar la presente investigacion.

VALORACION
DIMENSIONES PREGUNTAS 5 4 3 2 1
Gestion de Talento 1. ¢(Considera usted que la gestion de talento humano se relaciona con
humano y calidad de | la calidad de servicio de los trabajadores del gobierno regional
servicios Huéanuco?

V.1 Gestion del Talento Humano
2. ¢Usted considera que la seleccién de personal es transparente
durante la evaluacién para elegir a los ganadores?
Admision de 3. ¢Considera usted, que la elaboracién de las bases son las
personal adecuadas para una competencia justa?
4. ;Considera usted, que se cumple eficientemente el cronograma de la
convocatoria propuesto y en el tiempo establecido?
5. ¢ Considera usted, que, dentro de la evaluacién del personal, se deba medir el
desempefio de manera constante?

Evaluacion del 6. ¢El rendimiento del personal estd asociada a la evaluacion

personal permanente por parte de la entidad?

7. ¢Para usted, los resultados positivos de una gestion se deben a un
eficaz manejo del personal?

8. ¢ Usted cree que los trabajadores asumen su responsabilidad frente
a las diferentes actividades administrativas?

Desarrollo del 9. ¢El principal factor de desarrollo del personal siempre sera las
personal capacitaciones y la puesta en practica?

10. ¢ Usted cree que los trabajadores tienen compromiso frente a las

diferentes actividades administrativas?

V.D. Calidad de servicios
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Elementos tangibles

11. ;Considera que es importante la motivacion para el
cumplimiento de los objetivos institucionales?

12. ¢Los equipos modernos y de ultima generacion influyen en el
servicio de calidad?

13. ¢Para Ud. la infraestructura adecuada conlleva a brindar un mejor
servicio al ciudadano?

Capacidad de
respuesta

14. ;Los trabajadores de la entidad en sus diferentes areas brindan
atencion oportuna a los usuarios?

15. ¢La exigencia del cumplimiento de las funciones de los
trabajadores estan relacionadas al trabajo bajo presion?

16. ¢ Los trabajadores resuelven problemas a tiempo cuando los
usuarios realiza consultas?

Fiabilidad

17. ¢Para promover a un trabajador es tomado en cuenta como
factor principal su experiencia laboral?

18. ¢ Los trabajadores y funcionarios cometen cero errores o0 se
preocupan por no cometerlos o minimizar cada uno de ellos cuando
se comete?

19. ¢Los trabajadores y personal en general brindan confianza a los
usuarios y que estos se muestran satisfechos ante una consulta
administrativa?

Seguridad

20. ¢ Ud. cree que los trabajadores de la institucion brindan
atencion personalizada al momento de brindarle atencion?

21. ¢Cree Ud. que los horarios de atencién son adecuados para la
visita de los usuarios a la institucion?

23. ¢Ha tenido Ud. la oportunidad de recibir una atencion vivencial
dentro de las instalaciones dentro de la instituciéon?

Empatia

24. ;La entidad se preocupa por brindarle confianza a los usuarios
en todas las areas correspondientes de atencion al pablico?

25. ¢Los trabajadores son amables con los usuarios, cuando estos
solicitan orientacion e informacion?

26. ¢Ha podido evidenciar factores de empatia por parte de los
funcionarios o trabajadores de la institucién en situaciones
sencillas o complejas?

