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Resumen

Este trabajo de investigacion titulada Desarrollo del talento humano y gestion de calidad
de servicio en la Institucion educativa 0025 San Martin de Porres, Ate-2019. Partié del
objetivo de determinar la existencia de correlacion entre el desarrollo del talento humano y
la gestion de calidad de servicio en la Institucion Educativa 0025 San Martin de Porres en
Ate durante el afio 2019. Este estudio es de tipo bésica, ha sido desarrollada en el nivel
correlacional; asimismo, es de corte transversal y su disefio no experimental. Los datos
obtenidos para el analisis han sido proporcionados por 72 docentes del nivel primario y
secundario que constituyen la muestra. Esta muestra, que equivale al universo de la

poblacién, se ha seleccionado mediante el tipo de muestreo no probabilistico.

El instrumento para ambas variables ha sido un cuestionario con escalamiento de Likert
que consta de 29 items. La validez del instrumento se probd sometiéndolo al juicio de 6
expertos, mientras que la fiabilidad fue evidenciada después de someterlo al analisis con el
alfa de Cronbach en el estadistico SPSS version 24 en espafiol. Asi también, se realizé el
analisis del coeficiente de correlacién rho de Spearman que dio como resultado 0,441 el
cual permitio rechazar la hipotesis nula y confirmar que existe correlacion entre el
desarrollo del talento humano y la gestion de la calidad de servicio en la institucion
educativa 0025 San Martin de Porres en Ate durante el afio 2019; por lo tanto, desarrollar
el talento humano permite mejorar la gestioén de la calidad de servicio para beneficio de

toda la comunidad educativa.

Esta tesis se apoya en la teoria de Idalberto Chiavenato quien sefiala que el éxito de las
organizaciones depende del factor humano, en consenso, Dora Colman sefiala que el
principal recurso de las organizaciones es el talento de los profesionales; por otro lado,
Marta Halles afirma que el talento humano enfocado como la competencia en su mayor

nivel de logro es perceptible de ser desarrollado.

Palabras claves: talento, calidad, servicio.



Abstract

This research work entitled Development of human talent and service quality management
in the Educational Institution 0025 San Martin de Porres, Ate-2019. It started from the
objective of determining the existence of a correlation between the development of human
talent and the management of quality of service in the Educational Institution 0025 San
Martin de Porres in Ate during the year 2019. This study is of a basic type, has been
developed in the correlational level; It is also cross-sectional and its design is not
experimental. The data obtained for the analysis have been provided by 72 teachers of the
primary and secondary level that constitute the sample. This sample, which is equivalent to

the universe of the population, has been selected by the type of non-probabilistic sampling.

The instrument for both variables has been a questionnaire with Likert scaling
consisting of 29 items. The validity of the instrument was tested by submitting it to the
judgment of 6 experts, while the reliability was evidenced after submitting it to the analysis
with Cronbach's alpha in the Spanish SPSS version 24 statistic. Likewise, the analysis of
Spearman'’s rho correlation coefficient was carried out, which resulted in 0.441 which
allowed us to reject the null hypothesis and confirm that there is a correlation between the
development of human talent and the management of quality of service in the educational
institution 0025 San Martin de Porres in Ate during the year 2019; therefore, developing
human talent allows improving the management of the quality of service for the benefit of

the entire educational community.

This thesis is supported by the theory of Idalberto Chiavenato who points out that the
success of organizations depends on the human factor, in consensus, Dora Colman points
out that the main resource of organizations is the talent of professionals; On the other hand,
Marta Halles affirms that the human talent focused as the competition in its highest level of

achievement is perceptible to be developed.

Keywords: talent, quality, service.



I. Introduccion.

La realidad problematica relacionada con la presente investigacion se ha venido dando
desde que, en todo el mundo, los asuntos relacionados con la calidad adquirieron
importancia en el nuevo escenario de globalizacion que se vive. El desasosiego de muchas
entidades que se dedican a producir servicios y bienes en general ha sido subir su
productividad al nivel mas alto, probando diversos componentes por medio de
indagaciones cientificas continuas, para finalmente enriquecer la atmdsfera laboral, los
elementos tecnoldgicos, los instrumentos y los bienes econdmicos. Asi consiguieron
superar los logros que ya tenian; pero, les era imposible alcanzar sus objetivos, debido a
ello patrocinaron indagaciones vinculadas al influjo del capital humano en la
productividad, consiguiendo superar significativamente los resultados en cuanto a la
produccién y mucho més. Estos cambios tuvieron inicio en el siglo XX, desde los afos 40
al finalizar la segunda guerra mundial con las investigaciones de Maslow, Mc Gregor y

Argyris.

