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RESUMEN

La presente investigacion titulada: Desempefio laboral del personal
administrativo y atencion al usuario en las facultades de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan, Huanuco 2021, tuvo como objetivo: establecer en qué medida el
desempefio laboral del personal administrativo influye en la atenciéon al usuario en las
facultades de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huéanuco. Es de tipo
aplicada y de nivel explicativo, con disefio transeccional correlacional causal; se
trabajo con una muestra de 46 trabajadores administrativos de las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan. Se ha empleado la técnica de la encuesta a
través de dos cuestionarios, uno para cada variable, validados por juicio de expertos y
Alfa de Cronbach con indices favorables que dieron confiabilidad alta. para el analisis
de datos se hizo uso de la estadistica descriptiva, a través de tablas y figuras; asimismo,
de la estadistica inferencial para la contrastacion de hipétesis. Los resultados del
trabajo de campo hicieron evidenciar que los trabajadores administrativos de las
facultades de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan muestran un desempefio en
una escala de bueno (56,5%) pero no excelente (32,6%); del mismo modo, la atencion
al usuario en las facultades se encuentra en las escalas de aceptable (43,5%) y eficiente
(52,2%). La contrastacion de hip6tesis se hizo con la prueba de independencia a través
de Chi Cuadrado, conllevando a establecer que el desempefio laboral del personal
administrativo y la atencion al usuario en las facultades de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan tienen una asociacion o relacion fuerte; corroborado por el valor de
Chi Cuadrado igual a 20,338 y un p-valor menor que el nivel de significancia a =0,05.
Se concluye sefialando que el desempefio laboral del personal administrativo influye
significativamente en la atencion al usuario en las facultades de la Universidad

Nacional Hermilio VValdizan de Huéanuco.

Palabras clave: Desempefio laboral, atencion al usuario, atencién al cliente, calidad

de servicio.



ABSTRACT

The present research entitled: Labor performance of administrative staff and
user care in the faculties of the National University Hermilio Valdizan, Huanuco 2021,
aimed to: establish to what extent the work performance of administrative staff
influences user service in the faculties from the National University Hermilio Valdizan
of Huanuco. It is of an applied and explanatory level, with a causal correlational
transectional design; We worked with a sample of 46 administrative workers from the
faculties of the National University Hermilio VValdizan. The survey technique has been
used through two guestionnaires, one for each variable, validated by expert judgment
and Cronbach's Alpha with favorable indices that gave high reliability. descriptive
statistics were used for data analysis, through tables and figures; likewise, inferential
statistics for hypothesis testing. The results of the field work showed that the
administrative workers of the faculties of the National University Hermilio Valdizan
show a performance on a scale of good (56.5%) but not excellent (32.6%); in the same
way, the attention to the user in the faculties is in the scales of acceptable (43.5%) and
efficient (52.2%). The hypothesis contrasting was done with the independence test
through Chi squared, leading to establish that the work performance of the
administrative staff and the attention to the user in the faculties of the National
University Hermilio Valdizan have a strong association or relationship; Corroborated
by the Chi Square value equal to 20.338 and a p-value less than the level of significance
a = 0.05. It concludes by noting that the work performance of administrative staff
significantly influences user service in the faculties of the National University

Hermilio Valdizan of Huanuco.

Keywords: Job performance, customer service, customer service, quality of service.
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INTRODUCCION

Una organizacién o institucion no tendria razon de ser sin la existencia de
personas que intervienen como miembros y como usuarios. En el Pera las
organizaciones, cada vez, buscan un mejor posicionamiento, pero un porcentaje muy
considerable de ellas aun no implementan con un sistema de gestion de calidad. El
sistema de gestion es quien orientara las condiciones basicas de toda organizacién para
una mejor satisfaccion del cliente o usuario. EI desempefio laboral y la atencion al
usuario constituyen dos componentes fundamentales en una organizacion; en la
primera se tiene que priorizar el conocimiento del proceso documental, el perfil
profesional u oficio que desempefa, las relaciones humanas y el disefio de
instrumentos; en la segunda se tiene que enfatizar en las condiciones que se cuenta
para la atencion presencial, telefonica y virtual, asimismo en el manejo de conflictos
y calidad de atencién.

En las facultades de la Universidad nacional Hermilio Valdizan, en algunos
casos asignan personal administrativo con perfil intermedio para las funciones que se
les confiere, es por ello que el desempefio laboral no es excelente en la mayoria;
asimismo, en términos generales la atencion a los estudiantes y otros usuarios solo es
eficiente a un 52,2%, en el 43,5% es aceptable, pero no suficiente.

Ante esta problematica se realiza la presente investigacion titulada
“Desempefio laboral del personal administrativo y atencion al usuario en las facultades
de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco 2021”, el cual estd
constituido por cinco capitulos.

En el primer capitulo, se fundamenta el problema, la justificacion, importancia
y viabilidad de la investigacion; asimismo se formula los problemas y objetivos
general y especificos.

En el segundo capitulo se presenta el sistema de hipétesis, asimismo la
operacionalizacion de variables y definicidn operacional.

En el tercer capitulo se presenta el marco teorico, donde se muestran fuentes
importantes que dan consistencia a la investigacion en lo que respecta a antecedentes
de estudio, bases tedricas y conceptuales.

En el cuarto capitulo, se presentan los aspectos metodoldgicos de la

investigacion, se encontrara informacion sobre el ambito, tipo y nivel de investigacion,



poblacion y muestra, disefio de investigacion, técnicas e instrumentos y los aspectos
éticos.

En el quinto capitulo, se presenta la sistematizacion de los resultados del
trabajo de campo y su consecuente discusion; asimismo se muestra el analisis
descriptivo e inferencial y el aporte cientifico de la investigacion.

Para finalizar se muestran las conclusiones, sugerencias, referencias y anexos
relevantes que contribuyen a la credibilidad de la investigacion.

En ese sentido se espera que la presente investigacion sea Gtil para los futuros
investigadores y para que las autoridades universitarias y los trabajadores
administrativos de las facultades de la Universidad Nacional Hermilio VValdizan tomen

decisiones para mejorar el desempefio laboral y la atencion al usuario.
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CAPITULO |
ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Fundamentacién del problema

El desarrollo de una sociedad no solo depende del Estado, sino de las
instituciones y su personal, ademas de los ciudadanos que la conforman. El
desarrollo de un pais depende basicamente de la administracion adecuada de los
recursos con los que cuenta. Actualmente las instituciones funcionan en base a
normas de forma sistematizada, aunque, en nuestro pais, en la mayoria de ellas
aun no se han implementado modelos de gestion de calidad, lo mismo que
conlleva a un manejo de recursos financieros, materiales y humanos de forma
endeble. En ese sentido las instituciones funcionan en torno a los recursos
humanos (son los que tienen capacidades y competencias) y otros recursos con los
que cuenta y genera. Dentro de los recursos humanos el personal que labora
(personal administrativo) es el ente fundamental para la atencion y su desarrollo.
Las instituciones de educacion superior tienen un rol importante en el desarrollo
de las personas y de la sociedad; una universidad publica o privada enmarcada
principalmente en la formacion profesional, desarrollo de competencias
investigativas y responsabilidad social, es el foco del desarrollo de una sociedad
y obviamente funciona con personal administrativo.

Las Universidades publicas generalmente se caracterizan por ser
organizaciones tradicionales con modelos burocraticos que afectan mucho la
calidad de atencion al usuario interno y a la comunidad en general.

Existen situaciones de baja calidad de los servicios a docentes, alumnos,
proveedores etc., a la vez, incapacidad para resolver problemas por la presencia
de procedimientos administrativos rigidos. Esta situacion es también observada
por el mismo personal administrativo que ven afectada la calidad de su desempefio
laboral. El termino calidad se define como “La suma de las propiedades y
caracteristicas de un producto o un servicio que tienen que ver con la capacidad
para satisfacer una necesidad determinada” (Vargas y Aldana, 2007).

En el escenario actual mucho mas competitivo las organizaciones deben

tener ciertas caracteristicas si quieren ser exitosas, por ejemplo: optimizar los
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procedimientos internos como la simplicidad en los tramites, la
desburocratizacion, la rapidez y prontitud en los plazos de los tramites; aspectos
que si son bien gestionados son muy efectivos y aprobados por el usuario o cliente.

En el Perq, principalmente en las universidades publicas el servicio
educativo y administrativo no es de gran satisfaccion para estudiantes y usuarios
en general; y los factores son muchos, en la dimension educativa no existe un
dptimo sistema de control de la planificacion curricular del docente, en la parte
administrativa se carece de capacitaciones que tengan que ver directamente con el
desempefio laboral, cumplimiento de funciones y atencién al usuario, asimismo
muchas de esas instituciones no cuentan con perfiles para el personal

administrativo que labora en los distintos estamentos.

Justificacion e importancia de la investigacion
1.2.1. Justificacion

Se justifica por la problematica descrita respecto al desempefio laboral y
la atencién al usuario, donde se encaminard a las instituciones publicas a la
reflexion sobre el servicio que brindan a los usuarios.

Al evaluar el desemperio laboral del personal administrativo se determino
los niveles de cumplimiento de sus funciones, lo cual servira para planificar
estrategias que conduzcan a mejorar la labor del referido personal.

Asimismo, se pretendi¢ establecer las caracteristicas de la atencion al
usuario y los niveles de satisfaccion del mismo; dichos resultados serviran para
organizar métodos de entrenamiento y capacitacion que logren mejorar ese
aspecto.

1.2.2. Importancia

La importancia de la presente investigacion radica principalmente en
verificar el desempefio laboral del personal administrativo de las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, su incidencia directa en la calidad de
atencion al usuario y el consecuente nivel de satisfaccion. Asimismo, es
importante porque permitira proporcionar a la universidad en mencion,
herramientas para elevar el referido nivel de calidad del servicio y satisfaccion del

usuario, los mismos que le brindaran un reconocimiento en la sociedad.
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1.3 Viabilidad de la investigacion

La presente investigacion es viable porque se cuenta con recursos humanos

y materiales para su desarrollo. También es viable por la factibilidad de su

tratamiento, es decir se tiene accesibilidad en la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan y acercamiento a las unidades de analisis de la muestra de estudio.

1.4 Formulacion del problema

1.4.1.Problema general

¢En qué medida el desempefio laboral del personal administrativo influye en

la atencidn al usuario en las facultades de la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan de Huanuco?

1.4.2. Problemas especificos

a.

¢De qué manera el desempefio laboral del personal administrativo influye
en la atencion presencial en las facultades de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco?

¢ De qué manera el desempefio laboral del personal administrativo influye
en la atencion telefonica en las facultades de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco?

¢De qué manera el desempefio laboral del personal administrativo influye
en la atencion virtual en las facultades de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizdn de Huanuco?

¢De qué manera el desempefio laboral del personal administrativo influye
en el manejo de conflictos y quejas en las facultades de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco?

¢ De qué manera el desempefio laboral del personal administrativo influye
en la calidad de atencion en las facultades de la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan de Huanuco?

1.5 Formulacion de objetivoss

1.5.1. Objetivo general

Establecer en qué medida el desempefio laboral del personal administrativo

influye en la atencidn al usuario en las facultades de la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan de Huanuco.
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1.5.2. Objetivos especificos

a.

Determinar de qué manera el desempefio laboral del personal
administrativo influye en la atencion presencial en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huéanuco.

Determinar de qué manera el desempefio laboral del personal
administrativo influye en la atencién telefénica en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco

Determinar de qué manera el desempefio laboral del personal
administrativo influye en la atencion virtual en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco

Determinar de qué manera el desempefio laboral del personal
administrativo influye en el manejo de conflictos y quejas en las
facultades de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huéanuco.
Determinar de qué manera el desempefio laboral del personal
administrativo influye en la calidad de atencién en las facultades de la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.
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CAPITULO II
SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1. Formulacién de las hipotesis

2.1.1. Hipdtesis general

El desemperio laboral del personal administrativo influye significativamente

en la atencion al usuario en las facultades de la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan de Huanuco.

2.1.2. Hipdtesis especificas

a.

El desempefio laboral del personal administrativo influye
significativamente en la atencion presencial en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.

El desempefio laboral del personal administrativo influye
significativamente en la atencion telefonica en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.

El desempefio laboral del personal administrativo influye
significativamente en la atencion virtual en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huéanuco.

El desempefio laboral del personal administrativo influye
significativamente en el manejo de conflictos y quejas en las facultades
de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.

El desempefio laboral del personal administrativo influye
significativamente en la calidad de atencion en las facultades de la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.
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2.2. Operacionalizacion de las variables

Variables:

e Variable 1: Desempefio laboral

e Variable 2: Atencién al usuario

Tabla 1

Operacionalizacién de variables

Variables Dimensiones Indicadores
. - Redaccion de documentos
Conocimiento del . L .
10CES0 - Tramite de documentos (recepcion, registro,
do?:umen tal entrega de cargo, respuesta)
- Organizacion de archivos
- Cumplimiento de las funciones que desempefia.
Variable - Conocimiento de las TIC
1 Perfil profesional |- Uso de lenguaje apropiado en la atencion
o del oficio que |- Practica de valores (responsabilidad, proactividad,
Desempefio desempefia empatia y honestidad).
P - Capacidad de trabajo en equipo
laboral L
- Toma decisiones
Relaciones - Relaciones interpersonales.
humanas - Control de estado emocional
- Capacidad de dialogo
Disefio de - Elaboracion de instrumentos de gestion
instrumentos - Manejo de instrumentos de gestion
- Acogimiento al usuario desde su ingreso.
Atencion - Comunicaciéon e interactividad con el usuario
presencial (Actitud corporal, expresion oral, escucha activa y
asertividad).
- Recepcion de Ilamadas (bienvenida e
., identificacion de unidad, saludo, desarrollo,
Atencion . .
- transferencia de llamada y despedida).
telefonica N SRS
- Realizacion de llamadas (planificacion,
Variable presgr_lt,auon, desar_rollo y despedida).
o - Revision de mensajes o documentos.
2 Atencion virtual e
. - Respuesta al tramite.
Atencion al Emplazar calma
usuario ' i . »
Mangjo de - Manejo de empatia.
conflictos y . AL
Ueias - Evitar el atosigamiento.
que) - Modo de disculparse.
- Habilidad para ejecutar el servicio que brinda
- Disposicidn para apoyar al usuario en dificultades
Calidad de gue tenga.
atencion - Consideracion, respeto y amabilidad en la

atencion.
- Veracidad y honestidad en la atencion.
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2.3. Definicidn operacional de las variables

2.3.1. Definicion operacional de desempefio laboral

Desempefio laboral se refiere a la forma de desenvolvimiento y

actuacion que expresa un trabajador, considerando las tareas y funciones que

se le exige, las mismas que le permitirdn demostrar su idoneidad. Se medira

a traves de una encuesta en base a las siguientes dimensiones: Conocimiento

del proceso documental, perfil profesional o del oficio que desempefia,

relaciones humanas y disefio de instrumentos.

a)

b)

d)

Definicion operacional de conocimiento del proceso documental.
Conocimiento del proceso documental se refiere al conjunto de
operaciones en las que son sometidos los documentos en un area de
informacion. Se medird a través de una encuesta en base a los siguientes
indicadores: conocimiento de Office, redaccion de documentos, tramite
de documentos, organizacion de archivos, utilizacion del tiempo de
forma adecuada para los tramites documentarios.

Definicion operacional del perfil profesional o del oficio que
desempefia:

Se refiere al conjunto de habilidades, capacidades y/o competencias que
tiene una persona para acceder a un puesto laboral con conocimiento de
la profesién u oficio que desempefia-

Se medird a través de una encuesta en base a los siguientes indicadores:
-conocimiento de las funciones que desempefia, conocimiento de TIC,
uso de lenguaje apropiado en la atencion, practica valores
(responsabilidad, proactividad, empatia y honestidad), muestra de
capacidad de trabajo en equipo y toma decisiones.

Definicion operacional relaciones humanas:

Se refiere al conjunto de interacciones o relaciones entre individuos. Se
medira a través de una encuesta en base a los siguientes indicadores:
muestra de relaciones interpersonales, control de estado emocional y
muestra de capacidad de dialogo.

Definicion operacional de disefio de instrumentos:

se refiere al procedimiento que tiene un individuo para elaborar un

recurso de recoleccion de datos. Se medira a través de una encuesta en



17

base a los siguientes indicadores: Disefio instrumentos de gestion y

manejo de instrumentos de gestion.

2.3.2. Definicion operacional de atencion al usuario

Atencidn al usuario se refiere al servicio proporcionado por una entidad

a clientes con la finalidad de satisfacer sus necesidades. Se medira a través de

una encuesta en base a las siguientes dimensiones: Atencion presencial,

telefénica y virtual, asimismo manejo de conflictos y quejas y calidad de

atencion.

a)

b)

c)

d)

e)

Definicion operacional de atencién presencial.

Se refiere al servicio que se brinda a un usuario con interaccion fisica. Se
medirad a través de una encuesta en base a los siguientes indicadores:
acogimiento al usuario desde su ingreso, comunicacion e interactividad
con el usuario (Actitud corporal, expresion oral, escucha activa y
asertividad).

Definicion operacional de atencion telefonica.

Se refiere al servicio que se brinda a un usuario mediante comunicacion
verbal en forma directa a través del servicio de telefonia. Se medira a
través de una encuesta en base a los siguientes indicadores: recepcion de
Ilamadas (bienvenida e identificacion de unidad, saludo, desarrollo,
transferencia de llamada y despedida) y realizacion de llamadas
(planificacion, presentacion, desarrollo y despedida).

Definicion operacional de atencién virtual.

Se refiere al servicio que se brinda a un usuario mediante un tramite
virtual a través de correos electronicos u otras redes sociales, aunque no
necesariamente de forma directa. Se mediré a través de una encuesta en
base a los siguientes indicadores: revision de mensajes 0 documentos y
respuesta al tramite.

Definicion operacional de manejo de conflictos y quejas.

Se refiere al conjunto de aptitudes que tiene un trabajador de una entidad
para afrontar situaciones imprevistas o incomodas del usuario con
tendencia a la busqueda de soluciones. Se medira a través de una encuesta
en base a los siguientes indicadores: emplazar calma, manejo de empatia,
evitar el atosigamiento y modo de disculparse

Definicion operacional de calidad de atencion.
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Se refiere al conjunto de aptitudes y estrategias para garantizar la
satisfaccion del cliente. Se medira a través de una encuesta en base a los
siguientes indicadores: -habilidad para ejecutar el servicio que brinda,
disposicion para apoyar al usuario en dificultades que tenga,
consideracién, respeto y amabilidad en la atencién, asimismo en la

veracidad y honestidad en la atencion.
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CAPITULO III

MARCO TEORICO
3.1. Antecedentes
3.1.1. A nivel internacional:

a. Zans, A. (2017) en su tesis de posgrado de la Universidad Nacional
Auténoma de Nicaragua, Managua: “Clima Organizacional y su
incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores administrativos
y docentes de la Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa,
UNAN — Managua en el periodo 2016, concluye en lo siguiente:

- EI desempefio laboral, que se desarrolla en la Facultad, es bajo,
aunque las tareas se realizan y ejecutan en el tiempo requerido, donde
latoma de decisiones, se realiza en gran medida de manera individual,
careciendo de un plan de capacitacion.