Desde ya le expreso mi sincero agradecimiento por su generosa colaboracién que contribuird
para concretizar la presente investigacion.
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ANEXO 04. VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

Hoja de instruccion para validacion

ESCUELA DE POSGRADO l”

HUANUCO - PERU

B ESCuEiaDE POSGRADD

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
RELEVANCIA 1. No cumple el criterio. | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension.
!EI Item es esen0|al_ ° 2. Bajo nivel. El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide este.
importante, es decir, debe - - - -
ser incluido 3. Moderado nivel. El item es relativamente |mportante._ _
4. Alto nivel. El item es muy relevante y debe ser incluido.
COHERENCIA 1. No cumple el criterio. | El item pude ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension
El Item tler:e gglacmr_l, 2. Bajo nivel. El item tiene una relacion tangencial con la dimension.
6gica con la dimensién o - - - — - — —
indicador que estan 3. Moder'ado nivel. El |,tem t!ene una r_e,IaC|f)n_ moderada _con Ia_qlmen3|on que estad midiendo.
midiendo. 4. Alto nivel. El item tiene relacion logica con la dimension.
SUFICIENCIA 1. No cumple el criterio. | Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecen a 2. Bajo nivel. Los items miden algtn aspecto de la dimensién, pero no corresponden con la dimension total.
una misma dimension 3. Moderado nivel. Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la dimension completamente.
bastan para obtener la . _ fici
medicién de esta. 4. Alto nivel. Los items son suficientes.
CLARIDAD 1. No cumple el criterio. | El item no es claro.
E' Item se compre_nde 2. Bajo nivel. El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande en el uso de las
fgcﬂmgnte, €s deglr,_sus palabras que utilizan de acuerdo con su significado o por la ordenacién de los mismos.
sintacticas y semanticas 3. Moderado nivel. Se requiere una modificacion muy especifica de algunos términos de item.

son adecuadas.

4. Alto nivel.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

»

9 ESCUELR DE POSGRADD

o
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LAS VARIABLES GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del Experto: Niker Jhon Salinas Alejandro

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

Especialidad: Doctor en Administracion

DIMENSIONES

ITEM

VALORACION

Relevanci

Coherenci

Suficienci

Claridad

Gestion  de  Talento
humano y calidad de

1. ¢Considera usted que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los usuarios del
Gobierno Regional de Huénuco -2022?

4

4

4

4

Admisién de personal

2. ¢Usted considera que la seleccién de personal es transparente durante la evaluacion para elegir a
los ganadores?

4

3. (Considera usted, que la elaboracion de las bases son las adecuadas para una competencia
justa?

4. ¢Considera usted, que se cumple eficientemente el cronograma de la convocatoria propuesto y en el tiempo
establecido?

Evaluacion del personal

5. ¢ Considera usted, que, dentro de la evaluacién del personal, se deba medir el desempefio de manera constante?

6. ¢El rendimiento del personal esta asociada a la evaluaciéon permanente por parte de la entidad?

7. ¢Para usted, los resultados positivos de una gestion se deben a un eficaz manejo del personal?

Desarrollo del personal

8. ¢Usted cree que los trabajadores asumen su responsabilidad frente a las diferentes actividades
administrativas?

Wi & & P+

9. ¢El principal factor de desarrollo del personar siempre sera las capacitaciones y la puesta en practica?

10. ¢Usted cree que los trabajadores tienen compromiso frente a las diferentes actividades
administrativas?

w| | || P+

11. ;Considera que es importante la motivacion para el cumplimiento de los objetivos institucionales?

E=

N

E I B S P e L

= R R R I S I S
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12. ¢ Los equipos modernos y de Gltima generacion influyen en el servicio de calidad?

13. ¢Para Ud. la infraestructura adecuada conlleva a brindar un mejor servicio al ciudadano?

Capacidad de respuesta

14. ;Los trabajadores de la entidad en sus diferentes areas brindan atencion oportuna a los usuarios?

w

15. ¢ La exigencia del cumplimiento de las funciones de los trabajadores estan relacionadas al trabajo
bajo presion?

16. ¢ Los trabajadores resuelven problemas a tiempo cuando los usuarios realiza consultas?

Fiabilidad

17. ;Para promover a un trabajador es tomado en cuenta como factor principal su experiencia laboral?

18. ¢Los trabajadores y funcionarios cometen cero errores o se preocupan por no cometerlos o
minimizar cada uno de ellos cuando se comete?