En junio de 1990 se organizo el Encuentro Internacional de Gestion de Calidad y
Productividad como Estrategia de Desarrollo referido explicitamente al tema de la calidad
de las prestaciones en entidades estatales. Afilos méas tarde, en 1994, en Estados Unidos,
con la determinacion de incrementar la satisfaccion y la fiabilidad de los usuarios, se crea
la agrupacion consejero federativo, conformado por una agrupacion de directivos
federalistas expertos en entrenamiento directivo, formacion de lideres y en construir un
entorno organizativo de satisfaccion tanto del cliente como de los colaboradores. La
mencionada organizacion desarrolla el papel de impulsar el desarrollo del pensamiento
emprendedor en el interior del estado. Un caso similar se da en Espafia, en el afio 2007: la
creacion de una oficina perteneciente al estado dedicada a la valoracion de regimenes
estatales y servicios de calidad, dependiente del ministerio de la presidencia de ese pais.
La compafiia se encuadra al interior del curso de mejoramiento de la prestacion estatal

acordes con lo que la Unién Europea establece en sus fundamentos.

En el afio 2005, con el fin de una mejora que corresponda a modelos de otros paises se
dio inicio al trabajo de autentificacion de las Normas I1SO, dando respuesta al convenio
asumido en el documento protocolar de despacho del Proyecto de la legislaciéon del
presupuesto del departamento estatal chilena para el 2014, que el gobierno y el congreso de

ese pais suscribieron. Por su parte, el estado colombiano, en su nivel departamental, de



acuerdo con la legislacion mas reciente y la constitucién, requiere un replanteamiento

profundo desde su interior con una clara orientacion a sus clientes.

El estado peruano ha asumido el compromiso de reconocer que la gestion de calidad es
un derecho mediante su suscripcion a la Carta iberoamericana de la calidad de la gestion
publica donde la administracion estatal es concebida como un conjunto de pensamientos y
costumbres sociales capaces de transformarse e impulsarse a si mismas a mejorar
continuamente a fin de lograr la jurisprudencia, ecuanimidad, imparcialidad y la
efectividad; dar respuesta total a aquello que los ciudadanos esperan, de esta suerte, sus
exigencias y requerimientos estatales. Un servicio es de calidad cuando una institucién
puede responder las necesidades de los usuarios de manera rapida y directa. Debe
entenderse ciertamente que el gobierno tiene el compromiso de otorgar adecuados
beneficios segin la necesidad de los usuarios que implique una atencién con amabilidad;
los usuarios por su parte, deben hacer ejercicio de su derecho al exigir que el servicio que

recibe sea de calidad.

En el PerQ, en el afio 2013 la Presidencia del Consejo de Ministros mediante RM
(Resolucion Ministerial) N° 156-2013- PMC certifico el manual para mejorar la atencion a
los ciudadanos en los organismos de la gerencia estatal (manual MAC), dentro de ese
manual se dispone once estandares a cumplir por parte de las instituciones publicas
nacionales, regionales y locales con la finalidad de dar garantia de que la atencion al
ciudadano sea de calidad. ¢Estos estandares se cumplen? ¢Cual es la razon? Un usuario al
acercarse a solicitar determinado servicio ya sea la solicitud de un certificado de estudios u
otro trdmite cuales quiera, no esta pidiendo un favor, mas si haciendo ejercicio de un
derecho. Sin embargo, el estado solo ha venido respondiendo de manera parcial a las
exigencias de la época actual, por esta razon las nuevas funciones asumidas se han tornado
ineficientemente y los procedimientos siguen siendo artesanales. (Departamento
administracion del servicio civil “racionalizacion de la gestion publica” 1985). (Memorias

p. 341).

Afirmaciones como esta se ven frecuentemente confirmadas por la experiencia diaria
¢cudl es la razén? La vision de la empresa publica, llamese departamento, municipio,
magisterio o0 nacion, como sistema total tiene la tarea de buscar maneras adecuadas para
que los destinatarios de servicios no se vean encasillados en algo que no va con su

necesidad o su posibilidad, tener un conocimiento claro de la tarea y de las habilidades



necesarias para ejecutarlas con éxito. De acuerdo a las normas técnicas de gestion de
servicio cualificado en entidades publicas la calidad esta entendida como la magnitud en
que, tanto los servicios asi también los bienes brindados por el estado, satisfacen tanto
expectativas como también necesidades en los individuos. Por otro lado la satisfaccion
ciudadana se define como la valoracién que hacen las personas con respecto a la

concepcion de calidad del servicio o del bien que se recibe de la entidad publica.