- Los trabajadores docentes y administrativos de la facultad consideran
que el mejoramiento el Clima Organizacional Incidiria de manera
positiva en el Desempefio Laboral, y las relaciones interpersonales,
les hacen sentirse bien en el trabajo, por lo que consideran gque se debe
cultivar

b. Dominguez, A. (2014) en su tesis de posgrado de la Universidad de
Montemorelos, México: “Inteligencia Emocional y Clima Laboral
Como Predictores del Desempefio Laboral de los Directivos del
Corporativo Adventista del Norte de México”, concluye sefialando que
Si los directivos logran mantener niveles altos de autocontrol de sus
sentimientos, mantener su motivacion enfocada en los objetivos
institucionales, reconocer las emociones de otros y mantener una
relacion laboral sana con los empleados, podran sostener niveles altos
de desemperio laboral en lo relacionado con la planeacion, organizacion,
direccion y control de su gestion directiva

c. Valencia, E. (2014) en su tesis de posgrado de la Universidad Andina

Simo6n Bolivar, Ecuador: “Influencia de la satisfaccion laboral en el
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desempefio del personal de los laboratorios Ecua - American”, concluye

en lo siguiente:

La satisfaccion laboral influye en el desempefio de los empleados de
los Laboratorios Ecua-American, ya que se determind que la
insatisfaccion de los empleados incide en su rendimiento, generando
un bajo desempefio debido a la inconformidad de los procesos
administrativos que se desarrollan en la empresa.

Las encuestas permitieron detectar las inconformidades del personal
de la empresa, en relacion a la satisfaccion laboral, lo que permiti6 al
investigador la elaboracion de un plan de mejora de la satisfaccion del
personal para que contribuya al adecuado desempefio del mismo, que
favorezca al desarrollo de actividades, fundamentado en el analisis y
gestidn de la satisfaccion laboral de los empleados de los Laboratorios
Ecua — American.

El Evaluar el desempefio a través de la satisfaccion laboral resulta de
interés para la empresa, la misma que tienen como mision esencial

brindar servicios con un enfoque integral y absoluta precision.

Bosa, R. (2016) en su tesis de posgrado de la Universidad Estatal a

distancia, Costa Rica: “Percepcion de la calidad que tienen los usuarios

sobre la atencion que brinda la Unidad de Cuidados Intensivos del

Hospital Nacional de Nifios Dr. Carlos Sadenz Herrera, durante febreroy

marzo del afio 2016”, concluye en lo siguiente:

La atencion en la UCI HNN es de calidad en lo que respecta a los
cuidados del usuario, sin embargo, el abordaje a la familia presenta
algunas debilidades principalmente en la calidez en el trato, ya que
pocas veces se contemplan las necesidades emocionales y las
realidades de las familias que, de mejorar, facilitarian una mayor
interaccidn con el personal y con sus hijos, aumentando la satisfaccion
de la atencion.

No se cuenta con una evaluacién de la calidad desde la perspectiva
externa de una manera permanente en la UCI-HNN, que permita
obtener la percepcion del usuario sobre la satisfaccion, que permite
conocer las expectativas del cliente, y que permite brindar una

atencion mas integral
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e. Jurado, G. (2014) en su tesis de posgrado de la Pontificia Universidad
Catolica de Ecuador: “Calidad de la Gestion en el Servicio y Atencion
AL Cliente para el Mejoramiento de las Operaciones Internas en
Restaurantes de Lujo en el Centro Historico de la Ciudad de Quito”,
concluye en lo siguiente:

- Al realizar el levantamiento de los procesos, la determinacion de
estandares y el involucramiento con el personal operativo, el
investigador pudo observar y determinar los inconvenientes que tiene
el restaurante en su administracion y operacion. El personal es quien
pudo proponer la mayor cantidad de soluciones.

- Los principales factores que impiden al restaurante tener un mejor
funcionamiento y crecimiento son: falta de involucramiento de la
gerencia en la gestion del restaurante, falta de capacitacion del
personal y desmotivacion, falta de proveedores de materia prima,
asimismo las porciones y precios inadecuados de la oferta
gastronémica.

3.1.2. A nivel nacional:

a. Casma, C. (2015) en su tesis de posgrado de la Universidad Nacional
de Educacién Enrique Guzmén y Valle: “Relacion de la gestion del
talento humano por competencias en el desempefio laboral de la
empresa FerroSistemas Surco — Lima, afio 2015”, concluye en lo
siguiente:

- Lagestion del talento humano por competencias incide positivamente
en aumentar el desempefio en todo proceso productivo.

- Se debe implementar el modelo basado en gestion del talento humano
por competencias que puede ser prevista desde la planificacion hasta

el control de resultados.

b. Cuno, E. (2019) en su tesis de posgrado de la Universidad Nacional de
Educacion Enrique Guzman y Valle: “El desempefio laboral y la
satisfaccion de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San

Pedro, Canchis — Cusco”, concluye en lo siguiente:
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- La satisfaccion laboral de los trabajadores presenta un manejo
medianamente adecuado en un 43.30%, es decir los trabajadores se
encuentran con regular satisfaccion en su centro de trabajo.

- Los trabajadores tienen un excelente desempefio, en un 66.67%, es
decir se encuentran presentan un alto rendimiento laboral.

- Cada trabajador labora de la mejor manera, sin tomar en cuenta si se
siente bien en su puesto de trabajo; esto podria surgir por la necesidad

de un puesto de trabajo.

c. Martinez, L. (2018) en su tesis de posgrado de la Universidad César
vallejo, Lima Pera: “Calidad del servicio de atencion al publico y
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Tinguifia,
Ica 2018, concluye en lo siguiente:

- Existe relacion significativa entre la calidad del servicio de atencion
al publico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad distrital de
la Tinguifia, Ica 2018.

- Existe relacion directa entre los elementos tangibles de los
trabajadores y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad distrital
de la Tinguifia, Ica 2018.

- Existe relacion directa entre la capacidad de respuesta de los
trabajadores y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad distrital
de la Tinguifia, Ica 2018.

3.1.3. A nivel local: Por el momento, no he encontrado antecedentes locales.

a. Pujay, A. (2017) en su tesis de posgrado de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizdn de Hudnuco: “Clima laboral y desempefio de los
trabajadores del servicio centro quirargico del Hospital li Pasco -
20177, concluye en lo siguiente:

- El clima laboral se relaciona de forma significativa y positiva con el
desempefio de los trabajadores.

- EI desempefio de los trabajadores en estudio se relaciona de forma
significativa y positiva con el clima laboral en las dimensiones

retribucion y valores colectivos.
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b. Quifionez, B. (2019) en su tesis de posgrado de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizdn de Huanuco: “Clima organizacional y desempefio
laboral de los licenciados (as) en enfermeria del C.S. Aparicio Pomares,
Huéanuco — 20197, concluye en lo siguiente:

- El desempefio laboral de los Licenciados (as) en Enfermeria del
Centro de salud Aparicio Pomares 2019 es bueno (84.2%).

- Existe relacion entre la comunicacién interpersonal y el desempefio
laboral.

- Existe relacion entre la motivacion del personal y el desempefio
laboral de los Licenciados (as) en Enfermeria.

- Existe relacion la comunicacion interpersonal y la eficiencia laboral.

- Existe relacion entre la comunicacion interpersonal y la eficacia
laboral.

- Existe relacion entre la motivacion laboral y la eficiencia.

- Existe relacion entre la motivacion laboral y la eficacia.

c. Jauregui, L. (2020) en su tesis de posgrado de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizdn de Huanuco: “El marketing y su incidencia en el
servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion
Sunafil Hudnuco 2018, concluye en lo siguiente:

- EI Marketing incide en el servicio al usuario en la Superintendencia
Nacional de Fiscalizacion Laboral SUNAFIL Huanuco.

- La Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral SUNAFIL
Huanuco, no mide el grado de satisfaccion de los clientes y usuarios,
por lo que existe un desconocimiento de las necesidades del mercado
de las preferencias del consumidor.

- La Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral SUNAFIL
Huénuco tiene un constante flujo de usuarios, por lo que es necesario
que éstos reciban una atencién competitiva logrando satisfacer las

necesidades del usuario en el &mbito laboral, legal y otros.
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3.2. Bases tedricas
3.2.1 Desempefio laboral

El desempefio laboral es la capacidad de trabajo de un individuo que
labora dentro de una organizacién, en cuanto al cumplimiento, o no, de las
responsabilidades y funciones asignadas dentro de la misma, para alcanzar
las metas trazadas por la empresa, asi como para que logre su desarrollo
personal, siempre orientado a un trabajo eficiente y eficaz, con la finalidad
de alcanzar su éxito individual y organizacional (Bohérquez, Perez y
Caiche, 2020)

Menciona la Teoria de Herzberg respecto a lo cognoscitivo; en el cual
se manifiesta que as personas se sienten motivadas al momento que tienen
los objetivos planteados, debido a que se sienten capaces de alcanzarlos
teniendo en cuenta que con su esfuerzo recibiran recompensas e incentivos.

Segun Chiavenato (2001), el desempefio laboral esta representado por
el desenvolvimiento del trabajador durante su jornada laboral, siempre y
cuando lo realice con eficiencia y eficacia, es decir, que cumpla con las
funciones asignadas sin ningun tipo de limitacién, méas que las derivadas
de la empresa, en cuanto a tiempo, recursos, materiales, personal, entre
otros.

Se infiere que el desempefio laboral depende de mudltiples factores,
elementos, habilidades, caracteristicas 0 competencias correspondientes a
los conocimientos, habilidades y capacidades que se espera que una
persona aplique y demuestre al desarrollar su trabajo. Davis y Newtrons
(2007).

Factores que influyen en el desempefio laboral del personal

De acuerdo a Chiavenato (2000: 359) el desempefo laboral “es el
comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos fijados; éste
constituye la estrategia individual para lograr los objetivos” y de acuerdo a
Milkovich y Boudreau, (1994) este tiene una serie de caracteristicas
individuales, entre las cuales se pueden mencionar: las capacidades,
habilidades, necesidades y cualidades, entre otros, que interactdan con la
naturaleza del trabajo y de la organizacion para producir comportamientos

que afectan los resultados. Sin embargo, las organizaciones consideran
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otros factores de gran importancia como la percepcion del empleado sobre
la equidad, actitudes y opiniones acerca de su trabajo, ya que si sélo se
tomara en cuenta el desempefio del empleado, seria muy dificil determinar
de qué manera mejorarlo; de acuerdo a Milkovich y Boudreau, (1994: 95)
“las mediciones individuales de éste no podrian revelar si el bajo
desempeinio se debe a una asistencia irregular o a una baja motivaciéon.”

El desempefio de un puesto de trabajo cambia de persona a persona,
debido a que este influye en las habilidades, motivacién, trabajo en grupo,
capacitacion del trabajador, supervision y factores situacionales de cada
persona; asi como, la percepcion que se tenga del papel que se desempefia;
dado que la habilidad refleja las capacidades y técnicas de trabajo, las
capacidades interpersonales y conocimiento del puesto de trabajo. Otros
autores coinciden en que el esfuerzo que pone el trabajador en tareas o
funciones que le compete marcaréa su diferencia.

Milkovich y Boudrem definen desempefio como el grado en el cual el
empleado cumple con los requisitos de trabajo. El autor Chiavenato expone
que el desemperfio es la eficacia del personal que trabaja dentro de las
organizaciones, la cual es necesaria para la organizacién, funcionando el
individuo con una gran labor y satisfaccion laboral. En ese sentido el
desempefio se medird en funcion a multiples criterios. Las capacidades,
habilidades, necesidades y cualidades son caracteristicas individuales que
interactlan con la naturaleza del trabajo y de la organizacion para producir
comportamientos, los cuales, a su vez, afectan los resultados. Como
ejemplos de criterios para medir el desempefio de los empleados tenemos:
cantidad de trabajo, calidad de trabajo, cooperacion, responsabilidad,
conocimiento del trabajo, asistencia, necesidad de supervision, etc. El
desempefio refleja principalmente los objetivos de la eficiencia, esto es,

alcanzar las metas al tiempo que se utilizan los recursos eficientemente.

Conocimiento del proceso documental

Naya, L. y Ferndndez, L. sefialan sobre lo trascendental que es el
conocimiento del proceso documental en una organizacion para el manejo
de un gran volumen de documentos y ponerlos accesibles. Es prioritario la

organizacion de la informacion para que el programa tenga éxito. La
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gestion de documentos abarca desde que se elaboran o reciben en las
diferentes unidades, hasta que son conservados o eliminados. En ese
contexto, la gestion de documentos se inicia desde su conocimiento,
elaboracion de documentos, tramite, atencion y trascendencia para la
organizacion. Las personas encargadas de la gestion documentaria deben
estar capacitadas en lo que concierne a la finalidad de os documentos, su
respectiva elaboracidn y gestion, asimismo en organizacién de archivos. Es
decir, el tratamiento coherente que se da a los documentos en una
organizacion desde que se producen o reciben en las diferentes areas de

atencion.

Perfil profesional

El perfil profesional esta referido a las habilidades, capacidades,
competencias, formacion profesional y experticia de las personas que
realizan atencion al cliente. Ademas de su practica de valores, y esta

directamente relacionado con su desempefio.

Relaciones humanas

Diaz, 1. (2018) y Arisaca, V. (2016) manifiestan que las relaciones
humanas o relaciones interpersonales estan enmarcadas en la
comunicacion, el trato entre compafieros de trabajo y la interaccién con el
cliente; estos aspectos estan relacionados directamente con el desempefio
laboral y profesional, asimismo con la calidad de trabajo que realiza cada
miembro de la organizacion. Es necesario reincidir, que la comunicacion
es el elemento fundamental en las relaciones interpersonales, los mismos
que direccionaran un desempefio laboral 6ptimo y de calidad y permitiran

un clima favorable con los miembros de la organizacién y clientes.

Disefio de instrumentos

El disefio de instrumentos de gestion esta acorde al conocimiento de su
elaboracion y fines, asimismo de las normas de la organizacion y del
impacto en los clientes y sociedad. En ese contexto los documentos
normativos son necesarios para una apropiada gestion de procesos y ofrecer

un servicio de calidad de acuerdo a los estandares de la normatividad.
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Rivera, M. (2017) da entrever que estos documentos son procesados en
forma rigurosa y sirven para tomar decisiones identificando necesidades y
fortalezas de manera participativa y organizada. La gestion es normativa
en las instituciones educativas publicas, prevista en los lineamientos de
politica que busca desarrollar acciones beneficiosas para la sociedad, en
este sentido las instituciones estan obligadas a contar con los instrumentos
de gestion que son necesarios para realizar una adecuada gestion de los
procesos y brindar un servicio acorde con los estandares establecidos en el

marco de una buena calidad educativa.

Atencidn presencial al usuario

Desde tiempos remotos la atencion presencial al usuario significd mas
acercamiento a la veracidad mutua entre la organizacion y el usuario. Se
refiere al servicio que brinda una organizacion al cliente, a través de sus
trabajadores quienes estan debidamente capacitados en este proceso; deben
acoger al usuario desde su ingreso, mostrar un porte corporal apropiado
para la interactividad, mostrar un lenguaje idoneo enmarcado en respeto y
buen trato, asimismo tener la capacidad de escucha y practica de la empatia
y asertividad.

Montalvo, S., Estrada, E. y Mamani, H. (2020) manifiestan que la
atencion al cliente es un servicio que proporcionan las instituciones para
comunicarse directamente con ellos. La atencién presencial en las oficinas
es la mas comun, implica un trato directo y muchas personas prefieren
asistir personalmente para realizar sus tramites o resolver sus dudas y
reclamos. Entre las principales causas de insatisfaccion de un cliente se
cuenta un servicio poco profesional, haber tratado mal a un cliente, un mero
nimero y no como una persona, el servicio no se llevd a cabo de buena
manera, en el primer servicio se prestd con pésimos resultados, no se
resolvié su inquietud, se lo trat6 mal educadamente, lo cual genera

desconfianza.

Atencion al usuario
La atencion al usuario es sinébnimo de atencion al cliente; es una

actividad desarrollada por las organizaciones con orientacion a satisfacer
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las necesidades de sus clientes, logrando asi incrementar su productividad
y ser competitiva. El cliente es el protagonista principal y el factor mas
importante en el juego de los negocios.

Si examinamos los enfoques modernos que se dan en las diferentes
organizaciones, podemos apreciar que para tener éxito en la atencion al
cliente, existen varios elementos que la empresa debe tener muy en cuenta,
como son el liderazgo, eficiencia en sus operaciones, capital humano,
cultura organizacional y esta ultima debe estar bien definida para que sus
integrantes tengan claro la mision y vision de la empresa, de esta forma los
trabajadores al sentirse identificados y parte de la misma, estaran
motivados a realizar sus actividades, con calidad y esto influye
positivamente en la atencién a sus clientes, tanto los internos como
externos.

Los aspectos méas importantes para lograr competitividad, es identificar
las posibles fallas en el sistema de atencion al cliente, mejorar
continuamente los procesos y controlar su ejecucion de la manera mas
eficiente posible, ademas de evaluar la capacidad de su capital humano. Un
plan estratégico de capital humano bien disefiado tendra como resultados
una excelente atencion al cliente, con miras al logro del objetivo
corporativo.

Las empresas han de estar preparadas para adaptarse a posibles cambios
en su sector, segun el entorno econdémico, social y politico del paisy a las
necesidades crecientes de los clientes. Para ello, el capital humano que esta
en contacto directo con el cliente debe tener la formacién y capacitacion
adecuada para tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes.

Esta comprobado que mas del 20% de las personas que desisten de
comprar un producto o servicio, lo hacen debido a fallas de informacién o
de la atencion no adecuada cuando se interrelacionan con el capital humano
encargado de atender y motivar a los clientes o compradores.

Es necesario que la atencion al cliente sea de la mas alta calidad,
informacion veraz, concreta y precisa, con un nivel de atencion adecuado
para que los clientes que recibe la informacion, no solo tengan una idea de
un producto, sino ademas de la calidad del capital humano y técnico con el

que va a establecer una relacién comercial.
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El éxito de una organizacion depende fundamentalmente de la demanda
de sus clientes. Si la empresa no satisface las necesidades de sus clientes
tendré una trayectoria muy corta. Todo el esfuerzo debe orientarse hacia el
cliente, ya que él, es el verdadero motivador e impulsador de todas las
actividades de la empresa. Los compradores son exigentes cada dia mas y
tienen un gran poder de decision en el mercado, si no existe un buen
servicio y un producto de excelente calidad, estos no regresaran a comprar.

Actualmente la situacion ha variado en forma dramatica. La saturacion
de los mercados y la presion de la oferta de bienes, y servicios obliga a las
empresas a pensar y actuar con criterios distintos para captar y retener a los
clientes escurridizos que no mantienen fidelidad ni con las marcas ni con
las empresas. El principal objetivo de todo empresario es conocer y
entender tan bien a sus clientes, que el producto o servicio pueda ser

definido y ajustado a sus necesidades para poder satisfacerlo.

Los diez mandamientos de la atencion al cliente:

1. El cliente por encima de todo; es al cliente a quien debemos tener
presente en todo momento.

2. No hay nada imposible cuando se quiere, muchas veces los clientes
solicitan cosas casi imposibles, pero con un poco de esfuerzo, se puede
lograr lo que él desea.

3. Cumplir todo lo que se prometa, el cliente debe sentirse confiado y esto
depende de la credibilidad de la informacién que recibe y de quien se la
transmite.

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, cuando el cliente se siente
satisfecho al recibir méas de lo esperado y esto se logra conociendo muy
bien a los clientes, concentrando toda la atencion a sus necesidades y
deseos.