19. ¢ Los trabajadores y personal en general brindan confianza a los usuarios y que estos se muestran
satisfechos ante una consulta administrativa?

Seguridad

20. ¢Ud. cree que los trabajadores de la institucion brindan atencién personalizada al momento de
brindarle atencion?

21. ;Cree Ud. que los horarios de atencién son adecuados para la visita de los usuarios a la institucion?

23. ¢Ha tenido Ud. la oportunidad de recibir una atencion vivencial dentro de las instalaciones dentro
de la institucion?

Empatia

24. ;La entidad se preocupa por brindarle confianza a los usuarios en todas las areas correspondientes
de atencién al pablico?

25. ¢ Los trabajadores son amables con los usuarios, cuando estos solicitan orientacion e informacion?

w| b » Bl W |

26. (Ha podido evidenciar factores de empatia por parte de los funcionarios o trabajadores de la
institucion en situaciones sencillas o complejas?

S

LN N I L L L R L A
LN N I L L L L R L A

LN I L L A R L A

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl (

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X ) NO( )

) NO ( X') En caso de Si, ¢Qué dimension o item falta?

7

DNI: 22416288
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LAS VARIABLES GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del Experto: Jose Luis Claudio Pérez

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

Especialidad: Magister en Proyectos de Investigacion

DIMENSIONES ITEM VALORACION
_ Relevanci | Coherenci | Suficienci | Claridad
Gestion  de  Talento | 1. ;Considera usted que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los usuarios del 4 4 4 4
humano y calidad de | Gobierno Regional de Huénuco -2022?
2. ¢Usted considera que la seleccién de personal es transparente durante la evaluacion para elegir a 4 4 4 4
Admisién de personal los ganadores?
3. (Considera usted, que la elaboracion de las bases son las adecuadas para una competencia 4 3 4 4
justa?
4. ¢Considera usted, que se cumple eficientemente el cronograma de la convocatoria propuesto y en el tiempo 4 4 4 4
establecido?
5. ¢ Considera usted, que, dentro de la evaluacién del personal, se deba medir el desempefio de manera constante? 4 4 4 4
Evaluacion del personal 6. ¢El rendimiento del personal esta asociada a la evaluacién permanente por parte de la entidad? 4 4 4 4
7. ¢Para usted, los resultados positivos de una gestion se deben a un eficaz manejo del personal? 4 4 4 4
8. ¢Usted cree que los trabajadores asumen su responsabilidad frente a las diferentes actividades 3 4 4 4
Desarrollo del personal administrativas?
9. ¢El principal factor de desarrollo del personal siempre sera las capacitaciones y la puesta en practica? 4 4 4 4
10. ¢Usted cree que los trabajadores tienen compromiso frente a las diferentes actividades 4 3 4 4
administrativas?
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Elementos tangibles

11. ;Considera que es importante la motivacion para el cumplimiento de los objetivos institucionales?

12. ¢ Los equipos modernos y de Gltima generacion influyen en el servicio de calidad?

13. ¢Para Ud. la infraestructura adecuada conlleva a brindar un mejor servicio al ciudadano?

Capacidad de respuesta

14. ;Los trabajadores de la entidad en sus diferentes areas brindan atencion oportuna a los usuarios?

w|bs kS

15. ¢ La exigencia del cumplimiento de las funciones de los trabajadores estan relacionadas al trabajo
bajo presion?

16. ¢ Los trabajadores resuelven problemas a tiempo cuando los usuarios realiza consultas?

Fiabilidad

17. ;Para promover a un trabajador es tomado en cuenta como factor principal su experiencia laboral?

18. ¢Los trabajadores y funcionarios cometen cero errores o se preocupan por no cometerlos o
minimizar cada uno de ellos cuando se comete?

19. ¢Los trabajadores y personal en general brindan confianza a los usuarios y que estos se muestran
satisfechos ante una consulta administrativa?