El modelo para gestionar que un servicio sea de calidad se estructura en componentes
orientados a repercutir en aquello que las personas valoran. Estos componentes son: Tener
en mente las expectativas y las necesidades de los individuos, identificar el valor del
servicio, fortalecer el servicio, medir, estudiar la cualidad de la prestacion, liderazgo,
responsabilidad de la maxima jefatura y cultura de calidad de servicio (los dos ultimos
como elementos transversales), a fin de incentivar para la mejor cualificacién de los
servicios asi como también de los bienes. (Como se logra esto? En una entrevista a
Garcia, catedratico de la Universidad de Piura, para el diario La Gestion: afirmé que el
vaso en realidad se encuentra “medio lleno”. Las experiencias de consumo que son
negativa aun son mayores que las que han sido positivas. No obstante, existe ventaja en
cuanto al tema de las personas: El corazdn de servicio que tienen los peruanos es loable y

ademas son muy creativos.

Algunas caracteristicas especiales con las que seria posible cerrar adecuadamente lo
relacionado al mejoramiento seria introduciendo liderazgo, un adecuado manual, asi como
cuadros de exitosa gestion. Es una tarea pendiente que ciertamente nos ha de tomar tiempo.
Mundialmente La cualificacion de los servicios aln tiene mas aspectos en contra, en el
ambito de Latinoamérica los problemas son diversos. En Per(, se tiene el reto de dar un
vuelco total a este horizonte para que fiados en las cualidades de los peruanos se logre que
nuestros servicios sean de primera y la mejor en toda la region. Hacia a ello es que
debemos destinar todos los esfuerzos: a que las experiencias que se difundan sean las
exitosas y positivas en lugar de las negativas. Actualmente la mayoria de las empresas
estan brindando servicios cualificados por que la realidad exige ello, y no existe otra
opcidn. Las personas son clave para la calidad, por encima de las técnicas u otros capitales.
(Rosander, 1992), afirma “Las teorias dan fe de que la calidad solo se consigue gracias al

talento de las personas”.



La preocupacion principal de las organizaciones debe estar centrada en seleccionar al
personal del mas alto nivel asi como bridarle entrenamientos de la mas alta calidad. Si
usted desea que su empresa tenga excelencia, competencia, maestria, habilidades y que
practique valores, emplee personas con ese perfil (Gerson, 1993), de ahi que (Karl
Albrecht, 1991) se refiere al trabajo emocional para hacer referencia a un tipo de labor en
la que el factor emocional de los empleados constituye materia de su industria, las
actitudes emocionales tienen consecuencias en algin rubro de la tarea realizada; quiere
decir, un servidos adverso, indiferente y que no muestra el minimo interés por la labor que
realiza reflejara esas emociones al usuario y este a su vez copiard la actitud generandose
en él impresiones negativas sobre el servicio recibido y sobre la empresa prestadora de ese

servicio.

Segun Scott (2008), el capital humano asi como los recursos tecnoldgicos son de suma
importancia para que una organizacion sea exitosa; sin embargo, la fuerza productiva de un
servidor estd sujeta a sus saberes, sus capacidades y su modo de actuar; el que los
servidores se sientan satisfechos es la clave fundamental para que los usuarios se sientan
complacidos tras beneficiarse de la prestacion. En otras palabras, serd el modo como son
atendidos los que sea el mejor referente para que los mismos clientes difundan la imagen
de la empresa, he ahi el meollo del asunto ¢por qué es tan importante atender bien al
cliente y que este se sienta satisfecho del servicio recibido por parte de la empresa? un
cliente insatisfecho resultaria siendo la distancia entre el éxito o el fracaso de cualquier
organizacion. Barney, (1991), el capital humano, en las diferentes empresas, constituye el
unico elemento condicionante de la productividad que proporciona preminencia relativo a

la competicion y que es complicado ser replicarlo y/o formarlo por las empresas.

Las teorias ponen de manifiesto que no todas las empresas son iguales entre si, debido a
esas capacidades y recursos a las cuales se ha hecho referencia; ninguna empresa guarda
similitud con otra, asimismo, no todas las organizaciones pueden acceder a dichas
cualidades en condiciones similares. (Jiménez ,1999 citado por Carrion, 2004), refiere que
en especial el capital inmaterial: talento humano, caudal intelectual, y conjunto de saberes,
dia con dia se encuentran mas estrechamente vinculados con la virtud de la organizacion
debido a que, en el mercado, los bienes palpables son faciles de adquirir, sin embargo los
inmateriales son complicados de ser logrados. Lo expuesto hasta aqui pone de manifiesto

la preocupacion por la realidad de la I.LE. 0025 San Martin de Porres donde gestionar el



talento humano es muy necesario, la razén es que se evidencia insatisfaccion por parte de
muchos docentes al desempefiarse en las diferentes comisiones en las que son asignados,
les cuesta ponerse de acuerdo durante las reuniones en cuestiones decisivas para la
institucion, etc. A este punto cabe hacer la reflexion: ;como se desarrolla el talento
humano? ¢Es posible administrar el talento humano a fin de proporcionar un servicio de

calidad?