5. Para el cliente la empresa marca la diferencia, el capital humano que
tiene contacto directo con los clientes tienen un gran compromiso,
pueden lograr que estos regresen o0 que jamas quiera volver.

6. Fallar en un punto significa fallar en todo, puede que todo funcione a la

perfeccion, pero que pasa si se falla en la fecha de entrega, la calidad
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del producto, entre otros detalles del cierre de la venta, todo se va al

piso.

7. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos, el capital
humano debe estar orientado a logro de las ventas y capacitado para
ello, conocer los productos, sus bondades y hasta sus desventajas,
mantenerlos motivados, si estos factores no estan cubiertos, la empresa
no puede pretender satisfacer a los clientes, es por ello que las politicas
de recursos humanos deben ir de la mano de las estrategias de
marketing.

8. El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente, la verdad es que
son los clientes quienes, califican la atencion recibida, si es buena
vuelven o de lo contrario no regresan.

9. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar, si se logra
alcanzar los objetivos propuestos de servicio y satisfaccion del
consumidor, es necesario plantear nuevas metas, actualizacion, ya que
la competencia no da tregua.

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo, todas
las personas de la organizacidn deben estar alineadas a satisfacer al
cliente.

Delgado de Smith (2008: 41) sefiala “Que las organizaciones a través
de los afios han venido trabajando sobre la marcha para la obtencion de
calidad en todos sus procesos, generando planes y estrategias para la
consecucion de sus objetivos. Esto ha hecho que dentro del concepto de
calidad surja la idea concebida como calidad de servicio, que es parte del
proceso de mejoramiento continuo, pero tiene su orientacion directa hacia
la satisfaccion del cliente”.

El talento es un factor clave para una mejor atencion y servicio al
cliente. Asimismo, atraer y retener individuos altamente preparados
académicamente, con competencias laborales y con experiencia en el
mercado, constituye actualmente el principal desafio de las empresas. Pero
la atencion al cliente no es un tema nuevo, actualmente existen mas
expectativas por mejorarlo con la finalidad de lograr un servicio de calidad
teniendo en cuenta la eficacia, la eficiencia y la efectividad para lograr la

excelencia.
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Atencidn presencial al usuario

Desde tiempos remotos la atencion presencial al usuario significé mas
acercamiento a la veracidad mutua entre la organizacion y el usuario. Se
refiere al servicio que brinda una organizacion al cliente, a través de sus
trabajadores quienes estan debidamente capacitados en este proceso; deben
acoger al usuario desde su ingreso, mostrar un porte corporal apropiado
para la interactividad, mostrar un lenguaje idoneo enmarcado en respeto y
buen trato, asimismo tener la capacidad de escucha y practica de la empatia
y asertividad.

Montalvo, S., Estrada, E. y Mamani, H. (2020) manifiestan que la
atencion al cliente es un servicio que proporcionan las instituciones para
comunicarse directamente con ellos. La atencion presencial en las oficinas
es la mas comun, implica un trato directo y muchas personas prefieren
asistir personalmente para realizar sus trdmites o resolver sus dudas y
reclamos. Entre las principales causas de insatisfaccion de un cliente se
cuenta un servicio poco profesional, haber tratado mal a un cliente, un mero
ndmero y no como una persona, el servicio no se llevé a cabo de buena
manera, en el primer servicio se prestd con pésimos resultados, no se
resolvid su inquietud, se lo tratd mal educadamente, lo cual genera

desconfianza.

Atencion telefonica

La atencion via telefonica al el cliente es la comunicacidn no presencial
que tiene consecuencias favorables y desfavorables, el trabajador puede
apoyar a dar trdmite documentario a usuarios que tienen dificultades de
acceso a la institucion, ya sea por motivos de distancia, tiempo, de salud,
entre otras situaciones que impiden su acercamiento presencial; sin
embargo también se corre el riesgo de tener comunicacion con terceros,
que aleja de las verdaderas intenciones del trdmite o en su defecto hacer
uso y abuso de las llamadas telefonicas. Muchas instituciones ofrecen
lineas gratuitas, es un aspecto muy generoso y que no genera molestia en
los clientes.

Montalvo, S., Estrada, E. y Mamani, H. (2020) manifiestan que En la

entrevista telefonica la voz es la imagen de nuestra persona, por lo que la
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atencion al cliente debe guardar una comunicacion de mayor formalidad,
con mensajes sencillos y breves en los que las expresiones y las palabras

son elementos clave.

Atencion virtual

Actualmente la atencion virtual es una tendencia, a partir del
confinamiento de la poblacion por la pandemia de la COVID — 19. El gran
porcentaje de las organizaciones implementaron plataformas, redes
sociales 0 medios virtuales para la atencidon al usuario en mérito a la
prevencion de contagio. Sin embargo, los niveles de satisfaccion del
usuario se han reducido por lo incierto que es, en cuanto al tiempo incierto
de respuesta de los tramites realizados o a la viabilizacion oportuna; siendo
mas marcada esta situacion en instituciones publicas.

Hernandez, C., Urdaneta, Y. (2012) sefialan que la atencién virtual es
la comunicacidn con el cliente mediante una pagina web, correo electrénico
y redes sociales, también para resolver dudas, proporcionar informacion,

reclamos o sugerencias.

Manejo de conflictos y quejas

Los conflictos y quejas son permanentes en las instituciones, mas aun
las quejas por mala atencién y demora en la viabilizacion de tramites.
Existe una organizacion como INDECOPI quién regula los reclamos por
un bien adquirido, servicio contratado o servicio de atencion al ciudadano;
sin embargo, esta instancia no resuelve los referidos reclamos
oportunamente, debe ser por los innumerables casos que le llegan a diario
y por falta de un mejor sistema para la atencion al usuario.

Gonzales, O. (2017) manifiesta que el manejo de conflictos y quejas se
relaciona con la gestion del trabajador que tiene contacto con el cliente,
para brindarle asesoramiento y soluciones a sus reclamos, que terminen en
una satisfaccion. Lo que diferencia a un trabajador de otro, en lo que
respecta al manejo de reclamos, es el trato brindado a los clientes, conocer

sus expectativas y necesidades.
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Calidad de atencion

En una organizacion el éxito radica en la calidad de atencion; los que
gerencian deben preocuparse en implementar un sistema de gestion de
calidad con procesos intrinsecos a la institucién. Un sistema de gestion
abarca todos los procesos para una atencién de calidad y el acercamiento a
la excelencia.

Blanco, M. y Lobato, F. (2010) manifiestan que una calidad de atencion
significa que el servicio prestado fue muy bueno; los resultados fueron
muy bien apreciados por el cliente; se resolvieron sus dudas o inquietudes
y el trato fue de una manera muy educada, conllevando a que el cliente
adquiera confianza en la institucion. De la calidad de atencién al cliente,
este se forma una imagen de la institucion, mas alla si la atencién o el
producto es bueno, o es Util. Es necesario que el cliente perciba la calidad
en el servicio que recibe. Asimismo, para que un servicio sea de calidad
no basta con que se preste de acuerdo a un estandar objetivo, es preciso
que el cliente perciba la calidad en el servicio que recibe.

Ahora bien, esa calidad debe ser percibida por el cliente, y para que asi
sea, en el servicio de atencion al cliente han de darse unos requisitos
minimos, que son:

- Informacion: El cliente debe ser informado de forma clara en todo
momento de todo aquello concerniente a su relacion con la empresa.

- Facilidad de acceso: Es preciso abrir todos los canales de comunicacion
posibles para que el cliente acceda al servicio de atencion al cliente, de
forma que cualquier duda, sugerencia o queja pueda ser comunicada de
forma répida y eficiente.

- Trato amable: El cliente debe ser atendido siempre con amabilidad y
correccion, como ya se ha dicho antes un cliente que acude al servicio
de atencion al cliente suele ser un cliente irritado.

- Motivacién: El cliente debe tener motivos para dedicar su tiempo a
comunicarse con el servicio de atencion al cliente, y estos motivos se
basan en la probabilidad de que sea atendido en tiempo y forma

adecuados.
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Cuando el cliente percibe que estos requisitos se cumplen, es muy
probable que su confianza en la empresa aumente y con ello la posibilidad
de fidelizacion.

La calidad no es un valor absoluto ya que las caracteristicas y aspectos
de cada producto son diferentes, y ademas algunos de ellos son subjetivos.
Asimismo, esta calidad esta sujeta a las restricciones de la aptitud del
producto o servicio para satisfacer una necesidad concreta, por lo que los
elementos que no sean necesarios para la satisfaccion de esa necesidad no
incorporan calidad.

Toda politica de atencion al cliente debe enfocarse en el conocimiento
profundo de las expectativas y necesidades del cliente para poder
satisfacerlas, teniendo como meta la fidelizacion.

La comunicacién, la escucha activa, la aceptacion de la diversidad, el
lenguaje corporal, el contacto visual, la viabilizacion del trdmite o servicio

son algunos aspectos claves de la atencion de calidad.

3.3. Bases conceptuales

Proceso documental: Conjunto de acciones a que son sometidos los
documentos en un area de informacion, los mismos que deben terminar en la
solucion o respuesta al tramite.

Tramite documentario: Proceso en el cual se tiene el control de la ubicacion
fisica o virtual de la documentacion para dar viabilidad al requerimiento del
usuario. Este proceso implica la recepcidn, el registro, la entrega del cargo y
la respuesta del requerimiento o necesidad del usuario.

Perfil profesional: conjunto de competencias, técnicas y métodos que
permiten a trabajador social acceder a una organizacion concreta.

Valores: Conjunto de cualidades y atributos que tiene una personay que los
hace ser apreciados o considerados.

Tecnologia de la informacién y comunicacion: Conjunto de conocimientos
y herramientas relacionadas con el consumo y la transmision de informacion

que experimenta el ser humano, mas adn con la aparicion de internet.
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Trabajo en equipo: esfuerzo comun realizado por un grupo de personas para
concretar un proyecto. Cada miembro debe aportar para que el producto sea
mas significativo.

Relaciones humanas: Vinculos fisicos o emocionales que se generan entre

dos 0 mas individuos a través de formas de comunicacion.



4.1

4.2.

4.3.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

. Ambito

La presente investigacion se desarrolld en la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan, ubicada en el distrito de Pillcomarca, provincia y region de
Huéanuco (Per(). Huanuco, capital de provincia y region del mismo nombre se
ubica en la zona centro oriental del Per( a 1912 m.s.n.m. en la region natural
Yunga Fluvial 1000-2500 m.s.n.m. Se ubica a 9°55'46"” de Latitud Sury 76°14'23"
de Longitud Oeste, Su fundacion fue el 15 de agosto de 1539.

Tipo y nivel de investigacion.
Tipo de investigacion

La presente investigacion es aplicada. Sergio Carrasco Diaz (2009: 43)
“Esta investigacion se distingue por tener propodsitos practicos inmediatos bien
definidos, es decir, se investiga para actuar, transformar, modificar o producir

cambios en un determinado sector de la realidad”

Nivel de investigacion

La presente investigacion, por su naturaleza de estudio, se encuentra en el
nivel explicativo. Una investigacion en el alcance explicativo “se centra en
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por

qué se relacionan dos o mas variables” (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010).

Poblacion y muestra
4.3.1 Descripcién de la poblacién
La poblacion de estudio estuvo conformada por 55 trabajadores
administrativos de las facultades de la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan, sede central Huanuco.
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Tabla 1
Poblacion de estudio
Numero de
Facultad trabajadores
administrativos

1. Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo 03
2. Facultad de Ciencias Agrarias 05
3. Facultad de Ciencias de la Educacion 06
4. Facultad de Ciencias Contables y Financieras 03
5. Facultad de Ciencias Sociales 04
6. Facultad de Derecho y Ciencias Politicas 02
7. Facultad de Enfermeria 04
8. Facultad de Obstetricia 02
9. Facultad de Medicina Veterinaria y Zootechia 04
10. Facultad de Economia 03
11. Facultad de Psicologia 03
12. Facultad de Medicina 05
13. Facultad de Ingenieria Civil y Arquitectura 04
14. Facultad de Ingenieria Industrial y Sistemas 07

TOTAL 55

Fuente: Unidad de Recurso Humanos

4.3.2 Muestra y método de muestreo

La muestra de estudio estuvo conformada por trabajadores
administrativos que hacen un total de 46.

El tamafio de la muestra se obtuvo mediante el muestreo no probabilistico
intencionado.

Segiin Hernandez S., Fernandez C. y Baptista L. (2010, 176): “En las
muestras no probabilisticas, la eleccion de la muestra no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion o de quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no es
mecanico ni con base en formulas de probabilidad, sino que depende del
proceso de toma de decisiones de un investigador o de un grupo de
investigadores y, desde luego, las muestras seleccionadas obedecen a otros

criterios de investigacion”
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Tabla 2
Muestra de estudio
Numero de
Facultad trabajadores
administrativos

1. Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo 04
2. Facultad de Ciencias Agrarias 02
3. Facultad de Ciencias de la Educacion 04
4. Facultad de Ciencias Contables y Financieras 04
5. Facultad de Ciencias Sociales 02
6. Facultad de Derecho y Ciencias Politicas 03
7. Facultad de Enfermeria 03
8. Facultad de Obstetricia 04
9. Facultad de Medicina Veterinaria y Zootechia 06
10. Facultad de Economia 03
11. Facultad de Psicologia 03
12. Facultad de Medicina 05
13. Facultad de Ingenieria Civil y Arquitectura 02
14. Facultad de Ingenieria Industrial y Sistemas 03

TOTAL 46

Fuente: Unidad de Recurso Humanos

4.3.3 Criterios de inclusion y exclusion:

Teniendo en cuenta los criterios de inclusion se esper6 contar con todo el
personal administrativo de las facultades de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan nombrados y contratados, pero no todos participaron.

Se excluyo a los trabajadores administrativos que estan restringidos de
asistir a sus labores por licencia de salud o limitados por ser personas
vulnerables frente a la emergencia sanitaria por la COVID-19, si continuara

durante la aplicacion de los instrumentos correspondientes

4.4. Disefio de investigacion
El disefio de la presente investigacion es el correlacional causal, porque
describen relaciones entre dos variables en un momento determinado en funcion

de la relacién causa-efecto (Hernandez Sampieri p. 154).
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Esquema del disefio de investigacion:

S

Donde:

X : Desempefio laboral
Y : Atencion al usuario

(=1 : Correlacion entre V1y V2

4.5. Técnicas e instrumentos
4.5.1. Técnicas.

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta para la
recoleccion de datos. Munch, L. y Angeles, E. (2017, p.72) manifiestan que
la encuesta es una técnica que consiste en obtener informacién acerca de una
parte de la poblacion o muestra mediante el uso del cuestionario. La
recopilacién de informacion se realiza mediante preguntas que miden los
diversos indicadores que se han determinado en la operacionalizacién de los
términos de las variables

4.5.2. Instrumentos.

El instrumento que se aplicO para el desarrollo de la presente
investigacion es el cuestionario que se administrara de forma virtual a través
del formulario de Google Drive. “El cuestionario es un formato redactado en
forma de interrogatorio en donde se obtiene informacion acerca de las
variables que se van a investigar” (Munch, L. y Angeles, E. 2017, p.73).
4.5.2.1. Validacién de los instrumentos para la recoleccion de datos.

La validacién de los instrumentos para la recoleccion de datos se
realizé por juicio de expertos, cinco profesionales con grado de maestro o
superior conocedores de las variables de estudio. Estos expertos juzgaron
cualitativamente la “bondad” de los items del instrumento, en términos de:

v" Relevancia.
v' Coherencia.
v" Suficiencia.
v Claridad.
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4.5.2.2. Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de

datos.

La confiabilidad de los instrumentos para la recoleccién de datos se
hizo con Alfa de Cronbach, con una muestra piloto de 15 trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de otras
areas administrativas, pero que estén relacionadas con la atencién al
usuario.

La formula para la confiabilidad de los instrumentos por Alfa de
Cronbach es la siguiente:

a) Alfa de Cronbach mediante varianza de items

k [ ZVi}
o=——1/\1-—
k-1 Vit

a = Alfa de Cronbach
k = Namero de Items
Vi = Varianza de cada Item

V1t = Varianza total

Estadisticas de fiabilidad cuestionario de variable 1
Alfa de Cronbach N de elementos

,931 15

Estadisticas de fiabilidad cuestionario de variable 2
Alfa de Cronbach N de elementos
874 15

El analisis del referido procedimiento se hizo con el aplicativo SPSS,
resultando, para la variable desempefio laboral un coeficiente de 0,931 y
para la variable atencién al usuario de 0,874. Estos valores permitieron
sefialar que los instrumentos tienen consistencia interna, por tanto, se

afirma que son confiables.
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4.6. Técnicas para el procesamiento y analisis de datos
4.6.1. Técnicas para el procesamiento de datos

a. La revision y consistenciacion de la informacion: Este
procedimiento consistié basicamente en revisar los datos contenidos
en los instrumentos de recoleccion de datos, con el propdsito de
ajustar los llamados datos primarios. En esta secuencia se puede dar
cabida a un critico o analista con la finalidad de sugerir como dar
consistencia a los datos y a su posterior sistematizacion.

b. Clasificacion de la informacién: Se desarroll6 con la finalidad de
agrupar datos mediante la distribucion de frecuencias de las variables
de estudio, asimismo de sus dimensiones.

c. La codificacion y tabulacion: La codificacion es el procedimiento
en el que se forma un conjunto de simbolos o cddigos que permitieron
mejor viabilidad a la tabulacion de datos, generalmente se efectla con
numeros o letras. Esta tabulacion se realiza, aplicando programas,
aplicativos o paquetes estadisticos de sistema computarizado como el
Microsoft Excel, SPSS, Minitab, Stat, entre otros.