Seguridad

20. ¢Ud. cree que los trabajadores de la institucion brindan atencién personalizada al momento de
brindarle atencion?

21. ;Cree Ud. que los horarios de atencién son adecuados para la visita de los usuarios a la institucion?

23. ¢Ha tenido Ud. la oportunidad de recibir una atencién vivencial dentro de las instalaciones dentro
de la institucién?

Empatia

24. ;La entidad se preocupa por brindarle confianza a los usuarios en todas las areas correspondientes
de atencién al pablico?

25. ; Los trabajadores son amables con los usuarios, cuando estos solicitan orientacion e informacion?

wl B~ b » | W | P+

26. ¢Ha podido evidenciar factores de empatia por parte de los funcionarios o trabajadores de la
institucion en situaciones sencillas o complejas?

= N S e T A N O O O B 3 I kS
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¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl (

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X ) NO( )

) NO ( X') En caso de Si, ¢Qué dimensidn o item falta?
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LAS VARIABLES GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del Experto: Nancy Liz Ponciano Anchante

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

Especialidad: Magister en Ciencias Administrativas

DIMENSIONES

ITEM

VALORACION

Relevanci

Coherenci Suficienci

Claridad

Gestion de  Talento
humano vy calidad de

1. ¢Considera usted que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los usuarios del
Gobierno Regional de Huanuco -2022?

4

4

4

4

Admisién de personal

2. ¢Usted considera que la seleccién de personal es transparente durante la evaluacion para elegir a
los ganadores?

4

3. (Considera usted, que la elaboracion de las bases son las adecuadas para una competencia
justa?

4. ¢Considera usted, que se cumple eficientemente el cronograma de la convocatoria propuesto y en el tiempo
establecido?

Evaluacion del personal

5. ¢ Considera usted, que, dentro de la evaluacién del personal, se deba medir el desempefio de manera constante?

6. ¢El rendimiento del personal esta asociada a la evaluaciéon permanente por parte de la entidad?

7. ¢Para usted, los resultados positivos de una gestion se deben a un eficaz manejo del personal?

Desarrollo del personal

8. ¢Usted cree que los trabajadores asumen su responsabilidad frente a las diferentes actividades
administrativas?

Wi ||| &

9. ¢El principal factor de desarrollo del personal siempre sera las capacitaciones y la puesta en practica?

10. ¢Usted cree que los trabajadores tienen compromiso frente a las diferentes actividades
administrativas?
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Elementos tangibles

11. ;Considera que es importante la motivacion para el cumplimiento de los objetivos institucionales?

12. ¢ Los equipos modernos y de Gltima generacion influyen en el servicio de calidad?

13. ¢Para Ud. la infraestructura adecuada conlleva a brindar un mejor servicio al ciudadano?

Capacidad de respuesta

14. ;Los trabajadores de la entidad en sus diferentes areas brindan atencion oportuna a los usuarios?

w|bs kS

15. ¢ La exigencia del cumplimiento de las funciones de los trabajadores estan relacionadas al trabajo
bajo presion?

16. ¢ Los trabajadores resuelven problemas a tiempo cuando los usuarios realiza consultas?

Fiabilidad

17. ;Para promover a un trabajador es tomado en cuenta como factor principal su experiencia laboral?

18. ¢Los trabajadores y funcionarios cometen cero errores o se preocupan por no cometerlos o
minimizar cada uno de ellos cuando se comete?

19. ¢ Los trabajadores y personal en general brindan confianza a los usuarios y que estos se muestran
satisfechos ante una consulta administrativa?

Seguridad

20. ¢Ud. cree que los trabajadores de la institucion brindan atencién personalizada al momento de
brindarle atencion?

21. ;Cree Ud. que los horarios de atencién son adecuados para la visita de los usuarios a la institucion?