4.6.2. Técnicas para el andlisis de datos
a. Estadistica descriptiva para cada variable
La estadistica descriptiva permitié sistematizar los datos
mediante distribucion de frecuencias absoluta, relativa, porcentual e
incluso con frecuencias acumuladas. Estas frecuencias permitieron

hacer un buen analisis e interpretacion de los datos.

b. Estadistica inferencial para cada variable
La estadistica inferencial fue imprescindible en esta
investigacion, en razon de que permitio contrastar la hipotesis
planteada y la consecuente toma de decisiones. Para la prueba de
hipétesis se hizo una prueba no paramétrica mediante la prueba de

independencia con Chi Cuadrado.
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4.7. Aspectos éticos
El presente trabajo se enmarcO en principios éticos; se tuvo el
consentimiento de los trabajadores administrativos de las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan para la aplicacion del instrumento de
investigacion, asimismo se hizo la sistematizacién estadistica sin modificacion

alguna de los datos recolectados.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Analisis descriptivo
El andlisis descriptivo de la sistematizacidn de los datos es fundamental en
una investigacion cuantitativa. El referido analisis se presenta en tablas de
frecuencia y figuras estadisticas, asimismo en la prueba de hipotesis; en este caso
se opt6 por una prueba no paramétrica mediante la contrastacion de independencia
a través de la distribucion Chi Cuadrado.
A continuacion, se expresa las escalas de medicion de los items

considerados en los instrumentos, asimismo de las variables y sus dimensiones:

Tabla 03
Escalas de medicion para items de las variables
Escala cualitativa Valoracion
Nunca/nadie 1
Escasamente/unos cuantos 2
Mayormente/la mayoria 3
Siempre/todos 4

Tabla 04
Escalas que establecen el nivel de desempefio docente

Escala cualitativa

cuist??ell?iva \/_ariabl_e ly \/_ariabl_e 2y
dimensiones dimensiones

1 Insuficiente Deficiente
2 Regular Poco aceptable

3 Bueno () Aceptable

4 Excelente Eficiente




5.1.1 Presentacién de resultados del trabajo de campo

Tabla s

Base de datos de la variable 1: Desempefio laboral
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Tiempo

Id Facultad donde labora: Condici()-n d(_e_ 111213\ V1. D1 141516 17|18 |19|Vv1_D2|110|111 (112 |Vv1_D3|113|114 |V1 D4 V1
laboral: servicio - - - -

en afios
1 | Medicina Veterinaria y Zootecnia Nombrado 26 4143 4 214141333 3 2 | 4|3 3 2 | 2 2 3
2 | Ciencias de la Educacion Contratado 20 2123 2 3(2(2(3(3|2 3 2|23 2 2 |2 2 2
3 | Medicina Veterinaria y Zootecnia Nombrado 26 3143 3 314141333 3 31313 3 2 |2 2 3
4 | Economia Contratado 2 4144 4 314|414 ]13]|3 4 3133 3 4 | 4 4 4
5 | Medicina Nombrado 37 3133 3 313|13|13|4/|3 3 31313 3 2|3 3 3
6 | Medicina Contratado 4 3144 4 3(4(4(3(3|3 3 3|14 |4 4 4 | 3 4 4
7 | Medicina Contratado 11 3/3|3 3 414141333 4 3|13 |4 3 4 | 3 4 4
8 | Medicina Veterinaria y Zootecnia Contratado 3 41414 4 413|4(3|3|4 4 313 ]| 4 3 4 | 3 4 4
9 | Obstetricia Nombrado 18 3132 3 2134322 3 3123 3 313 3 3
10 | Medicina Veterinaria y Zootecnia Contratado 6 4144 4 41441243 4 4 14| 4 4 2 | 4 3 4
11 | Ciencias Sociales Nombrado 15 4144 4 314141333 3 3133 3 313 3 3
12 | Derecho y Ciencias Politicas Contratado 20 4134 4 41413(3|3]3 3 31313 3 3|3 3 3
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13 | Ciencias de la Educacion Contratado 20 4144 4 413|414/4]3 4 3133 3 2 |3 3 4
14 | Ciencias Sociales Contratado 7 41414 4 344434 4 4 | 4| 4 4 2 |3 3 4
15 | Ciencias de la Educacion Nombrado 7 4144 4 3(3(4(3[3|3 3 2133 3 2 |2 2 3
16 | Medicina Veterinaria y Zootecnia Nombrado 26 3123 3 213|344 |4 3 31313 3 12 2 3
17 | Enfermeria Contratado 4 3143 3 313141223 3 21312 2 314 4 3
18 | Derecho y Ciencias Politicas Contratado 1 313|3 3 21313222 2 21212 2 2 |2 2 2
19 | Ciencias Administrativas y Turismo Nombrado 20 4143 4 41441433 4 3134 3 313 3 4
20 | Economia Nombrado 20 4144 4 414141333 4 313 |4 3 313 3 4
21 | Ingenieria Civil y Arquitectura Nombrado 30 3133 3 4144344 4 31313 3 3| 3 3 3
22 | Ciencias Administrativas y Turismo Contratado 2 3144 4 313/4(13]2]3 3 2 | 4|2 3 3|2 3 3
23 | Ingenieria Industrial y de Sistemas Nombrado 32 4134 4 41414(3|3|4 4 31313 3 4 | 3 4 4
24 | Ingenieria Civil y Arquitectura Nombrado 32 4144 4 3133|443 3 3134 3 313 3 3
25 | Obstetricia Contratado 8 31413 3 3444|133 4 3|14 |4 4 2 |2 2 3
26 | Ingenieria Industrial y de Sistemas Contratado 14 3|44 4 41441333 4 3|33 3 3| 3 3 4
27 | Psicologia Contratado 14 41414 4 41413333 3 31313 3 4 13 4 4
28 | Economia Nombrado 16 4133 3 2134|343 3 3133 3 3|3 3 3
29 | Ciencias Agrarias Contratado 20 2133 3 211141223 2 11312 2 11 1 2
30 | Ingenieria Industrial y de Sistemas Contratado 9 41413 4 314141431 3 13 |4 3 3|2 3 3
31 | Obstetricia Contratado 2 41414 4 314141333 3 312 |2 2 2 | 2 2 3
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32 | Ciencias Administrativas y Turismo Nombrado 12 41414 4 2133|332 3 2 4|4 3 2 |2 2 3
33 | Ciencias Contables y Financieras Contratado 4 3122 2 314141333 3 31313 3 2 |13 3 3
34 | Ciencias Contables y Financieras Nombrado 12 41414 4 2141414132 3 31313 3 2 |3 3 3
35 | Ciencias de la Educacion Nombrado 20 4134 4 4141413(3|2 3 2 | 2|2 2 2 | 2 2 3
36 | Psicologia Contratado 17 3/3|4 3 3144|444 4 4 | 3|4 4 3|3 3 4
37 | Psicologia Contratado 3 41414 4 214131233 3 31213 3 3|3 3 3
38 | Ciencias Contables y Financieras Nombrado 36 41414 4 314141332 3 31213 3 313 3 3
39 | Ciencias Contables y Financieras Nombrado 20 1111 1 11212221 2 2 112 2 2 | 2 2 2
40 | Ciencias Administrativas y Turismo Nombrado 25 4133 3 41313222 3 1711 1 12 2 2
41 | Enfermeria Contratado 12 3134 3 314141323 3 21213 2 313 3 3
42 | Derecho y Ciencias Politicas Contratado 12 313|3 3 3134|1333 3 31213 3 3|3 3 3
43 | Enfermeria Contratado 2 3|43 3 [(2|3|4|3|2|3| 3 3133 3 1|2 2 3
44 | Medicina Veterinaria y Zootecnia Contratado 3 41414 4 4141413133 4 3144 4 4 | 3 4 4
45 | Ciencias Agrarias Contratado 12 4144 4 41441333 4 3|43 3 4 | 3 4 4
46 | Obstetricia Contratado 3 4143 4 3(3(3(3(3|3 3 3133 3 313 3 3




Tabla 6

Base de datos de la variable 2: Atencion al usuario
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Tiempo

Id Facultad donde labora: Condicion d(_e_ 115(116|V2_D1/117|118|V2_D2/119|120(V2_D3| 121|122 |123|124|VV2_D4 125|126 | 127|128 V2_D5| V2
laboral: |servicio - - - - -

en afios
1 | Medicina Veterinaria y Zootecnia Nombrado 26 4 1 4 4 3|3 3 4 |4 4 312122 2 313413 3 3
2 | Ciencias de la Educacion Contratado | 20 313 3 2|2 2 2|3 3 212133 3 212133 3 3
3 | Medicina Veterinaria y Zootecnia Nombrado 26 2 14 3 4 13 4 4 | 4 4 31422 3 212132 2 3
4 | Economia Contratado 2 4 | 4 4 4 14 4 4 | 4 4 4 131213 3 314144 4 4
5 | Medicina Nombrado 37 41 4 4 4| 4 4 4| 4 4 31433 3 313|133 3 4
6 | Medicina Contratado 4 4 | 4 4 3|4 4 4 | 4 4 4 131113 3 313|414 4 4
7 | Medicina Contratado | 11 313 3 313 3 4 |3 4 31313 3 31333 3 3
8 | Medicina Veterinaria y Zootecnia Contratado 3 43 4 4 | 4 4 4 | 4 4 314|134 4 31333 3 4
9 | Obstetricia Nombrado 18 313 3 2|3 3 4 13 4 212 |2|2 2 313132 3 3
10 | Medicina Veterinaria y Zootecnia Contratado 6 4 1 4 4 3|4 4 4 | 4 4 314 |1|4 3 314144 4 4
11 | Ciencias Sociales Nombrado | 15 4 | 4 4 4 | 4 4 4 | 4 4 313 3 3 3|13 |4|4 4 4
12 | Derecho y Ciencias Politicas Contratado| 20 4 1 4 4 4 13 4 4 | 4 4 314133 3 313313 3 4
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13 | Ciencias de la Educacion Contratado | 20 4|3 4 313 3 4 | 4 4 312123 3 313|3|3 3 3
14 | Ciencias Sociales Contratado 7 4 | 4 4 4 | 4 4 4 | 4 4 314123 3 4 | 4|44 4 4
15 | Ciencias de la Educacion Nombrado 7 313 3 313 3 4 | 4 4 3141|142 3 31333 3 3
16 | Medicina Veterinaria y Zootecnia Nombrado 26 413 4 413 4 3|3 3 3131313 3 4141414 4 4
17 | Enfermeria Contratado 4 2 | 4 3 313 3 3|3 3 213]13|2 3 11112 1 3
18 | Derecho y Ciencias Politicas Contratado 1 212 2 2|2 2 2 |2 2 2 12|32 2 21222 2 2
19 | Ciencias Administrativas y Turismo | Nombrado 20 4 | 4 4 4 1 4 4 4 | 4 4 3131213 3 3131313 3 4
20 | Economia Nombrado | 20 4 | 4 4 4 | 4 4 4 | 4 4 313123 3 413133 3 4
21 | Ingenieria Civil y Arquitectura Nombrado 30 413 4 3|4 4 4 13 4 4 14123 3 4 14144 4 4
22 | Ciencias Administrativas y Turismo | Contratado 2 4 1 4 4 4 1 4 4 4 13 4 4 13|3|4 4 314313 3 4
23 | Ingenieria Industrial y de Sistemas | Nombrado | 32 4 | 4 4 4 | 4 4 4 | 4 4 314|134 4 314|144 4 4
24 | Ingenieria Civil y Arquitectura Nombrado 32 413 4 313 3 4 | 4 4 3131313 3 414144 4 4
25 | Obstetricia Contratado 8 3|4 4 4 |3 4 4 | 4 4 313122 3 3|13|4|4 4 4
26 | Ingenieria Industrial y de Sistemas | Contratado| 14 313 3 4 1 4 4 4 | 4 4 4 1313 3 31334 3 3
27 | Psicologia Contratado 14 313 3 4| 4 4 4|4 4 31413 3 313|134 3 3
28 | Economia Nombrado 16 313 3 313 3 313 3 313|133 3 313|3|4 ) 3
29 | Ciencias Agrarias Contratado| 20 3|4 4 41 4 4 213 3 413|131 3 313|413 3 3
30 | Ingenieria Industrial y de Sistemas | Contratado 9 4 14 4 3|4 4 413 4 4131113 3 4141413 4 4
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31 | Obstetricia Contratado 2 313 3 3| 4 4 4 | 4 4 314132 3 313|3|3 3 3
32 | Ciencias Administrativas y Turismo | Nombrado 12 4 | 4 4 4 14 4 4 | 4 4 31313 3 3131313 3 4
33 | Ciencias Contables y Financieras Contratado 4 3|4 4 3|3 3 313 3 312|212 2 312|133 3 3
34 | Ciencias Contables y Financieras Nombrado 12 313 3 313 3 4 14 4 3131213 3 3131313 3 3
35 | Ciencias de la Educacion Nombrado 20 4 | 4 4 4 | 4 4 4 | 4 4 31322 3 31233 3 4
36 | Psicologia Contratado | 17 4 1 4 4 3|4 4 4 |4 4 4 14|13 |4 4 4141414 4 4
37 | Psicologia Contratado 3 313 3 3|4 4 4 14 4 31312 2 313314 3 3
38 | Ciencias Contables y Financieras Nombrado 36 4 1 4 4 4 14 4 4 | 4 4 31322 3 31344 4 4
39 | Ciencias Contables y Financieras Nombrado 20 2|2 2 313 3 4 12 3 2 13|42 3 112122 2 3
40 | Ciencias Administrativas y Turismo | Nombrado 25 211 2 3|2 3 3|2 3 111131 2 112122 2 2
41 | Enfermeria Contratado | 12 314 4 4 13 4 3|4 4 3131313 3 3131313 3 4
42 | Derecho y Ciencias Politicas Contratado | 12 313 3 313 3 313 3 3131313 3 3131313 3 3
43 | Enfermeria Contratado 2 3|4 4 4 | 4 4 4 |3 4 314123 3 3|14 |44 4 4
44 | Medicina Veterinaria y Zootecnia Contratado 3 4 | 4 4 4 1 4 4 4 | 4 4 314122 3 31334 3 4
45 | Ciencias Agrarias Contratado 12 3|4 4 3|3 3 4|4 4 313|413 3 313|133 3 3
46 | Obstetricia Contratado 3 313 3 313 3 313 3 313|133 3 31333 ) 3
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5.1.2 Informacion general de los trabajadores segun facultades donde

laboran

Tabla 7

Trabajadores administrativos segun facultad donde labora

Frecuencia Porcentaje

Vélido Ciencias Administrativas y Turismo 4 8,7
Ciencias Agrarias 4,3
Ciencias Contables y Financieras 4 8,7
Ciencias de la Educacion 4 8,7
Ciencias Sociales 2 4,3
Derecho y Ciencias Politicas 3 6,5
Economia 3 6,5
Enfermeria 3 6,5
Ingenieria Civil y Arquitectura 2 4,3
Ingenieria Industrial y de Sistemas 3 6,5
Medicina 3 6,5
Medicina Veterinaria y Zootecnia 6 13,0
Obstetricia 4 8,7
Psicologia 3 6,5
Total 46 100,0

Facultad donde labora:
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Figura 1. Trabajadores administrativos segun facultad donde labora



Tabla 8

Trabajadores administrativos segin condicion laboral

Frecuencia Porcentaje
Valido Contratado 27 58,7
Nombrado 19 41,3
Total 46 100,0
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Nota: la mayoria de los trabajadores administrativos de las facultades son
contratados (58,7%)

]

50
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Porcentaje

20

Condicion laboral:

58,7%

Contratado

Condicion laboral:

Nombrado

Figura 2. Trabajadores administrativos segin condicion laboral



Tabla9

Trabajadores administrativos segin tiempo de servicio (1n afos)

Frecuencia Porcentaje
Valido 1-10 17 37,0
11-20 12 26,1
21-30 12 26,1
31 amés 5 10,9
Total 46 100,0

Nota: se observa que el 37,0% se los trabajadores tienen de 1 a 10 afos

trabajando y el 26,1% de 11 a 20 afios y de 21 a mas afos representan el 37 %
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Tiempo de Servicio en afios (Agrupada)

acumulado
Tiempo de Servicio en afios (Agrupada)
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Figura 3. Trabajadores administrativos segun tiempo de servicio
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5.1.3 Resultados sobre la variable 1: Desempefio laboral

A. Resultados generales sobre la variable 1

Tabla 10

Resultados generales sobre la variable desemperio laboral

Escala de medicion fi %

Insuficiente 1 0 0
Regular 2 5 10,9
Bueno 3 26 56,5
Excelente 4 15 32,6
Total 46 100%

Fuente: Encuesta

V1: Desemperio laboral

&0

50

40

30

Porcentaje

20

Regular Bueno (a) Excelente

V1: Desemperfio laboral

Figura 4. Resultados generales sobre la variable desempefio laboral
Analisis e interpretacion

La tabla y figura muestran resultados generales de la variable
desempefio laboral. Se observa que el 32% se ubicaron en un nivel de
desempefio excelente, el 56% en bueno, el 10,9% en regular y ninguno en
insuficiente. En sintesis el desempefio laboral de los trabajadores
administrativos de las facultades de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan se encuentran en niveles apropiados, en lo que respecta al
conocimiento del proceso documental, perfil profesional o del oficio que

desempefia, relaciones humanas y disefio de instrumentos.
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B. Resultados generales sobre la dimensidon 1: Conocimiento del proceso

documental.
Tabla 11
Resultados generales sobre la dimension 1: Conocimiento del proceso
documental
Escala de medicion fi %
Insuficiente 1 1 2,2
Regular 2 2 4,3
Bueno 3 16 34,8
Excelente 4 27 58,7
Total 46 100%

Fuente: Encuesta

V1:D1: Conocimiento del proceso documental

Porcentaje

Insuficiente Regular Buenc (a) Excelente

V1:D1: Conocimiento del proceso documental

Figura 5. Resultados generales sobre la dimension 1: Conocimiento del

proceso documental

Andlisis e interpretacion

La tabla y figura muestran resultados generales de la variable
desempefio laboral en la dimension conocimiento del proceso documental. Se
observa que el 58,7% se ubicaron en un nivel excelente, el 34,8% en bueno,
el 4,3% en regular y el 2,2% en insuficiente. En sintesis el conocimiento del
proceso documental de los trabajadores administrativos de las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan se encuentran en niveles apropiados,
en lo que respecta a la redaccion de documentos, tramite de documentos

(recepcidn, registro, entrega de cargo, respuesta) y organizacion de archivos.
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C. Resultados generales sobre la dimension 2: Perfil profesional o del
oficio que desempefia

Tabla 12

Resultados generales sobre la dimension 2: Perfil profesional o del oficio que
desempeiia

Escala de medicion fi %
Insuficiente 1 0 0
Regular 2 3 6,5
Bueno 3 28 60,9
Excelente 4 15 32,6
Total 46 100%

V1:D2: Perfil profesional o del oficio que desempefia

Porcentaje

Regular Bueno (a) Excelente

V1:D2: Perfil profesional o del oficio que desempefia

Figura 6. Resultados generales sobre la dimension 2: Perfil profesional o del

oficio que desempeiia

Anélisis e interpretacion

La tabla y figura muestran resultados generales de la variable
desempefio laboral en la dimension perfil profesional o del oficio que
desempefa. Se observa que el 32,6% se ubicaron en un nivel excelente, el
60,9% en bueno, el 6,5% en regular y ninguno en insuficiente. En sintesis el
perfil profesional o el oficio que desempefian de los trabajadores
administrativos de las facultades de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizdn se encuentran en niveles apropiados, en lo que respecta al
cumplimiento de las funciones que desempefia, conocimiento de las TIC, uso
de lenguaje apropiado en la atencion, practica de valores (responsabilidad,
proactividad, empatia y honestidad), capacidad de trabajo en equipo y toma
decisiones.
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D. Resultados generales sobre la dimension 3: Relaciones humanas.

Tabla 13

Resultados generales sobre la dimension 3: Relaciones humanas

Escala de medicion fi %

Insuficiente 1 1 2,2
Regular 2 8 17,4
Bueno 3 31 67,4
Excelente 4 6 13,0
Total 46 100%

V1:D3: Relaciones humanas

Porcentaje

Insuficiente Regular Bueno (a) Excelente

V1:D3: Relaciones humanas

Figura 7. Resultados generales sobre la dimension 3: Relaciones humanas

Anélisis e interpretacion

La tabla y figura muestran resultados generales de la variable
desempefio laboral en la dimensién relaciones humanas. Se observa que el
13,0% se ubicaron en un nivel excelente, el 67,4% en bueno, el 17,4% en
regular y el 2,2% en insuficiente. En sintesis las relaciones humanas que
muestran los trabajadores administrativos de las facultades de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan se encuentran en niveles aceptables, en lo que
respecta a las relaciones interpersonales, control de estado emocional y

capacidad de dialogo.
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E. Resultados generales sobre la dimensidn 4: Disefio de instrumentos.

Tabla 14

Resultados generales sobre la dimension 4: Disefio de instrumentos

Escala de medicion fi %
Insuficiente 1 1 2,2
Regular 2 13 28,3
Bueno 3 23 50,0
Excelente 4 9 19,6
Total 46 *100%

* El programa SPSS por acumulacion de decimales no lleg6 exactamente al 100%

V1:D4: Disefio de instrumentos

50 |

40 8

30 ¢

Porcentaje

20

Insuficiente Regular Bueno (a) Excelente

V1:D4: Disefio de instrumentos

Figura 8. Resultados generales sobre la dimension 4: Disefio de instrumentos

Andlisis e interpretacion

La tabla y figura muestran resultados generales de la variable
desempefio laboral en la dimensidon disefio de instrumentos. Se observa que el
19,6% se ubicaron en un nivel excelente, el 50,0% en bueno, el 28,3% en
regular y el 2,2% en insuficiente. En sintesis la capacidad de disefio de
instrumentos que muestran los trabajadores administrativos de las facultades
de la Universidad Nacional Hermilio Valdizdn se encuentran en niveles
aceptables, en lo que respecta a la elaboracion y manejo de instrumentos de

gestion.
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F. Resultados generales sobre la variable 2: Atencion al usuario

Tabla 15

Resultados generales sobre la variable 2: Atencion al usuario

Escala de medicion fi %
Deficiente 1 0 0
Poco aceptable 2 2 4,3
Aceptable 3 20 43,5
Eficiente 4 24 52,2
Total 46 100%

V2: Atencién al usuario

Porcentaje

Poco aceptable Aceptable Eficiente

V2: Atencién al usuario

Figura 9. Resultados generales sobre la variable 2: Atencion al usuario

Andlisis e interpretacion

La tabla y figura muestran resultados generales de la variable atencion
al usuario. Se observa que el 4,3% muestra un nivel de atencién poco
aceptable, el 43,5% en aceptable, el 52,2% en eficiente y ninguno en
deficiente. En sintesis, la atencion al usuario en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan se encuentran en niveles apropiados,
en lo que respecta a la atencion presencial, telefonica y virtual; asimismo en el

manejo de conflictos y quejas y calidad de atencion.
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G. Resultados generales sobre la dimension 1: Atencion presencial.

Tabla 16

Resultados generales sobre la dimension 1: Atencién presencial

Escala de medicion fi %
Deficiente 1 0 0
Poco aceptable 2 3 6,5
Aceptable 3 14 30,4
Eficiente 4 29 63,0
Total 46 *100%

* El programa SPSS por acumulacion de decimales no lleg6 exactamente al 100%

V2:D1: Atencion presencial

Porcentaje

Poco aceptable Aceptable Eficiente

V2:D1: Atencion presencial

Figura 10. Resultados generales sobre la dimension 1: Atencion presencial

Analisis e interpretacion

La tabla y figura muestran resultados generales de la variable atencion
al usuario en la dimension atencién presencial. Se observa que el 6,5% muestra
un nivel de atencion presencial poco aceptable, el 30,4% aceptable, el 63,0%
eficiente y ninguno muestra de forma deficiente. En sintesis, la atencion
presencial en las facultades de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan se
encuentran en niveles apropiados, en lo que respecta al acogimiento al usuario
desde su ingreso, asimismo a la comunicacion e interactividad con el usuario

(Actitud corporal, expresion oral, escucha activa y asertividad).
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H. Resultados generales sobre la dimension 2: Atencién telefonica.
Tabla 17

Resultados generales sobre la dimension 2: Atencion telefonica

Escala de medicion fi %
Deficiente 1 0 0
Poco aceptable 2 2 4,3
Aceptable 3 15 32,6
Eficiente 4 29 63,0
Total 46 *100%

* El programa SPSS por acumulacion de decimales no llegd exactamente al 100%

V2:D2: Atencion telefénica

Porcentaje

Foco aceptable Aceptable Eficients

V2:D2: Atencion telefonica

Figura 11. Resultados generales sobre la dimension 2: Atencion telefonica

Anélisis e interpretacion

La tabla y figura muestran resultados generales de la variable atencion
al usuario en la dimensidn atencién telefonica. Se observa que el 4,3% muestra
un nivel de atencién telefonica poco aceptable, el 32,6% aceptable, el 63,0%
eficiente y ninguno muestra de forma deficiente. En sintesis, la atencion
telefonica en las facultades de la Universidad Nacional Hermilio Valdizén se
encuentran en niveles apropiados, en lo que respecta a la recepcion de llamadas
(bienvenida e identificacion de unidad, saludo, desarrollo, transferencia de
Ilamada y despedida), asimismo a la realizacion de llamadas (planificacion,
presentacion, desarrollo y despedida).
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I. Resultados generales sobre la dimension 3: Atencién virtual.

Tabla 18

Resultados generales sobre la dimensidn 3: Atencion virtual

Escala de medicion fi %
Deficiente 1 0 0
Poco aceptable 2 1 2,2
Aceptable 3 10 21,7
Eficiente 4 35 76,1
Total 46 100%

Fuente: Encuesta

V2:D3: Atencion virtual

Porcentaje

Poco aceptable Aceptable Eficiente

W2:D3: Atencion virtual

Figura 12. Resultados generales sobre la dimension 3: Atencidn virtual

Andlisis e interpretacion

La tabla y figura muestran resultados generales de la variable atencion
al usuario en la dimension atencion virtual. Se observa que el 2,2% muestra un
nivel de atencién virtual poco aceptable, el 21,7% aceptable, el 76,1%
eficiente y ninguno muestra de forma deficiente. En sintesis, la atencion
virtual en las facultades de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan se
encuentran en niveles apropiados, en lo que respecta a la revision de mensajes

o documentos y respuesta oportuna al tramite.
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J. Resultados generales sobre la dimension 4: Manejo de conflictos y

quejas.

Tabla 19

Resultados generales sobre la dimension 4: Manejo de conflictos y quejas

Escala de medicion fi %
Deficiente 1 0 0
Poco aceptable 2 6 13,0
Aceptable 3 36 78,3
Eficiente 4 4 8,7

Total 46 100%

V2:D4: Manejo de conflictos y quejas

Porcentaje

Foco aceptable Aceptable Eficients

V2:D4: Manejo de conflictos y quejas

Figura 13. Resultados generales sobre la dimension 4: Manejo de conflictosy

quejas

Anélisis e interpretacion

La tabla y figura muestran resultados generales de la variable atencion
al usuario en la dimension manejo de conflictos y quejas. Se observa que el
13,0% muestra un nivel de manejo de conflictos y quejas con un nivel poco
aceptable, el 78,3% aceptable, el 8,7% eficiente y ninguno muestra de forma
deficiente. En sintesis, el manejo de conflictos y quejas en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan se encuentran en niveles aceptables
y no eficiente, en lo que respecta al manejo de emplazar calma, manejo de

empatia; asimismo en evitar el atosigamiento y el modo de disculparse.



K. Resultados generales sobre la dimension 5: Calidad de atencién.

Tabla 20

Resultados generales sobre la dimension 5: Calidad de atencion

Escala de medicion fi %

Deficiente 1 1 2,2

Poco aceptable 2 4 8,7
Aceptable 3 27 58,7
Eficiente 4 14 30,4
Total 46 100%

V2:D5: Calidad de atencién

Porcentaje

Deficiente Poco aceptable Aceptable

V2:D5: Calidad de atencién

Eficiente
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Figura 14. Resultados generales sobre la dimension 5: Calidad de atencion

Anélisis e interpretacion

La tabla y figura muestran resultados generales de la variable atencion

al usuario en la dimension calidad de atencion. Se observa que el 2,20%

muestra un nivel de calidad de atencion deficiente, el 8,7% poco aceptable,

el 58,7% aceptable y el 30,4% eficiente. En sintesis, la calidad de atencion en

las facultades de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan se encuentran en

niveles aceptables y no éptimos, en lo que respecta a la habilidad para ejecutar

el servicio que brinda, disposicion para apoyar al usuario en dificultades que

tenga, asimismo a la consideracion, respeto y amabilidad en la atencion,

tambioén a la veracidad y honestidad en la atencién.



64

5.2 Analisis inferencial y contrastacion de hipotesis

En la presente investigacion, la contrastacion de hipétesis permitira conocer
el grado de asociacion o relacion de variables y dimensiones implicadas. De
acuerdo a la prueba de normalidad se realizé el contraste de independencia con la
distribucion Chi Cuadrado.

Previamente a la prueba de hipétesis se muestra la prueba de normalidad:
a) Prueba de normalidad para la contrastacion de hipotesis general:
1°. Planteo de hipotesis para normalidad
Ho: Los datos se aproximan a una distribucion normal.
Ha: Los datos no se aproximan a una distribucion normal.
2°. Nivel de significancia: a = 0.05

3°. Estadistico de prueba de normalidad: Shapiro Wilk (n<50)

Tabla 21

Valores de normalidad para los datos que intervienen en la prueba de hipotesis

general
Pruebas de normalidad para prueba de hipdtesis general
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
V1: Desempefio ,309 46 ,000 773 46 ,000
laboral
V2: Atencion al ,335 46 ,000 ,719 46 ,000
usuario

a. Correccion de significacion de Lilliefors

4°, Decision: Los datos involucrados en la prueba de hipotesis general, de acuerdo
a la normalidad (sig.) segin Shapiro Wilk, son menores que el nivel de
significancia (0.05); en ese sentido rechaza la hip6tesis nula (de normalidad)
y se afirma que los datos no se aproximan a la normalidad. En ese sentido, la
prueba de hipotesis es no paramétrica, por lo que se opto por el contraste de

independencia con Chi cuadrado (X?).

b) Prueba de normalidad para la contrastacion de hipdtesis especificas:
De forma analoga, siguiendo los pasos de la prueba de normalidad para

la hipdtesis general, se observa que los valores de normalidad son inferiores
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a 0,05, en consecuencia, las contrastaciones de las hipotesis especificas,

también se realizaron con el contraste de independencia con Chi Cuadrado.

Tabla 22
Valores de normalidad para los datos que intervienen en la prueba de hipdtesis

especificas

Pruebas de normalidad para prueba de hipdtesis especificas

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
V1: Desempefio ,309 46 ,000 73 46 ,000
laboral
V2:D1: Atencién ,389 46 ,000 ,679 46 ,000
presencial
V2:D2: Atencién ,392 46 ,000 673 46 ,000
telefonica
V2:D3: Atencién 463 46 ,000 ,560 46 ,000
virtual
V2:D4: Manejo de ,406 46 ,000 ,640 46 ,000
conflictos y quejas
V2:D5: Calidad de ,297 46 ,000 77 46 ,000
atencion

a. Correccion de significacion de Lilliefors

4.2.1 Contrastacion de la hipdtesis general

a) Formulacion de la hipotesis
Ho: EIl desempefio laboral y la atencion al usuario son independientes.

Hi: El desempefio laboral y la atencién al usuario no son independientes.

Donde:
Ho: Hipotesis nula
Ha: Hipdtesis alternativa

b) Nivel de significancia (o) de la prueba: a = 0,05

c) Determinacion del estadistico de la prueba.

Contraste de independencia con la distribucioén Chi Cuadrado (X?).

f—e

xeyy el

j=1 i=l J

Donde:
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fi: frecuencia observada para la i-ésima categoria
ei. frecuencia esperada (dado que Ho es verdadera) para la i-ésima

categoria

Tabla 23
Tabla cruzada entre el desempefio laboral y la atencion al usuario.

Tabla cruzada V1: Desempefio laboral*V2: Atencidn al usuario
V2: Atencion al usuario

Poco
aceptable  Aceptable Eficiente  Total

V1: Regular ~ Recuento 2 3 0 5
Desempefio % del total 4,3% 6,5% 0,0% 10,9%
laboral Bueno (a) Recuento 0 12 14 26
% del total 0,0% 26,1% 30,4% 56,5%

Excelente Recuento 0 5 10 15

% del total 0,0% 10,9% 21,7% 32,6%

Total Recuento 2 20 24 46
% del total 4,3% 43,5% 52,2%  100,0%

Tabla 24
Valor de Chi Cuadrado para la prueba de hipétesis general.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 20,3382 4 ,000
Razoén de verosimilitud 15,371 4 ,004
Asociacion lineal por lineal 8,496 1 ,004

N de casos validos 46

a. 5 casillas (55.6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
22,

d) Valor critico
X2eritica = 9,49 con (3-1).(3-1)=4 grados de libertad

e) Decision
Como el p-valor = 0,00 es menor que el nivel de significancia = 0,05,
asimismo, el valor X2 calculado = 20,338 es mayor que X2 critica = 9,49,
entonces se rechaza la hipdtesis nula y se afirma que las variables de estudio
no son independientes. En ese sentido, el desempefio laboral del personal
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administrativo influye significativamente en la atencion al usuario en las

facultades de la Universidad nacional Hermilio Valdizan, de Huanuco.

Tabla 25
Valor de coeficiente de contingencia para la prueba de hip6tesis general.

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de ,554 ,000
contingencia
N de casos validos 46

De acuerdo al coeficiente de contingencia igual a 0.554 se afirma que
la relacién o asociacion entre el desempefio laboral y la atencién al usuario es

significativa, pero moderada.

4.2.2 Contrastacion de las hipétesis especificas
Las hipétesis especificas se contrastaron de forma similar que hipétesis

general.

A. Contrastacion de la hipotesis especifica 1

a) Formulacion de la hipotesis
Ho: EIl desempefio laboral y la atencion presencial son independientes.

Hi: EIl desempefio laboral y la atencion presencial< no son independientes.

Donde:
Ho: Hipotesis nula

Ha: Hipdtesis alternativa
b)Nivel de significancia (o) de la prueba: a = 0,05

c¢) Determinacion del estadistico de la prueba.

Contraste de independencia con la distribucién Chi Cuadrado (X?).

r k (f _eij

K-y 3Gl

ij
N




Donde:

fi: frecuencia observada para la i-ésima categoria
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ei: frecuencia esperada (dado que Ho es verdadera) para la i-ésima

categoria
Tabla 26

Tabla cruzada entre el desempefio laboral y la atencion presencial.

Tabla cruzada V1: Desempeiio laboral*V2:D1: Atencidn presencial

V2:D1: Atencion presencial

Poco
aceptable  Aceptable Eficiente Total
V1: Desempefio Regular  Recuento 3 1 1 5
laboral % del 6,5% 2.2% 2,2% 10,9%
total
Bueno Recuento 0 10 16 26
@ % del 0,0% 21, 7% 348% 56,5%
total
Excelente Recuento 0 3 12 15
% del 0,0% 6,5% 26,1% 32,6%
total
Total Recuento 3 14 29 46
% del 6,5% 30,4% 63,0% 100,0%
total
Tabla 27

Valor de Chi Cuadrado para la prueba de hip6tesis especifica 1.

Pruebas de chi-cuadrado

df

Significacion

asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson
Razén de verosimilitud
Asociacion lineal por lineal

N de casos validos

28,029
17,285

10,166

46

,000
,002

,001

a. 6 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,33.

d)Valor critico

Xcritica = 9,49 con (3-1).(3-1)=4 grados de libertad

e) Decisién

Como el p-valor = 0,00 es menor que el nivel de significancia = 0,05,

asimismo, el valor X? calculado = 28,029 es mayor que X2 critica = 9,49,



69

entonces se rechaza la hip6tesis nula y se afirma que el desempefio laboral y
la atencidn presencial no son independientes. En ese sentido, el referido
desemperio laboral del personal administrativo influye significativamente en
la atencidn presencial en las facultades de la Universidad nacional Hermilio

Valdizén, de Huanuco.

Tabla 28

Valor de coeficiente de contingencia para la prueba de hipotesis especifica 1

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de ,615 ,000
contingencia
N de casos validos 46

De acuerdo al coeficiente de contingencia igual a 0.615 se afirma que
la relacion o asociacion entre el desempefio laboral y la atencidn presencial es

significativa, pero moderada.

B. Contrastacion de la hipotesis especifica 2

a) Formulacion de la hipotesis
Ho: El desempefio laboral y la atencion telefonica son independientes.
Hi: El desempefio laboral y la atencion telefonica no son independientes.
Donde:
Ho: Hipdtesis nula
Ha: Hipotesis alternativa

b)Nivel de significancia (o) de la prueba: a = 0,05

c¢) Determinacion del estadistico de la prueba.

Contraste de independencia con la distribucién Chi Cuadrado (X?).

b (fij —&

x-33

N

Donde:

fi: frecuencia observada para la i-ésima categoria
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ei: frecuencia esperada (dado que Ho es verdadera) para la i-ésima
categoria
Tabla 29
Tabla cruzada entre el desempefio laboral y la atencion telefénica.

Tabla cruzada V1: Desempefio laboral*V2:D2: Atencidn telefénica
V2:D2: Atencion telefonica

Poco
aceptable  Aceptable Eficiente Total
V1. Desempefio Regular  Recuento 2 2 1 5
laboral % del 4,3% 4,3% 22% 10,9%
total
Bueno Recuento 0 10 16 26
@ % del 0,0% 21,7% 348% 56,5%
total
Excelente Recuento 0 3 12 15
% del 0,0% 6,5% 26,1% 32,6%
total
Total Recuento 2 15 29 46
% del 4,3% 32,6% 63,0% 100,0%
total

Tabla 30
Valor de Chi Cuadrado para la prueba de hip6tesis especifica 2

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19,6512 4 ,001
Razo6n de verosimilitud 12,710 4 ,013
Asociacion lineal por lineal 8,471 1 ,004

N de casos validos 46

a. 6 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
,22.

d)Valor critico
Xcritica = 9,49 con (3-1).(3-1)=4 grados de libertad

e) Decisién
Como el p-valor = 0,001 es menor que el nivel de significancia = 0,05,
asimismo, el valor X? calculado = 19,651 es mayor que X2 critica = 9,49,
entonces se rechaza la hipétesis nula y se afirma que el desempefio laboral y
la atencién telefénica no son independientes. En ese sentido, el referido

desempefio laboral del personal administrativo influye significativamente en
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la atencion telefonica en las facultades de la Universidad nacional Hermilio

Valdizan, de Huanuco.

Tabla 31

Valor de coeficiente de contingencia para la prueba de hipotesis especifica 2
Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de ,547 ,001
contingencia
N de casos validos 46

De acuerdo al coeficiente de contingencia igual a 0,547 se afirma que
la relacién o asociacion entre el desempefio laboral y la atencién telefénica es

significativa, pero moderada.

C. Contrastacion de la hipotesis especifica 3

a) Formulacion de la hipotesis
Ho: EIl desempefio laboral y la atencion virtual son independientes.

Hi: El desempefio laboral y la atencion virtual no son independientes.

Donde:
Ho: Hipdtesis nula

Ha: Hipotesis alternativa
b)Nivel de significancia (o) de la prueba: a = 0,05

c) Determinacion del estadistico de la prueba.

Contraste de independencia con la distribucién Chi Cuadrado (X?).

ro&X (fij—e

SRR

N

Donde:
fi: frecuencia observada para la i-ésima categoria
ei: frecuencia esperada (dado que Ho es verdadera) para la i-ésima

categoria



Tabla 32

Tabla cruzada entre el desempefio laboral y la atencion virtual.