23. ¢Ha tenido Ud. la oportunidad de recibir una atencién vivencial dentro de las instalaciones dentro
de la institucién?

Empatia

24. ;La entidad se preocupa por brindarle confianza a los usuarios en todas las areas correspondientes
de atencién al pablico?

25. ; Los trabajadores son amables con los usuarios, cuando estos solicitan orientacion e informacion?

wl B~ b » | W | P+

26. ¢Ha podido evidenciar factores de empatia por parte de los funcionarios o trabajadores de la
institucion en situaciones sencillas o complejas?

= N S e T A N O O O B 3 I kS
= N S e T A T O N B~ I kS

4

B S e . . T T T O R O O B 3 kS

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl (

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X ) NO( )

) NO ( X') En caso de Si, ¢Qué dimensidn o item falta?

o —
e —— -

B S i

e

DNL: Ja¢ )19 |33




110

5 ESCUELA DE POSGRADD

o+

Experto 4

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LAS VARIABLES GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del Experto: Dr. Juan Carlos Matos Rojas Especialidad: Doctor en Administracion

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSIONES ITEM VALORACION
i Relevanci | Coherenci | Suficienci | Claridad
Gestion  de  Talento | 1. ;Considera usted que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los usuarios del 4 4 4 4
humano y calidad de | Gobierno Regional de Huanuco -2022?
2. ¢Usted considera que la seleccién de personal es transparente durante la evaluacion para elegir a 4 4 4 4
Admision de personal los ganadores?
3. (Considera usted, que la elaboracion de las bases son las adecuadas para una competencia 4 3 4 4
justa?
4. ¢Considera usted, que se cumple eficientemente el cronograma de la convocatoria propuesto y en el tiempo 4 4 4 4
establecido?
5. ¢ Considera usted, que, dentro de la evaluacién del personal, se deba medir el desempefio de manera constante? 4 4 4 4
Evaluacion del personal - — - - — -
6. ¢El rendimiento del personal esta asociada a la evaluacién permanente por parte de la entidad? 4 4 4 4
7. ¢Para usted, los resultados positivos de una gestién se deben a un eficaz manejo del personal? 4 4 4 4
8. ¢Usted cree que los trabajadores asumen su responsabilidad frente a las diferentes actividades 3 4 4 4
Desarrollo del personal administrativas?
9. ¢El principal factor de desarrollo del personal siempre sera las capacitaciones y la puesta en practica? 4 4 4 4
10. ¢Usted cree que los trabajadores tienen compromiso frente a las diferentes actividades 4 3 4 4
administrativas?
11. ;Considera que es importante la motivacion para el cumplimiento de los objetivos institucionales? 4 4 4 4
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12. ¢ Los equipos modernos y de Gltima generacion influyen en el servicio de calidad?

13. ¢Para Ud. la infraestructura adecuada conlleva a brindar un mejor servicio al ciudadano?

Capacidad de respuesta

14. ;Los trabajadores de la entidad en sus diferentes areas brindan atencion oportuna a los usuarios?

w

15. ¢ La exigencia del cumplimiento de las funciones de los trabajadores estan relacionadas al trabajo
bajo presion?

16. ¢ Los trabajadores resuelven problemas a tiempo cuando los usuarios realiza consultas?

Fiabilidad

17. ;Para promover a un trabajador es tomado en cuenta como factor principal su experiencia laboral?

18. ¢Los trabajadores y funcionarios cometen cero errores o se preocupan por no cometerlos o
minimizar cada uno de ellos cuando se comete?

19. ;Los trabajadores y personal en general brindan confianza a los usuarios y que estos se muestran
satisfechos ante una consulta administrativa?

Seguridad

20. ¢Ud. cree que los trabajadores de la institucion brindan atencién personalizada al momento de
brindarle atencion?

21. ;Cree Ud. que los horarios de atencién son adecuados para la visita de los usuarios a la institucion?