Tabla cruzada V1: Desempefio laboral*V2:D3: Atencién virtual
V2:D3: Atencidn virtual
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Poco
aceptable  Aceptable Eficiente Total
V1: Desempefio Regular  Recuento 1 4 0 5
laboral % del 2,2% 8,7% 0,0% 10,9%
total
Bueno Recuento 0 6 20 26
(@) % del 0,0% 13,0% 435% 56,5%
total
Excelente Recuento 0 0 15 15
% del 0,0% 0,0% 326% 32,6%
total
Total Recuento 1 10 35 46
% del 2,2% 21,7%  76,1% 100,0%
total
Tabla 33
Valor de Chi Cuadrado para la prueba de hipétesis especifica 3
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 24,2232 4 ,000
Razdn de verosimilitud 24,214 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 17,212 1 ,000

N de casos validos

46

a. 6 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es,11.

d)Valor critico

X2eritica = 9,49 con (3-1).(3-1)=4 grados de libertad

e) Decision

Como el p-valor = 0,001 es menor que el nivel de significancia = 0,05,

asimismo, el valor X? calculado = 24,223 es mayor que X2 critica = 9,49,

entonces se rechaza la hipotesis nula y se afirma que el desempefio laboral y

la atencion virtual no son independientes. En ese sentido, el referido

desempefrio laboral del personal administrativo influye significativamente en

la atencién virtual en las facultades de la Universidad nacional Hermilio

Valdizén, de Huanuco.
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Tabla 34
Valor de coeficiente de contingencia para la prueba de hipotesis especifica 3

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de ,587 ,000
contingencia
N de casos validos 46

De acuerdo al coeficiente de contingencia igual a 0,587 se afirma que
la relacion o asociacion entre el desempefio laboral y la atencién virtual es

significativa, pero moderada.

D. Contrastacion de la hipotesis especifica 4

a) Formulacion de la hipotesis
Ho: EI desempefio laboral y el manejo de conflictos y quejas son
independientes.
Hi: El desempefio laboral y el manejo de conflictos y quejas no son

independientes.

Donde:
Ho: Hipdtesis nula
Ha: Hipotesis alternativa
b)Nivel de significancia (o) de la prueba: a = 0,05

c) Determinacién del estadistico de la prueba.

Contraste de independencia con la distribucién Chi Cuadrado (X2).

ro&X (fij—e

SRR

R

Donde:
fi: frecuencia observada para la i-ésima categoria
ei: frecuencia esperada (dado que Ho es verdadera) para la i-ésima

categoria
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Tabla 35
Tabla cruzada entre el desempefio laboral y el manejo de conflictos y quejas.

Tabla cruzada V1: Desempefio laboral*V2:D4: Manejo de conflictos y quejas
V2:D4: Manejo de conflictos y

quejas
Poco
aceptable  Aceptable Eficiente  Total

V1. Regular  Recuento 2 3 0 5
Desempefio % del total 4,3% 6,5% 0,0% 10,9%
laboral Bueno  Recuento 4 21 1 26
@) % del total 8,7% 45,7% 2,2%  56,5%

Excelente Recuento 0 12 3 15

% del total 0,0% 26,1% 6,5% 32,6%

Total Recuento 6 36 4 46
% del total 13,0% 78,3% 8,7% 100,0%

Tabla 36
Valor de Chi Cuadrado para la prueba de hipdtesis especifica 4

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,4332 4 ,077
Razdn de verosimilitud 9,427 4 ,051
Asaociacion lineal por lineal 7,522 1 ,006

N de casos validos 46
a. 7 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es 43.

d)Valor critico
X2eritica = 9,49 con (3-1).(3-1)=4 grados de libertad

e) Decision
Como el p-valor = 11,433 es menor que el nivel de significancia = 0,05,
asimismo, el valor X2 calculado = 11,433 es mayor que X2 critica = 9,49,
entonces se acepta la hip6tesis nula y se afirma que el manejo de conflictos y
guejas no son independientes. En ese sentido, el referido desempefio laboral
del personal administrativo influye significativamente en el manejo de
conflictos y quejas en las facultades de la Universidad nacional Hermilio

Valdizan, de Huanuco.
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Tabla 37

Valor de coeficiente de contingencia para la prueba de hipotesis especifica 4

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal  Coeficiente de ,394 ,077
contingencia
N de casos validos 46

De acuerdo al coeficiente de contingencia igual a 0,394 se afirma que
la relacién o asociacion entre el desempefio laboral y el manejo de conflictos y

quejas es moderada, ademas es significativa.

E. Contrastacion de la hipotesis especifica 5

a) Formulacion de la hipotesis
Ho: El desempefio laboral y la calidad de atencion son independientes.
Hi: El desempefio laboral y la calidad de atencion no son independientes.

Donde:
Ho: Hipotesis nula
Ha: Hipdtesis alternativa
b)Nivel de significancia (o) de la prueba: a = 0,05
c) Determinacion del estadistico de la prueba.
Contraste de independencia con la distribucién Chi Cuadrado (X?).

r k (fij —e

=gyt el

NI

Donde:
fi: frecuencia observada para la i-ésima categoria
ei: frecuencia esperada (dado que Ho es verdadera) para la i-ésima

categoria



Tabla 38

Tabla cruzada entre el desempefio laboral y la calidad de atencion.

Tabla cruzada V1: Desempefio laboral*V2:D5: Calidad de atencion

V2:D5: Calidad de atencion
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Poco
Deficiente aceptable Aceptable Eficiente Total
V1: Regular  Recuento 0 3 2 0 5
Desempefio % del 0,0% 6,5% 4,3% 0,0% 10,9%
laboral total
Bueno Recuento 1 1 16 8 26
@ % del 2,2% 2,2% 348% 17,4% 56,5%
total
Excelente Recuento 0 0 9 6 15
% del 0,0% 0,0% 19.,6%  13,0% 32,6%
total
Total Recuento 1 4 27 14 46
% del 2,2% 8,7% 58,7%  30,4% 100,0%
total
Tabla 39
Valor de Chi Cuadrado para la prueba de hipétesis especifica 5
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 20,2232 6 ,003
Razon de verosimilitud 14,928 6 ,021
Asociacion lineal por lineal 6,458 1 ,011

N de casos validos

46

a. 9 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,11.

d)Valor critico

Xcritica = 9,49 con (3-1).(3-1)=4 grados de libertad

e) Decision

Como el p-valor = 0,003 es menor que el nivel de significancia = 0,05,

asimismo, el valor X2 calculado = 20,223 es mayor que X2 critica = 9,49,

entonces se rechaza la hipétesis nula y se afirma que el desempefio laboral y

la calidad de atencion no son independientes. En ese sentido, el referido

desempefio laboral del personal administrativo influye significativamente en

la calidad de atencién en las facultades de la Universidad nacional Hermilio

Valdizén, de Huanuco.
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Tabla 40
Valor de coeficiente de contingencia para la prueba de hipotesis especifica 5

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de ,553 ,003
contingencia
N de casos validos 46

De acuerdo al coeficiente de contingencia igual a 0,553 se afirma que
la relacion o asociacion entre el desempefio laboral y la calidad de atencion es

significativa, pero moderada.

5.3 Discusion de resultados

En esta secuencia se confrontara los resultados del trabajo de campo con
los antecedentes de estudio, asimismo con las bases teoricas y la hipotesis.

LA presente investigacion muestra resultados significativos en cuanto al
desempefio laboral del personal administrativo y la atencion al usuario en las
facultades de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan en el periodo 2021.

Respecto a los antecedentes; las investigaciones de Zans, A.(2017),
Valencia, E. (2014, Casma, C. (2015), Cuno, E. (2019), Pujay, A. (2017) y
Quifionez, B. (2019) muestran sus estudios referidos al desempefio laboral y su
relacion con otras variables; es decir manifiestan que mdltiples aspectos
educativos como el clima organizacional, la satisfaccion laboral, la gestion del
talento humano, el clima laboral, entre otros estan relacionados intrinsicamente
con el desempefio laboral; asimismo, concluyen sefialando que el desempefio
laboral dependera de la formacion técnica o profesional, de las actualizaciones
permanentes, de las relaciones interpersonales y gestion de la organizacion.
También, las investigaciones de

. Asimismo, las investigaciones de Bosa, R. (2016), Jurado, G. (2014),
Martinez, L. (2018), Jauregui, L. (2020) estan referidas a la atencion al usuario;
las mismas que tienen relacion con la calidad de gestion, marketing, capacitacion
permanente y sistema de control; es decir, estos factores conllevan directamente a
la satisfaccion del usuario. En consecuencia, los resultados de la presente

investigacion también sefialan que el desempefio laboral del personal
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administrativo en las facultades de un centro superior universitario es
preponderante para una eficaz atencion al estudiante y otros usuarios.

Respecto a los referentes tedricos que sostienen concepciones sobre las
variables de estudio y sus dimensiones; sefialan que el desempefio laboral es una
condicion o capacidad de una persona enmarcada en el conocimiento del proceso
documental, perfil profesional, relaciones humanas, disefio de instrumentos y
otras habilidades; asimismo sefialan que la atencidn al usuario es un conjunto de
acciones o actividades que deben conllevar a la satisfaccion del cliente o del
usuario, en ese sentido se debe tener condiciones favorables en las atenciones
presencial, telefénica y virtual, también en el manejo de conflictos y quejas como
de la calidad de atencion que el personal muestra. Bohdérquez, Perez y Caiche,
(2020) define al desemperio laboral como una capacidad de trabajo de una persona
que pertenece a una organizacion con la finalidad del cumplimiento de metas y el
logro del desarrollo y éxito personal y organizacional. Chiavenato (2001) define
al desempefio como el desenvolvimiento de un trabajador en una organizacion
durante su jornada laboral, teniendo en cuenta realizar sus actividades, de acuerdo
a sus funciones, con eficiencia y eficacia, sin limitaciones personales para
conseguir los objetivos fijados. Montalvo, S., Estrada, E. y Mamani, H. (2020)
mencionan que la atencion al cliente o usuario es un servicio que brinda una
organizacion para tener una reciproca comunicacion; asimismo sefialan que se
debe brindar un servicio profesional y con buen trato al cliente o usuario. En
consecuencia, los resultados del trabajo de campo de esta investigacion
corroboran que el desempefio laboral debe estar en niveles apropiados en lo que
concierne al conocimiento del proceso documental, perfil profesional, relaciones
humanas, disefio de instrumentos y otras habilidades (tablas del 10 al 14);
asimismo, los niveles de atencion deben apuntar hacia la eficacia en lo que
concierne a la atencién presencial, telefonica y virtual, como el manejo de
conflictos y quejas y de la calidad de atencidn que se brinda.

Respecto a la hipoétesis, se menciona que desde el primer momento
pretendia afirmar que existe una influencia significativa entre el desempefio
laboral y la atencidn al usuario; este planteamiento se contrasta con la prueba de
hipétesis general realizada, donde se busco el nivel de asociacién o relacion de las

variables de estudio. La prueba de independencia a través de la distribucion Chi
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Cuadrado permitié encontrar un x?=20,338 y un P-valor menor al nivel de
significancia (0,05) que permitid rechazar la hipotesis nula y que indicaron que

existe una influencia significativa del desempefio laboral en la atencion al usuario.

5.4 Aporte cientifico de la investigacion

Toda investigacion cientifica que ha sido desarrollada con principios éticos
de acuerdo a lo programado constituye un aporte cientifico. Los resultados
obtenidos muestran que existe una influencia significativa del desempefio laboral
en la atencidn al usuario. En ese sentido contribuira en la gestion administrativa
de las facultades de una institucion de educacion superior universitaria; es decir
para un buen desempefio laboral se tiene que tener conocimiento y pertinencia en
redaccion de documentos, trdmite de documentos (recepcidn, registro, entrega de
cargo, respuesta), organizacion de archivos, cumplimiento de las funciones que
desempefia, conocimiento de las TIC, uso de lenguaje apropiado en la atencion,
practica de valores (responsabilidad, proactividad, empatia y honestidad),
capacidad de trabajo en equipo, toma decisiones, relaciones interpersonales,
control de estado emocional, capacidad de didlogo, también en elaboracion y
manejo de instrumentos de gestion. Asimismo, para una eficaz atencion al usuario
se tiene que tener en cuenta estrategias y pertinencia en: acogimiento al usuario
desde su ingreso, comunicacion e interactividad con el usuario (actitud corporal,
expresion oral, escucha activa y asertividad), recepcion de llamadas (bienvenida
e identificacion de unidad, saludo, desarrollo, transferencia de llamada y
despedida), realizacion de llamadas (planificacién, presentacién, desarrollo y
despedida), revision de mensajes 0 documentos, respuesta al tramite, emplazar
calma, manejo de empatia, evitar el atosigamiento, modo de disculparse y
habilidad para ejecutar el servicio que brinda

De la misma manera, es necesario sefialar que la atencion brindada en las
facultades de una institucion universitaria debe ser direccionada a un nivel alto de
satisfaccion del estudiante y otros usuarios; es asi que también se propone
implementar un sistema de gestion de calidad, siendo esta, una prioridad actual
de las organizaciones educativas en el nivel superior, conforme a la norma ISO
21001.
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CONCLUSIONES

Se establecio que el desempefio laboral del personal administrativo influye
significativamente en la atencion al usuario en las facultades de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizdn de Huanuco, en razon que se encontré una
asociacion o relacion moderada con Chi Cuadrado igual a 20,338 y un y un p-
valor menor que nivel de significancia a = 0,05.

Se determiné que el desempefio laboral del personal administrativo influye
significativamente en la atencidn presencial en las facultades de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, en razdén que se encontré una
asociacion o relacion moderada con Chi Cuadrado igual a 28,029 y un y un p-
valor menor que nivel de significancia a = 0,05.

Se determind que el desempefio laboral del personal administrativo influye
significativamente en la atencion telefonica en las facultades de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizdn de Huanuco, en razon que se encontré una
asociacion o relacion moderada con Chi Cuadrado igual a 19,651 y un y un p-
valor menor que nivel de significancia a = 0,05.

Se determind que el desempefio laboral del personal administrativo influye
significativamente en la atencién virtual en las facultades de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizdn de Huanuco, en razon que se encontré una
asociacion o relacion moderada con Chi Cuadrado igual a 24,223 y un y un p-
valor menor que nivel de significancia a = 0,05.

Se determind que el desempefio laboral del personal administrativo influye
significativamente en el manejo de conflictos y quejas en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, en razén que se encontrd
una asociacion o relacion moderada con Chi Cuadrado igual a 11,433 y uny un
p-valor menor que nivel de significancia a = 0,05.

Se determind que el desempefio laboral del personal administrativo influye
significativamente en la calidad de atencion en las facultades de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, en razén que se encontré una
asociacion o relacion moderada con Chi Cuadrado igual a 20,223 y un y un p-

valor menor que nivel de significancia o = 0,05.
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SUGERENCIAS

A los directivos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, orientar un
Optimo desemperio laboral de los trabajadores administrativos de las facultades
para lograr una eficaz atencion al estudiante y otros usuarios.

A los directivos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, orientar un
optimo desempefio laboral de los trabajadores administrativos de las facultades
para lograr una eficaz atencion presencial.

A los directivos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, orientar un
optimo desempefio laboral de los trabajadores administrativos de las facultades
para lograr una eficaz atencion telefonica.

A los directivos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, orientar un
Optimo desemperio laboral de los trabajadores administrativos de las facultades
para lograr una eficaz atencion virtual.

A los directivos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, orientar un
optimo desempefio laboral de los trabajadores administrativos de las facultades
para lograr un mejor manejo de conflictos y quejas.

A los directivos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, orientar un
optimo desempefio laboral de los trabajadores administrativos de las facultades

para lograr una mejor calidad de atencion.
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ANEXO N° 01:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Desempefio laboral del personal administrativo y atencién al usuario en las facultades de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco 2021

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL. - Conocimiento  del proceso | Tipo de investigacion: Aplicada.
(En qué medida el desempefio laboral | Establecer en qué medida el desempefio laboral | H;. El desempefio laboral del personal documental
del personal administrativo influye en | del personal administrativo influye en la | administrativo influye significativamente en la Nvel: Explicativo
la atencién al usuario en las facultades | atencion al usuario en las facultades de la | atencién al usuario en las facultades de la
de la Universidad Nacional Hermilio | Universidad Nacional Hermilio Valdizan de | Universidad Nacional Hermilio Valdizan de - Perfil profesional o del oficio DISENO:
Valdizan de Huanuco? Huénuco Huéanuco. VARIABLE que desempefia Transversal correlacional causal.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

a. ¢De qué manera el desempefio
laboral del personal administrativo
influye en la atencién presencial en las
facultades de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco?

b. ¢Qué relacion existe entre el
desempefio laboral del personal
administrativo y la atencién telefénica
al usuario en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio
Valdizén de Huanuco?

c. ¢De qué manera el desempefio
laboral del personal administrativo
influye en la atencién virtual en las
facultades de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco?

d. ¢(De qué manera el desempefio
laboral del personal administrativo
influye en el manejo de conflictos y
quejas en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio
Valdizén de Huanuco?

e. ¢De qué manera el desempefio
laboral del personal administrativo
influye en la calidad de atencién en las
facultades de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco?

OBJETIVOS ESPECIFICOS
a. Determinar de qué manera el desempefio
laboral del personal administrativo influye en la
atencion presencial en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huanuco.

b. Determinar de qué manera el desempefio
laboral del personal administrativo influye en la
atencion telefénica en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huénuco.

c. Determinar de qué manera el desempefio
laboral del personal administrativo influye en la
atencion virtual en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huénuco.

d. Determinar de qué manera el desempefio
laboral del personal administrativo influye en el
manejo de conflictos y quejas en las facultades
de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan
de Huénuco.

e. Determinar de qué manera el desempefio
laboral del personal administrativo influye en la
calidad de atencién en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huénuco

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hi.  El desempefio laboral del personal
administrativo influye significativamente en la
atencion presencial en las facultades de Ia
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huénuco.

H2. El desempefio laboral del personal
administrativo influye significativamente en la
atencion telefonica en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huénuco.

Hs. El desempefio laboral del personal
administrativo influye significativamente en la
atencion virtual en las facultades de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.

His.  El  desempefio laboral del personal
administrativo influye significativamente en el
manejo de conflictos y quejas en las facultades de
la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huanuco.

Hs. El desempefio laboral del personal
administrativo influye significativamente en la
calidad de atencion en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huanuco.

INDEPENDIENTE

Desempefio laboral.

Relaciones humanas

Disefio de instrumentos

VARIABLE
DEPENDIENTE

Atencion al usuario

Atencion presencial

Atencion telefénica

Atencién virtual

Manejo de conflictos y quejas

Calidad de atencién

POBLACION:
Personal administrativo nombrado y
contratado de la Facultad de Ciencias
de la Eddcacion que hacen yn total del
55:

MUESTRA:

Personal administrativo nombrado y
contratado de la Facultad de Ciencias
de la Eddcacién que hacen yn total
del 46

TECNICAS E INSTRUMENTOS:
e Técnica: Ecuesta.
e Instruemnto: Cuestionario

Contrastacién de hipdtesis:
Chi Cuadrado, prueba de
independencia




ANEXO 02: CONSENTIMIENTO INFORMADO

ANEXO 02. 99 ESCUELA DE POSERADD

Consentimiento informado

ID: . FECHA: 20/09/2021

=

TITULO: Desempefio laboral del personal administrativo y atencion al
usuario en las facultades de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan,
Huanuco 2021.

OBJETIVO: Establecer en qué medida el desempefio laboral del personal
administrativo influye en la atenciéon al usuario en las facultades de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.

INVESTIGADORA: Abigail Ventura Huaméan Guzman
Consentimiento / Participacién voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacién proporcionada, o 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.

e Firmas del participante o responsable legal
Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma de la investigadora responsable: W

Huéanuco 20 setiembre, 2021




ANEXO 03: INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO N° 01

SOBRE DESEMPERNO LABORAL

Estimado trabajador de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan se le solicita
encarecidamente responder el siguiente cuestionario para una investigacion respecto a
al desempefio laboral y atencion al usuario, es de caracter anonimo por lo que se le
solicita responder con veracidad.

Indicaciones. Marca con una (X) la alternativa que consideras como respuesta, de
acuerdo a las siguientes escalas. Por favor no deje ninguna respuesta sin marcar.

1

2

3

4

Nunca/nadi | Escasamente/unos cuantos

e

Mayormente/la mayoria

Siempre/todos

N° Conocimiento del proceso documental

1 | ¢Redacta con facilidad y agilidad documentos administrativos?

2 ¢Respecto a un trdmite documentario, recepcionas, registras, entregas el cargo
y la respuesta del documento en un tiempo prudente?

3 | ¢Organizas los archivos de los tramites que llegan a la unidad donde laboras?

Perfil profesional o del oficio que desempeiia

¢Para el cumplimiento de tus funciones revisas permanentemente el MOF, el

4 | ROF y normas vigentes como la Ley Universitaria, el Estatuto de la
UNHEVAL, reglamentos y normas de tu unidad de trabajo?

5 ¢Consideras hacer uso pertinente y oportuno de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion?

6 | ¢Creeusted que el lenguaje que usa es apropiado cuando atiendes a un usuario?

v ¢Las personas que trabajan con usted muestran responsabilidad, proactividad,
empatia y honestidad?

8 | ¢En la unidad donde laboras se promueve el trabajo en equipo?

9 ¢Los trabajadores de su unidad toman decisiones acertadas en ausencia de sus
superiores?

Relaciones humanas

10 ¢Percibes que hay interactividad entre los trabajadores de tu unidad en diversas
actividades y toma de decisiones?

11 ¢Cuando el usuario estd de mal humor, los trabajadores de tu unidad lo
atienden calmados?

12 | ¢Los trabajadores de tu unidad muestran capacidad de dialogo?

Disefo de instrumentos
13 | ¢Participas en la elaboracion de instrumentos de gestion?
14 ¢Los directivos o tus compafieros instruyen para el manejo de instrumentos de

gestion?

Muchas gracias por su apoyo




CUESTIONARIO N° 02
SOBRE ATENCION AL USUARIO

Estimado trabajador de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan se le solicita
encarecidamente responder el siguiente cuestionario para una investigacion respecto a
al desempefio laboral y atencion al usuario, es de caracter anonimo por lo que se le
solicita responder con veracidad.

Indicaciones. Marca con una (X) la alternativa que consideras como respuesta, de
acuerdo a las siguientes escalas. Por favor no deje ninguna respuesta sin marcar.

1 2 3 4
Nunca/nadie Escasamente/unos Mayormente/la mayoria | Siempre/todos
cuantos
Atencion presencial 1123|4
1 ¢Cuéndo un estudiante u otro usuario ingresa a la unidad donde laboras
lo reciben con buen trato?
2 ¢Cuando interactdas con un usuario, lo escuchas, muestras una apropiada
expresién oral, empatia y asertividad?
Atencion telefénica 1123|4
¢Cuéndo recepcionas una llamada telefénica en tu unidad de trabajo
3 | expresas bienvenida, identificacion de la unidad, saludo, transferencia de
llamada, desarrollo y despedida?
4 ¢Para realizar llamada telefonica planificas, te presentas, tienes
predisposicion para el desarrollo y te despides con educacion?
Atencion virtual 112314
5 ¢Revisas constantemente el correo electrénico de tu unidad para procesar
un trémite documentario?
6 ¢Respondes virtualmente un tramite documentario en un tiempo
prudente que no disguste al usuario?
Manejo de conflictos y quejas 11234
v ¢ Cuéndo hay conflictos o quejas respecto a un trdmite documentario, los
trabajadores de tu unidad dan alternativas con pertinencia y calma?
8 ¢Cuando evidencias una queja de algin usuario te pones en su lugar para
entender mejor la situacién?
9 ¢Los directivos o superiores en tu unidad te incomodan para increparte
demasiada prisa en un tramite documentario?
10 ¢ Los trabajadores de tu unidad de trabajo se disculpan ante una queja del
usuario?
Calidad de atencion 112314
11 ¢Percibe usted que los trabajadores de la unidad donde laboras tienen
habilidades para brindar buena atencidn al usuario?
12 ¢Percibe usted que los trabajadores de la unidad donde laboras tienen
disposicion para apoyar al usuario en dificultades que tenga?
13 ¢Percibe usted que los trabajadores de la unidad donde laboras brindan
consideracion, respeto y amabilidad en la atencidn?
14 ¢Percibe usted que los trabajadores de la unidad donde laboras atienden
al usuario con veracidad y honestidad?

Muchas gracias por su apoyo



ANEXO 04: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
UNIDAD DE POST GRADO
MENCION GESTION Y PLANEAMIENTO EDUCATIVO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable 1: DESEMPENO LABORAL

l. DATOS GENERALES:

Nombre del Experto: Johny José CALDERON CAHUE

Grado: Maestro

Mencion: Marketing Turistico y Hoteleria

Institucion donde labora: Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Autor del Instrumento:  Abigail Ventura HUAMAN GUZMAN

I1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a los
criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

CRITERIOS DE

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ;
VALIDACION

ITEMS

ITEMES

VARIABLE

DIMENSIONES

SUFICIENCIA
PROMEDIO PARCIAL

OBSERVACION

& CLARIDAD

~ | RELEVANCIA
w

* | COHERENCIA

¢Redacta con facilidad y agilidad | 4
documentos administrativos?

S
w
SN
SN

¢Respecto a un tramite documentario,
recepciona, registra, entrega el cargo y la | 5
respuesta del documento en un tiempo
prudente?

¢Organiza los archivos de los tramites que | g 4 4 3 4
llegan a la unidad donde labora?

Conocimiento del proceso
documental

¢Para el cumplimiento de sus funciones 3 4 3 4
revisa permanentemente el MOF, el ROF y
normas vigentes como la Ley Universitaria, | 4
el Estatuto de la UNHEVAL, reglamentos y
normas de tu unidad de trabajo?

DESEMPENO LABORAL

¢Considera hacer uso pertinente y oportuno 4 3 4 4
de las Tecnologias de la Informacion y | °
Comunicacion?

que desempefia

¢Cree usted que el lenguaje que usa es | g 4 4 4 4
apropiado cuando atiende a un usuario?

Perfil profesional o del oficio




¢Las personas que trabajan con usted 4 3 4 4
muestran  responsabilidad, proactividad, | 7
empatia y honestidad?

¢En la unidad donde labora se promueve el | g 3 4 4 4
trabajo en equipo?

¢Los trabajadores de su unidad toman 4 3 4 4
decisiones acertadas en ausencia de sus | 9
superiores?

¢(Percibe que hay interactividad entre los 4 4 3 4
trabajadores de su unidad en diversas | 10
actividades y toma de decisiones?

¢Cuando el usuario esta de mal humor, los 3 4 3 4
trabajadores de su unidad lo atienden | 11
calmados?

Relaciones humanas

¢Los trabajadores de su unidad muestran | 1 4 4 4 3
capacidad de dialogo?

& ¢Participa en la elaboracién de instrumentos 13 4 4 3 4
= de gestién?
8 E
IC 3 n - - - ~
g c ¢Los directivos instruyen a sus comparieros 3 |4 4 4
=5 - - e 14
ag el manejo de los instrumentos de gestion?

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si, (Qué

dimensién o item falta?

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

José Calderon Cahue

Firmay sello del experto




&

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
UNIDAD DE POST GRADO
MENCION GESTION Y PLANEAMIENTO EDUCATIVO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable 2: ATENCION AL USUARIO

DATOS GENERALES:

Nombre del Experto: Johny José CALDERON CAHUE

Grado: Maestro

Mencion: Marketing Turistico y Hoteleria
Institucién donde labora: Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Autor del Instrumento:  Abigail Ventura HUAMAN GUZMAN

I1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a los
criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

CRITERIOS DE
VALIDACION

VARIABLE

DIMENSIONES

ITEMS

ITEMES

PROMEDIO PARCIAL

OBSERVACION

DESEMPENO LABORAL

Atencion
presencial proceso

~| RELEVANCIA
= COHERENCIA
~| SUFICIENCIA
~| CLARIDAD

¢Cuéndo un estudiante u otro usuario ingresa
a la unidad donde labora lo recibe con buen | 1
trato?

¢Cuéando interactla con un usuario, lo 4 3 4 4
escucha, muestra una apropiada expresion | 2
oral, empatia y asertividad?

documental

Atencion telefonica

¢Cuando recepciona una llamada telefénica 4 3 4 4
en tu unidad de trabajo expresas bienvenida,
identificacion de la unidad, saludo, | 3
transferencia de Ilamada, desarrollo y
despedida?

¢Para realizar llamada telefonica planifica, 4 4 3 4
se presenta, tiene predisposicion para el 4
desarrollo y se despide con educacion?

Atencion virtual

¢Revisas  constantemente el  correo 4 4 3 4
electrénico de su unidad para procesar un | °
tramite documentario?

¢Respondes virtualmente un tramite 4 3 4 4
documentario en un tiempo prudente que no 6
disguste al usuario?

Manejo de

conflictos

¢Cuando hay conflictos o quejas respecto a 4 4 3 4
un tramite documentario, los trabajadores de | 7
su unidad dan alternativas con pertinencia y
calma?

y quejas




¢Cuando evidencia una queja de algun 4 4 4 3
usuario te pones en su lugar para entender | 8
mejor la situaciéon?

¢Los directivos o superiores en su unidad se 4 4 4 3
incomodan algunas veces por la demora en 9
un tramite documentario?

¢Los trabajadores de su unidad de trabajo se | 1o 3 4 4 4
disculpan ante una queja del usuario?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 3 4
unidad donde labora tienen habilidades para | 11
brindar buena atencion al usuario?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 3 4 4
unidad donde labora tienen buena | 15
disposicién para apoyar al usuario en
dificultades que tenga?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 3 4
unidad donde labora brindan consideracion, | 13
respeto y amabilidad en la atencion?

Calidad de atencion

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 3 4
unidad donde labora atienden al usuario con | 14
veracidad y honestidad?

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si, (Qué

dimensién o item falta?

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

Mg. € Calderon Cahue

Firmay sello del experto




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
UNIDAD DE POST GRADO
MENCION GESTION Y PLANEAMIENTO EDUCATIVO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable 1: DESEMPENO LABORAL

1. DATOS GENERALES:
Nombre del Experto: Pio TRUJILLO ATAPOMA
Grado: Doctor
Mencion: Ciencias de la Educacién

Institucion donde labora: Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Autor del Instrumento:  Abigail Ventura HUAMAN GUZMAN

11. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a los
criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

CRITERIOS DE

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ;
VALIDACION

ITEMS

ITEMES

PROMEDIO PARCIAL

VARIABLE
DIMENSIONES

OBSERVACION

~ | RELEVANCIA
= | COHERENCIA
~| SUFICIENCIA
~| CLARIDAD

¢Redacta con facilidad y agilidad | 4
documentos administrativos?

SN
w
SN
SN

¢Respecto a un tramite documentario,
recepciona, registra, entrega el cargo y la | o
respuesta del documento en un tiempo
prudente?

¢Organiza los archivos de los tramites que | g 4 4 4 4
llegan a la unidad donde labora?

Conocimiento del proceso
documental

¢Para el cumplimiento de sus funciones 4 4 3 4
revisa permanentemente el MOF, el ROF y
normas vigentes como la Ley Universitaria, | 4
el Estatuto de la UNHEVAL, reglamentos y
normas de tu unidad de trabajo?

¢Considera hacer uso pertinente y oportuno 4 4 4 4
de las Tecnologias de la Informacion y | S
Comunicacion?

DESEMPENO LABORAL

desempefia

¢Cree usted que el lenguaje que usa es | g 4 4 4 4
apropiado cuando atiende a un usuario?

¢Las personas que trabajan con usted 4 3 4 4
muestran  responsabilidad, proactividad, 7
empatia y honestidad?

Perfil profesional o del oficio que




¢En la unidad donde labora se promueve el | g 4 4 4 4
trabajo en equipo?

¢Los trabajadores de su unidad toman 4 3 4 4
decisiones acertadas en ausencia de sus | 9
superiores?

¢(Percibe que hay interactividad entre los 4 4 3 4
trabajadores de su unidad en diversas | 10
actividades y toma de decisiones?

¢Cuéndo el usuario esta de mal humor, los 3 4 4 4
trabajadores de su unidad lo atienden | 11
calmados?

Relaciones humanas

¢Los trabajadores de su unidad muestran | 1 4 4 4 4
capacidad de dialogo?

a ¢Participa en la elaboracion de instrumentos | 13 4 4 4 3
= de gestion?
2 E
W
3 g ? ¢Los directivos instruyen a sus compafieros | 14 4 4 4 4
og el manejo de los instrumentos de gestion?

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si, (Qué

dimensién o item falta?

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

L—

Firmay sello del experto

Dr. Pio TRUJILLO ATAPOMA
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
UNIDAD DE POST GRADO
MENCION GESTION Y PLANEAMIENTO EDUCATIVO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable 2: ATENCION AL USUARIO

1. DATOS GENERALES:
Nombre del Experto: Pio TRUJILLO ATAPOMA
Grado: Doctor
Mencion: Ciencias de la Educacion

Institucion donde labora: Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Autor del Instrumento:  Abigail Ventura HUAMAN GUZMAN

11. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a los
criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

, CRITERIOS DE
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ; _
VALIDACION <
O
4
&
g < < <« o OBSERVACION
n O = =
w | o ITEMS w2 |2|2 |28
_ = S W < | W
Q 2 | S || Y |8]s
< | E | w9 x| o
o S — LT < |
< = L @] =) | a
> [a) x O| o» O
- ¢Cuéando un estudiante u otro usuario ingresa 4 4 4 4
8 _ | alaunidad donde labora lo recibe con buen | 1
s & | trawo?
2 & E
O =
§ -8 % ¢Cuando interactia con un usuario, lo 4 4 4 4
< § S | escucha, muestra una apropiada expresion 2
“E’_ oral, empatia y asertividad?
;(' ¢Cuando recepciona una llamada telefénica 4 4 4 3
o < en tu unidad de trabajo expresas bienvenida,
8 :g identificacion de la unidad, saludo, | 3
S o transferencia de llamada, desarrollo y
@) ) despedida?
Z g
& S ¢Para realizar llamada telefénica planifica, 4 4 3 4
E %’ se presenta, tiene predisposicion para el | 4
i desarrollo y se despide con educacion?
[a)
_ ¢Revisas  constantemente el  correo 4 4 4 4
= electrénico de su unidad para procesar un | °
E tramite documentario?
c
:g ¢Respondes  virtualmente un  tramite 4 3 4 4
S documentario en un tiempo prudente que no | 6
g disguste al usuario?




¢Cuando hay conflictos o quejas respecto a 4 4 4 4
un tramite documentario, los trabajadores de | 7
su unidad dan alternativas con pertinencia y
calma?

¢Cuando evidencia una queja de algin 4 4 4 3
usuario te pones en su lugar para entender | 8
mejor la situacién?

¢Los directivos o superiores en su unidad se 4 4 4 4
incomodan algunas veces por la demora en | 9
un trdmite documentario?

Manejo de conflictos y quejas

¢Los trabajadores de su unidad de trabajo se | 1o 3 4 4 4
disculpan ante una queja del usuario?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 3 4
unidad donde labora tienen habilidades para | 11
brindar buena atencion al usuario?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 4 4
unidad donde labora tienen buena | 15
disposicién para apoyar al usuario en
dificultades que tenga?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 3 4 4
unidad donde labora brindan consideracion, | 13
respeto y amabilidad en la atencion?

Calidad de atencion

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 4 4
unidad donde labora atienden al usuario con | 14
veracidad y honestidad?

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si, (Qué

dimensién o item falta?

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

/

Firma vy sello del experto

Dr. Pio TRUJILLO ATAPOMA




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
UNIDAD DE POST GRADO
MENCION GESTION Y PLANEAMIENTO EDUCATIVO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable 1: DESEMPENO LABORAL

. DATOS GENERALES:

Nombre del Experto: Agustin Rufino ROJAS FLORES

Grado: Doctor

Mencion: Ciencias de la Educacién

Institucion donde labora: Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Autor del Instrumento:  Abigail Ventura HUAMAN GUZMAN

I1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a los
criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

CRITERIOS DE

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES .
VALIDACION

ITEMS

ITEMES

VARIABLE
DIMENSIONES
RELEVANCIA
SUFICIENCIA
PROMEDIO PARCIAL

OBSERVACION

&~ CLARIDAD

* | COHERENCIA
w

¢Redacta con facilidad y agilidad | 1
documentos administrativos?

IS

w
SN
SN

(Respecto a un tramite documentario, 4
recepciona, registra, entrega el cargo y la | o
respuesta del documento en un tiempo
prudente?

¢Organiza los archivos de los tramites que | 3 4 4 3 4
llegan a la unidad donde labora?

Conocimiento del proceso
documental

¢Para el cumplimiento de sus funciones 4 4 3 4
revisa permanentemente el MOF, el ROF y
normas vigentes como la Ley Universitaria, | 4
el Estatuto de la UNHEVAL, reglamentos y
normas de tu unidad de trabajo?

¢Considera hacer uso pertinente y oportuno 4 4 4 3
de las Tecnologias de la Informacién y | 5
Comunicacion?

DESEMPENO LABORAL

¢Cree usted que el lenguaje que usa es | ¢ 4 4 4 4
apropiado cuando atiende a un usuario?

¢Las personas que trabajan con usted 4 3 4 4
muestran  responsabilidad, proactividad, | 7
empatia y honestidad?

Perfil profesional o del oficio que
desempefia




¢En la unidad donde labora se promueve el | g 3 4 4 4
trabajo en equipo?

¢Los trabajadores de su unidad toman 4 3 4 4
decisiones acertadas en ausencia de sus | 9
superiores?

¢(Percibe que hay interactividad entre los 4 4 3 4
trabajadores de su unidad en diversas | 10
actividades y toma de decisiones?

¢Cuéndo el usuario esta de mal humor, los 3 4 4 4
trabajadores de su unidad lo atienden | 11
calmados?

Relaciones humanas

¢Los trabajadores de su unidad muestran | 1 4 4 4 3
capacidad de dialogo?

- ¢Participa en la elaboracion de instrumentos | 13 4 4 3 4
= de gestion?
ONE
W
3 g ? ¢Los directivos instruyen a sus compaieros | 14 3 4 4 4
og el manejo de los instrumentos de gestion?

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si, ;Qué

dimensién o item falta?

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

)

P il opias e i s
Dr. A n Rufino Rojas Flores

...................