23. ¢Ha tenido Ud. la oportunidad de recibir una atencion vivencial dentro de las instalaciones dentro
de la institucion?

Empatia

24. ;La entidad se preocupa por brindarle confianza a los usuarios en todas las areas correspondientes
de atencién al pablico?

25. ¢ Los trabajadores son amables con los usuarios, cuando estos solicitan orientacion e informacion?

w| b » Bl W |

26. (Ha podido evidenciar factores de empatia por parte de los funcionarios o trabajadores de la
institucion en situaciones sencillas o complejas?

S
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¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl (

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI(X ) NO( )

) NO ( X') En caso de Si, ¢Qué dimensidn o item falta?

Dr. Juan’ Carlos Rojas Matos
DNI: 40134310
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EXPERTO 5

) ESCUELA DEPOSGRADD

3

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN H‘
HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LAS VARIABLES GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del Experto: Alan Manuel Rubin Robles Especialidad: Maestro en Gestion Publica
“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”
DIMENSIONES ITEM VALORACION
i Relevanci | Coherenci | Suficienci | Claridad
Gestion  de  Talento | 1. ;Considera usted que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los usuarios del 4 4 4 4
humano y calidad de | Gobierno Regional de Huanuco -2022?
Servicios
2. ¢Usted considera que la seleccién de personal es transparente durante la evaluacion para elegir a 4 4 4 4
Admision de personal los ganadores?
3. (Considera usted, que la elaboracion de las bases son las adecuadas para una competencia 4 3 4 4
justa?
4. ¢Considera usted, que se cumple eficientemente el cronograma de la convocatoria propuesto y en el tiempo 4 4 4 4
establecido?
5. ¢ Considera usted, que, dentro de la evaluacién del personal, se deba medir el desempefio de manera constante? 4 4 4 4
Evaluacion del personal - — - - — -
6. ¢El rendimiento del personal esta asociada a la evaluacién permanente por parte de la entidad? 4 4 4 4
7. ¢Para usted, los resultados positivos de una gestion se deben a un eficaz manejo del personal? 4 4 4 4
8. ¢Usted cree que los trabajadores asumen su responsabilidad frente a las diferentes actividades 3 4 4 4
Desarrollo del personal administrativas?
9. ¢El principal factor de desarrollo del personal siempre sera las capacitaciones y la puesta en practica? 4 4 4 4
10. ¢Usted cree que los trabajadores tienen compromiso frente a las diferentes actividades 4 3 4 4
administrativas?
11. ;Considera que es importante la motivacion para el cumplimiento de los objetivos institucionales? 4 4 4 4
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12. ¢ Los equipos modernos y de Gltima generacion influyen en el servicio de calidad?

13. ¢Para Ud. la infraestructura adecuada conlleva a brindar un mejor servicio al ciudadano?

Capacidad de respuesta

14. ;Los trabajadores de la entidad en sus diferentes areas brindan atencion oportuna a los usuarios?

w

15. ¢ La exigencia del cumplimiento de las funciones de los trabajadores estan relacionadas al trabajo
bajo presion?

16. ¢ Los trabajadores resuelven problemas a tiempo cuando los usuarios realiza consultas?

Fiabilidad

17. ;Para promover a un trabajador es tomado en cuenta como factor principal su experiencia laboral?

18. ¢Los trabajadores y funcionarios cometen cero errores o se preocupan por no cometerlos o
minimizar cada uno de ellos cuando se comete?

19. ¢ Los trabajadores y personal en general brindan confianza a los usuarios y que estos se muestran
satisfechos ante una consulta administrativa?

Seguridad

20. ¢Ud. cree que los trabajadores de la institucion brindan atencién personalizada al momento de
brindarle atencion?

21. ;Cree Ud. que los horarios de atencién son adecuados para la visita de los usuarios a la institucion?

23. ¢Ha tenido Ud. la oportunidad de recibir una atencion vivencial dentro de las instalaciones dentro
de la institucion?

Empatia

24. ;La entidad se preocupa por brindarle confianza a los usuarios en todas las areas correspondientes
de atencién al pablico?

25. ¢ Los trabajadores son amables con los usuarios, cuando estos solicitan orientacion e informacion?

w| b » Bl W |

26. (Ha podido evidenciar factores de empatia por parte de los funcionarios o trabajadores de la
institucion en situaciones sencillas o complejas?

S
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¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl (

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X ) NO( )

) NO ( X') En caso de Si, ¢Qué dimension o item falta?

DNI 434756
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NOTA BIOGRAFICA

LUIS ALEXANDER FLORES DIAZ, naci6 en la ciudad de
Huacho- Huaura -Lima el 07 de octubre de 1988, con DNI N°
45954188, hijo del Sr. Luis Flores Zambrano y Sra. Alida Rossi

Diaz Simeon. Realizo sus estudios primarios en la I.E.
- primaria‘“Nuestras Sefiora de la Mercedes” y posterior
‘ continuo con su educacion secundaria en el “Colegio Nacional

Leoncio Prado”. Realice mis estudios superiores en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco en la facultad de Ciencias
Contables y Financieras, ingresando el afio 2009 y culminando 2013, obteniendo el
grado de contador publico en el afio 2015. En el afio 2016 logre la colegiatura en el
colegio de contadores publicos de Huanuco, siendo miembro habil de la orden
profesional desde que ingrese hasta la fecha. Postule en el afio 2021 a la Maestria de
Gerencia Publica en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan de Huanuco, egresando en el afio 2023.

En su amplia trayectoria profesional destaca de haber laborado en diversas
instituciones publicas como en la Municipalidad Provincial de Ambo en el cargo de
Jefe de Tesoreria, Gerente de Administracion y Recursos Humanos, en el Gobierno
Regional de Huanuco- oficina de contabilidad en el cargo de contador A- Devengado

y como Director de la oficina de contabilidad del Gobierno Regional Huanuco.
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u N H EVAL VICERRECTORADO ACADEMICO  |&F
UNIVER $1DAD NACIONAL HERWILIO VALDZAN i

"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres" \
"Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de las heroicas batallas de
Juniny Ayacucho"

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL GRADO DE MAESTRO

A través de la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado de la UNHEVAL, siendo las

11:00 horas del dia lunes 01 de abril del 2024, se reunieron, los miembros integrantes del Jurado
Evaluador; '

Dr. Jorge Luis JESUS AQUINO PRESIDENTE
Dr. Juvenal Auberto OLIVEROS DAVILA SECRETARIO
Dr. David Julio MARTEL ZEVALLOS VOCAL

Acreditados mediante Resolucién N° 01013-2024-UNHEVAL-EPG/D de fecha 21 de marzo del 2024,
de la tesis titulada “GESTION DE TALENTO HUMANO Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIOS EN EL GOBIERNO REGIONAL HUANUCO, 2022", presentada por el maestrando Luis
Alexander FLORES DIAZ, con el asesoramiento del Dr. Lorenzo HUANUO CARLOS, se procedi6
a dar inicio el acto de sustentacién para optar el Grado de Maestro en Gerencia Publica.

Concluido el acto de sustentacion, cada miembro del Jurado Evaluador procedi6 a la evaluacién del
maestrando, teniendo presente los siguientes criterios:

1. Presentacion personal.
Exposicion: el problema a resolver, hipotesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes,
contribucién a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

3. Grado de conviccién y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las interrogantes
del Jurado.

4. Diccion y dominio de escenario.

? Jurado Evaluador Promedio
Nombre; y fipellidos del Matstranco Presidente Secretario Vocal Final
Luis Alexander FLORES DIAZ AL A4 2 L6
Obteniendo en consecuencia el maestrando Luis Alexander FLORES DIAZ la nota de
Dagsrsg & ({4 ), equivalente a “Buemo , por lo que se declara
Apee bo fo

Calificacion que se realiza de acuerdo con el Art. 78° del Reglamento General de Grados y Titulos
Modificado de la UNHEVAL.