Firma'y sello del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
UNIDAD DE POST GRADO
MENCION GESTION Y PLANEAMIENTO EDUCATIVO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable 2: ATENCION AL USUARIO

1. DATOS GENERALES:

Nombre del Experto: Agustin Rufino ROJAS FLORES

Grado: Doctor

Mencidn: Ciencias de la Educacién

Institucion donde labora: Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Autor del Instrumento:  Abigail Ventura HUAMAN GUZMAN

I1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a los
criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

) CRITERIOS DE
. -
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
VALIDACION <
O
o
&
Q . < < | < - OBSERVACION
O ~ —
w | o ITEMS u's 2|2 2|8
_ o > w < | w
Q 2 M § x| Y 2| s
< W =l w w o x| o
o s — I | < | x
< = L O | > d | a
> ) o O | » O
= ¢Cuéndo un estudiante u otro usuario ingresa 4 4 4 4
& _ | alaunidad donde labora lo recibe con buen | 1
c 2 & | trato?
SHCES
[ —
§ -8 % ¢Cuéando interactla con un usuario, lo 4 3 4 4
< é S | escucha, muestra una apropiada expresion 2
£ oral, empatia y asertividad?
¢Cuando recepciona una llamada telefénica 4 3 4 4
g en tu unidad de trabajo expresas bienvenida,
i £ identificacion de la unidad, saludo, | 3
é o transferencia de Ilamada, desarrollo y
(@) ] despedida?
2 5
- S ¢Para realizar llamada telefénica planifica, 4 4 3 4
x% g se presenta, tiene predisposicion para el 4
- desarrollo y se despide con educacion?
P
% _ ¢Revisas  constantemente el  correo 4 4 3 4
I-IDJ < electrénico de su unidad para procesar un | °
E tramite documentario?
c
:g ¢Respondes virtualmente un tramite 4 3 4 4
= documentario en un tiempo prudente que no 6
g disguste al usuario?
@ 5 ¢Cuando hay conflictos o quejas respecto a 4 4 3 4
o £ g | un tramite documentario, los trabajadores de |
@i S | suunidad dan alternativas con pertinencia y
Sc o
s 8 > calma?




¢Cuando evidencia una queja de algun 4 4 4 3
usuario te pones en su lugar para entender | 8
mejor la situaciéon?

¢Los directivos o superiores en su unidad se 4 4 4 3
incomodan algunas veces por la demora en 9
un tramite documentario?

¢Los trabajadores de su unidad de trabajo se | 1o 3 4 4 4
disculpan ante una queja del usuario?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 3 4
unidad donde labora tienen habilidades para | 11
brindar buena atencion al usuario?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 3 4 4
unidad donde labora tienen buena | 15
disposicién para apoyar al usuario en
dificultades que tenga?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 3 4
unidad donde labora brindan consideracion, | 13
respeto y amabilidad en la atencion?

Calidad de atencion

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 3 4
unidad donde labora atienden al usuario con | 14
veracidad y honestidad?

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si, (Qué

dimensién o item falta?

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

Firmay sello del experto




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
UNIDAD DE POST GRADO
MENCION GESTION Y PLANEAMIENTO EDUCATIVO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable 1: DESEMPENO LABORAL

V. DATOS GENERALES:

Nombre del Experto: Alejandro RUBINA LOPEZ

Grado: Doctor

Mencidn: Ciencias de la Educacion

Institucion donde labora: Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Autor del Instrumento:  Abigail Ventura HUAMAN GUZMAN

I1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a los
criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

CRITERIOS DE

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ;
VALIDACION

ITEMS

ITEMES

PROMEDIO PARCIAL

VARIABLE
DIMENSIONES

OBSERVACION

~ | RELEVANCIA
= | COHERENCIA
~| SUFICIENCIA
~| CLARIDAD

¢Redacta con facilidad y agilidad | 4
documentos administrativos?

SN
w
SN
SN

(Respecto a un tramite documentario,
recepciona, registra, entrega el cargo y la | 5
respuesta del documento en un tiempo
prudente?

¢Organiza los archivos de los tramites que | g 4 4 4 4
llegan a la unidad donde labora?

Conocimiento del proceso
documental

¢Para el cumplimiento de sus funciones 4 4 3 4
revisa permanentemente el MOF, el ROF y
normas vigentes como la Ley Universitaria, 4
el Estatuto de la UNHEVAL, reglamentos y
normas de tu unidad de trabajo?

¢Considera hacer uso pertinente y oportuno 4 4 4 3
de las Tecnologias de la Informacién y | °
Comunicacion?

DESEMPENO LABORAL

desemperia

¢Cree usted que el lenguaje que usa es | ¢ 4 4 4 4
apropiado cuando atiende a un usuario?

Perfil profesional o del oficio que

¢Las personas que trabajan con usted 4 3 4 4
muestran  responsabilidad, proactividad, 7
empatia y honestidad?




¢En la unidad donde labora se promueve el | g 3 4 4 4
trabajo en equipo?

¢Los trabajadores de su unidad toman 4 3 4 4
decisiones acertadas en ausencia de sus | 9
superiores?

¢(Percibe que hay interactividad entre los 4 4 3 4
trabajadores de su unidad en diversas | 10
actividades y toma de decisiones?

¢Cuéndo el usuario esta de mal humor, los 3 4 4 4
trabajadores de su unidad lo atienden | 11
calmados?

Relaciones humanas

¢Los trabajadores de su unidad muestran | 1 4 4 4 3
capacidad de dialogo?

- ¢Participa en la elaboracion de instrumentos | 13 4 4 3 4
= de gestion?
ONE
W
3 g ? ¢Los directivos instruyen a sus compafieros | 14 3 4 4 4
og el manejo de los instrumentos de gestion?

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si, ;Qué

dimensién o item falta?

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

Dr. Alejandro Rubina Lépez

DOCENTE DE LA UNHEVAL
Firma y sello del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
UNIDAD DE POST GRADO
MENCION GESTION Y PLANEAMIENTO EDUCATIVO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable 2: ATENCION AL USUARIO

V. DATOS GENERALES:

Nombre del Experto: Alejandro RUBINA LOPEZ

Grado: Doctor

Mencion: Ciencias de la Educacién

Institucion donde labora: Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Autor del Instrumento:  Abigail Ventura HUAMAN GUZMAN

I1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a los
criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

. CRITERIOS DE
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES . _
VALIDACION <
O
o
&
g < < | < - OBSERVACION
(2] (@) PEY =
w | o ITEMS w s (=12 |2|d
— = > L < | w
Q 2 il <>‘: x| 4 Qs
é i = = x| 9o
< |2 D (o5 |3|E
> o o ) n (@)
o ¢Cuando un estudiante u otro usuario ingresa 4 4 4 4
§ _ | alaunidad donde labora lo recibe con buen | 1
s & | trato?
s 2a
§ 2 % ¢Cuéndo interactia con un usuario, lo 4 3 4 4
< § S | escucha, muestra una apropiada expresion 2
"E’_ oral, empatia y asertividad?
3:' ¢Cuando recepciona una llamada telefonica 4 4 4 3
o s en tu unidad de trabajo expresas bienvenida,
8 :g identificacion de la unidad, saludo, | 3
ﬁ g transferencia de Ilamada, desarrollo y
®) ) despedida?
Z \g
E g ¢Para realizar llamada telefénica planifica, 4 4 3 4
E %’ se presenta, tiene predisposicion para el | 4
a desarrollo y se despide con educacion?
a
_ ¢Revisas  constantemente el  correo 4 4 3 4
= electronico de su unidad para procesar un 5
E tramite documentario?
c
2 ¢Respondes  virtualmente un  tramite 4 3 4 4
S documentario en un tiempo prudente que no | 6
< disguste al usuario?




¢Cuando hay conflictos o quejas respecto a 4 4 4 4
un tramite documentario, los trabajadores de | 7
su unidad dan alternativas con pertinencia y
calma?

¢Cuando evidencia una queja de algin 4 4 4 3
usuario te pones en su lugar para entender | 8
mejor la situacién?

¢Los directivos o superiores en su unidad se 4 4 4 3
incomodan algunas veces por la demora en | 9
un trdmite documentario?

Manejo de conflictos y quejas

¢Los trabajadores de su unidad de trabajo se | 1o 3 4 4 4
disculpan ante una queja del usuario?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 3 4
unidad donde labora tienen habilidades para | 11
brindar buena atencion al usuario?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 3 4 4
unidad donde labora tienen buena | 15
disposicién para apoyar al usuario en
dificultades que tenga?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 3 4 4
unidad donde labora brindan consideracion, | 13
respeto y amabilidad en la atencion?

Calidad de atencion

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 4 4
unidad donde labora atienden al usuario con | 14
veracidad y honestidad?

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si, (Qué

dimensién o item falta?

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

Dr. Alejandro Rubina Lépez
DOCENTE DE LA UNHEVAL

Firmay sello del experto




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
UNIDAD DE POST GRADO
MENCION GESTION Y PLANEAMIENTO EDUCATIVO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable 1: DESEMPENO LABORAL

V. DATOS GENERALES:

Nombre del Experto: Jesus Arturo ORTIZ MOROTE

Grado: Doctor

Mencion: Educacion

Institucion donde labora: Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Autor del Instrumento:  Abigail Ventura HUAMAN GUZMAN

I1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a los
criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

, CRITERIOS DE
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES VLIS ;('
O
o
u wl= |G| 2 OBSERVACION
L o) w O % (O] [a) 9
4 |3 ITEMS S| 2 (W& |S12
< |3 El3 |f|c |z|=2
= w = | W = o
g |2 D |55 |38
> a 74 o |3 oo
_ ¢Redacta con facilidad y agilidad | 4 4 4 3 4
= g documentos administrativos?
° 2 ¢Respecto a un tramite documentario, 4 3 4 4
§ 3| recepciona, registra, entrega el cargo y la | o
£ 8| respuesta del documento en un tiempo
g % prudente?
Lg) 8| ¢Organiza los archivos de los tramites que 4 4 3 4
s llegan a la unidad donde labora? 3
- (Para el cumplimiento de sus funciones
é - revisa permanentemente el MOF, el ROF y 3 4 3 4
8 % normas vigentes como la Ley Universitaria, | 4
< g el Estatuto de la UNHEVAL, reglamentos y
_ S . .
o @ normas de tu unidad de trabajo?
Z g
o S ¢Considera hacer uso pertinente y oportuno 4 3 4 4
o p -z
E o de las Tecnologias de la Informacién y | 5
7 2 Comunicacién?
a °
3 ¢Cree usted que el lenguaje que usa es 4 3 4 4
T: apropiado cuando atiende a un usuario? 6
=
% ¢Las personas que trabajan con usted 4 3 4 4
"é muestran  responsabilidad, proactividad, | 7
= empatia y honestidad?
E_’ ¢En la unidad donde labora se promueve el 3 4 4 3
trabajo en equipo? 8




¢Los trabajadores de su unidad toman 4 3 4 4
decisiones acertadas en ausencia de sus | g
superiores?

¢(Percibe que hay interactividad entre los 4 4 3 4
@ trabajadores de su unidad en diversas | 10
% actividades y toma de decisiones?
=
= ¢Cuando el usuario esta de mal humor, los 3 4 3 4
é trabajadores de su unidad lo atienden | 11
o calmados?
3
E’ ¢Los trabajadores de su unidad muestran 4 3 4 3
capacidad de dialogo? 12
- ¢Participa en la elaboracion de instrumentos 4 |4 3 4
St de gestion? 13
S =
c
3 g ? ¢Los directivos instruyen a sus compafieros 3 4 4 4
og el manejo de los instrumentos de gestion? 0

¢Hay alguna dimensidn o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X) En caso de Si, ;Qué

dimensién o item falta?

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

. e

e

;J'J:E’I f:; i

Dr. Jesus Arturo ORTIZ MOROTE

Firmay sello del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
UNIDAD DE POST GRADO
MENCION GESTION Y PLANEAMIENTO EDUCATIVO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable 2: ATENCION AL USUARIO

DATOS GENERALES:

Nombre del Experto: Jests Arturo ORTIZ MOROTE

Grado: Doctor

Mencion: Educacion

Institucion donde labora: Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Autor del Instrumento:  Abigail Ventura HUAMAN GUZMAN

I1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a los
criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

CRITERIOS DE
VALIDACION

VARIABLE

DIMENSIONES

ITEMS

ITEMES

PROMEDIO PARCIAL

COHERENCIA

OBSERVACION

Atencién
presencial proceso

~| RELEVANCIA
~| SUFICIENCIA
& CLARIDAD

SN

¢Cuando un estudiante u otro usuario ingresa
a la unidad donde labora lo recibe con buen | 1
trato?

¢Cuando interactia con un usuario, lo 4 3 4
escucha, muestra una apropiada expresion | 2
oral, empatia y asertividad?

documental

Atencion telefonica

¢Cuéndo recepciona una llamada telefonica 4 3 4 4
en tu unidad de trabajo expresas bienvenida,
identificacion de la unidad, saludo, | 3
transferencia de Ilamada, desarrollo y
despedida?

¢Para realizar llamada telefénica planifica, 4 4 3 4
se presenta, tiene predisposicion para el | 4
desarrollo y se despide con educacion?

DESEMPENO LABORAL

Atencion virtual

(Revisas  constantemente el  correo 4 4 3 4
electronico de su unidad para procesar un | g
tramite documentario?

¢Respondes  virtualmente un  tramite 4 3 4 4
documentario en un tiempo prudente que no | ¢
disguste al usuario?

Manejo de

conflictos

¢Cuando hay conflictos o quejas respecto a 4 4 3 4
un tramite documentario, los trabajadores de
su unidad dan alternativas con pertinencia y
calma?

y quejas




¢Cuando evidencia una queja de algun 4 3 4 3
usuario te pones en su lugar para entender | g
mejor la situacion?

¢Los directivos o superiores en su unidad se 4 4 4 3
incomodan algunas veces por la demoraen | g
un tramite documentario?

¢Los trabajadores de su unidad de trabajo se 3 4 4 4
disculpan ante una queja del usuario? 10

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 3 4
unidad donde labora tienen habilidades para | 11
brindar buena atencidn al usuario?

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 3 4 4

unidad donde labora brindan consideracion, | 13
respeto y amabilidad en la atencion?

:§ unidad donde labora tienen buena 0

§ dis_posicic’)n para apoyar al usuario en

= dificultades que tenga?

©

2 ¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 4 3 4
©

©

@)

¢Percibe usted que los trabajadores de la 4 3 3 4
unidad donde labora atienden al usuario con | 14
veracidad y honestidad?

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si, (Qué

dimensién o item falta?

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

—

*

== I #"“'lﬂ:'fr’

Dr. Jesus Arturo ORTIZ MOROTE

Firmay sello del experto




NOTA BIOGRAFICA

Abigail Ventura Huaman Guzman, natural de la ciudad de Chincha, naci6 el 16 de
marzo del afio 1961. Sus padres son Don Cirilo Huaméan Izarra y Dofia Olinda Guzmén

Jiménez.

Es administradora de profesion. Sus estudios los realizo en el C.E. “Ayacucho” del
distrito de Chincha Alta, los estudios secundarios en la Institucion Educativa Gran
Unidad Escolar “Santa Ana” y los estudios universitarios en la Universidad Catdlica

“Los Angeles de Chimbote”.

La labor profesional que desempefio la autora ha sido en el &mbito del sector publico
y privado. Los primeros afios en la ciudad de Ica, luego en la ciudad de Huanuco.

Actualmente, viene laborando en la Universidad Nacional “Hermilio Valdizan” de la

ciudad de Huanuco. Es personal administrativo, nombrado de dicha universidad.

Su vocacion es el servicio a la comunidad, sobre todo a los jévenes estudiantes de la

ciudad de Huénuco, quienes son la razon de ser de esta casa superior de estudios.
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ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE MAESTRO

En la Plataforma del Microsoft Teams de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de
la Educacioén, siendo las 20:00h, del dia lunes 27 DE DICIEMBRE DE 2021 ante los Jurados de
Tesis constituido por los siguientes docentes:

Dr. Lester Froilan SALINAS ORDONEZ Presidente
Mg. Tedfilo Miguel PINEDA CLAUDIO Secretario
Dr. Alejandro Maximo LIZANA ZORA Vocal

Asesor de tesis: Mg. Joel Cipriano TARAZONA BARDALES (Resolucion N° 0509-2021-UNHEVAL-FCE/D)

La aspirante al Grado de Maestro en Educaciéon, mencién en Gestién y Planeamiento
Educativo, Dofia Abigail Ventura HUAMAN GUZMAN.

Procedié al acto de Defensa:

Con la exposicion de la Tesis titulada: DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y ATENCION AL USUARIO EN LAS FACULTADES DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL HERMILIO VALDIZAN, HUANUCO 2021.

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publico asistente.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedi6 a la evaluacién de la aspirante
al Grado de Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

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

c) Grado de convicciéon y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las
interrogantes del Jurado y publico asistente.

d) Diccion y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

Equivalente a...f1UY. BUEn 0. ... ,porloquesedeclara .............Af#e2AD 0 . .
(Aprobado o desaprobado)

Obteniendo en consecuencia la Maestrista la Nota de DIECISIETE (J# )

Los miembros del Jurado firman el presente ACTA en sefial de conformidad, en Huanuco, siendo

las..<</ =22, horas de 27 de diciembr«rd 2021.
| ,\ /
N

.............. I.-. Tessasssess sty
SIDENTE
DNI N° %}éfo,i“z’l?h_‘

SECRETARIO (
DNIN° ./ 22506250 ...

Leyenda:

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

(RESOLUCION N° 1900-2021-UNHEVAL-FCE/D)

Unidad de Posgrado de Educacion — upeducacion@unheval.edu.pe
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UNIDAD DE POSGRADO DE EDUCACION

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe:

Dra. Clorinda Natividad Barrionuevo Torres
HACE CONSTAR:

Que, la tesis tztulada DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL
ADMTNISTRATIVO Y ATENCION AL USUARIO EN LAS FACULTADES
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN, HUANUCO
2021, realizada por la Maestrista en Educacion, mencién en Gestion Yy
Planeamiento Educativo Abigail Ventura HUAMAN GUZMAN, cuenta con
un indice de similitud del 18%, verificable en el Reporte de Originalidad
del soﬁware Turnitin. Luego del andlisis se concluye que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio; por lo expuesto, la Tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias, ademads
de presentar un indice de similitud merior -al 20%. establecido en el
Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional

Hermilio Valdizdn.

Cayhuayna, 20 de diciembre de 2021.

Dra. Clorinda Natividad Barrionuevo Torres

DIRECTORA
UNIDAD DE POSGRADO - FDUCACION

CNS
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Teléfono de casa: — Celular: A A (1 232 Oficina:

IDENTIFICACION DE LA TESIS

POSGRADO

Maestria: £dUcacion .
Mencién: (GelTior ( Pleneemienye CducaYivo

Grado obtenido:
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Tipo de acceso que autoriza el autor:

Marcar Categoria de L
wy” ACCOS0 Descripcion de acceso
5( PUBLICO Es publico y accesible el documento a texto completo
por cualquier tipo de usuario que consulta el repositorio.
Solo permite el acceso al registro del metadato con
RESTRINGIDO informacién basica, mas no al texto completo.

Al elegir la opcion “Publico” a través de la presente autorizo de manera gratuita al
Repositorio Institucional — UNHEVAL, a publicar la version electrénica de esta tesis en el
Portal Web repositorio.unheval.edu.pe, por un plazo indefinido, consintiendo que dicha
autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita, pudiendo

revisarla, imprimirla o grabarla, siempre y cuando se respete la autoria y sea citada
correctamente.

En caso haya marcado la opcion “Restringido”, por favor detallar las razones por las que se
eligio este tipo de acceso:

Asimismo, pedimos indicar el periodo de tiempo en que la tesis tendria el tipo de acceso
restringido:
( )1aho ( )2 afos ( )3anos ( )4 afos

Luego del periodo sefnalado por usted(es), automaticamente la tesis pasara a ser de acceso
publico.

Fecha de firma: 21 MW\qrza de 2022

i

Firma del autor
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