Se da por finalizado el presente acto, siendo las 4226 "\ horas del dia lunes 01 de abril del 2024,
firmando en sefial de conformidad.

/A

D |N:22§‘73 5?7? S F/Dm\ﬁfAL 6

Leyenda:

19 a 20: Excelente
17 a 18: Muy Bueno
14 a 16: Bueno

0 a 13: Deficiente

QCIEDAD
Av. Universitaria 601-607- Ciudad Universitaria - Cayhuayna - Pillco Marca - Pabellén V - Block “A” |UN|VERSIDAD
Segundo Piso - (062)591060 Anexo 1202 - Pdg. Web: www.posgrado.unheval.edu.pe
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CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN [y

ESCUELA DE POSGRADO l“

CONSTANCIA DE SIMILITUD N° 098-2024-SOFTWARE
ANTIPLAGIO TURNITIN-UNHEVAL-EPG

La Directora de la Escuela de Posgrado, emite la presente
CONSTANCIA DE SIMILITUD, aplicando- el software TURNITIN,
el cual répor’ta un 23% de similitud, correspondsiente al
interesado Luis Alexander FLORES DIAZ, de la tesis titulada
GESTION DE TALENTO HUMANO Y SU RELACIéﬁ CON LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN EL GOBIERNO REGIONAL
HUANUCO, 2022 cuyo asesor es el Dr. Lorenzo HUANUCO
CARLOS p(:;r consiguiente. |

SE DECLARA APTO

Se expide la presente, para los tramites pertinentes.

Cayhuayna, 18 de marzo de 2024.
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Dra. ng?a Amabilia Manrique de Lara Suarez
DIRECTORA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UNHEVAL
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Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
GESTION DE TALENTO HUMANO Y SUR  LUIS ALEXANDER FLORES DIAZ

ELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO
S EN EL GOBIERNO REGIONAL HUANUC

0, 2022

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

14829 Words 80996 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

79 Pages 602.6KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME -
Mar 18, 2024 10:19 AM GMT-5 Mar 18, 2024 10:20 AM GMT-5

@ 23% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

» 23% Base de datos de Internet * 1% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref « Base de datos de contenido publicado de
Crossref

» 8% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

» Material bibliogréfico » Material citado

+ Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Resumen
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Reporte de similitud

@ 23% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

« 23% Base de datos de Internet » 1% Base de datos de publicaciones
« Base de datos de Crossref « Base de datos de contenido publicado de
Crossref

« 8% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

repositorio.uladech.edu.pe

8%
Internet
repositorio.unheval.edu.pe 6%
Internet ?
repositorio.unh.edu.pe o
2%
Internet
repositorio.ucv.edu.pe o
2%
Internet
Universidad Catdlica de Santa Maria on 2019-07-06 <1%
Submitted works ?
umpu.com
yump <1%
Internet
repositorio.usil.edu.pe
P P <1%
Internet
Universidad Alas Peruanas on 2022-09-10 <1%
(o]

Submitted works

Descripcion general de fuentes

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

@ 06 6 © 6 6 6 6 060 ©
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Reporte de similitud

Universidad Nacional del Centro del Peru on 2019-09-17

Submitted works

Universidad Privada Antenor Orrego on 2018-12-11

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2016-05-02

Submitted works

uniguajira.edu.co

Internet

Universidad Alas Peruanas on 2022-02-21

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2023-12-02

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-04

Submitted works

cybertesis.unmsm.edu.pe

Internet

Universidad Cesar Vallejo on 2017-06-17

Submitted works

Universidad Nacional Mayor de San Marcos on 2021-05-25

Submitted works

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%
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Descripcion general de fuentes
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