Segun los trabajos de investigacion internacionales revisadas se tienen que: Zhou y
Guo, en el afio 2018 publicaron el resultado de su investigacion titulada High-level talent
flow and its influence on regional unbalanced development in China. En este estudio, se
investigd el flujo de talento de alto nivel (HLT) dado el trasfondo de la construccion de
universidades y disciplinas de clase mundial (WCUD) en China, y sus mecanismos
dindmicos y luego se analizaron sus posibles implicaciones. Los resultados muestran que
durante las Gltimas cuatro décadas el este de China ha sido un area de entrada neta y las
regiones noreste y medio oeste vieron una salida neta, la region oriental muestra un mayor
flujo regional interno; ademas, una gran cantidad de HLT ha provenido de institutos de
investigacion cientifica a colegios y universidades (CUS) . Las brechas socioeconémicas
regionales, los sistemas imperfectos y la gestién inadecuada son las razones principales del
flujo de HLT. EI flujo regional de HLT no es tan serio como se esperaba, pero el flujo
irracional probablemente agravara la disparidad interregional en los recursos educativos y
la acumulacion del capital humano, asi como el desarrollo regional desequilibrado; por lo
tanto, se deben tomar algunas medidas para combatir el flujo irracional del talento de alto
nivel. En este estudio el talento humano sobrepasa lo organizacional para tener un alcance
social. Permitié a la autora de esta tesis pensar en la necesidad de estudiar el talento como

factor clave para cambiar la sociedad, este es el papel fundamental de la educacion.

En tanto que Crane y Hartwell, en el afio 2017, realizaron una investigacion titulada:
Global talent management: A life cycle view of the interaction between human and social
capital. En esta investigacion el autor mostré un modelo tedrico que describe la interaccion
entre el capital social y el humano asi como las diversas formas que puede adoptar dicha
interrelacién (positiva y negativa) extendiendo los conceptos de existencias y flujos
de conocimiento. Este modelo evalu6 los flujos de capital social contra las reservas de
capital humano, cuando contrastaron estos flujos con el valor del capital humano se pudo

comprender mejor como estos recursos son capaces de interactuar entre si, influir en
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el desarrollo del talento global y cambiar con el tiempo. Finalmente se discutieron las
implicaciones para los ejercicios en la administracion global del ingenio (talento) en la
seleccion, desarrollo y aprovechamiento del talento. El aporte de este estudio a la presente
investigacion es que permitié definir el factor humano como tema de investigacion, ya que
los resultados proponen una relacion entre capital social y capital humano como factores

que contribuyen al desarrollo.

por su parte Chamorro, en el afio 2017 realizO una investigacion titulada The
datafication of talent: how technology is advancing the science of human potential at work,
en la cual revisa tres innovaciones que no solo tienen la capacidad de cambiar
vertiginosamente la manera en la que las organizaciones identifican, desarrollan y atraen el
talento, sino que también estan surgiendo como herramientas utilizadas por profesionales y
empresas; especificamente, se analizan algoritmos de aprendizaje automatico que pueden
evaluar las huellas digitales, (tecnologia de deteccion social que puede descodificar
automaticamente el comportamiento verbal y no verbal para inferir estados emocionales y
de personalidad) y herramientas de evaluacién gamificadas que se centran en mejorar la
Experiencia de usuario en la seleccién de personal. Se discuten los aspectos algidos y las
restricciones en cada uno de estos enfoques, y se consideran las implicaciones tedricas y
practicas. Este estudio permitié determinar la primera variable de la tesis en curso
“desarrollo del talento humano” porque deja en claro la importancia que esta ganando este
tema para el desarrollo de las organizaciones, que ademas concentra el interés de diferentes

areas.

Asi mismo N'Cho, en el afio 2017 realiz6 un trabajo de investigacion titulado
Contribution of talent analytics in change management within project management
organizations The case of the French aerospace sector. El cual brinda el siguiente aporte:
el andlisis de Big Data se esta convirtiendo en una herramienta importante que posee la
facultad de modificar el modo en la que las empresas realizan la gestion del talento (TM)
en el llamado anélisis del talento a partir de la literatura sobre gestién del talento un
modelo de trabajo en la gestion de proyectos de organizaciones y un estudio de caso
realizado en la industria aeroespacial francesa. Este documento tuvo como objetivo
explorar los beneficios potenciales del analisis del talento en el contexto de la direccion de
la transformacion al interior de las organizaciones de gestion de proyectos. Los hallazgos,

implicaciones y futuras direcciones de investigacion se presentan y discuten. Esta
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investigacion ha contribuido a la presente tesis al permitir conocer los alcances que han

tenidos los estudios sobre desarrollo del talento humano.

Cabe mencionar ademas que Cubas, en el afio 2015, publica los resultados de su
investigacion titulada Talent, labor quality, and economic development. En ella se
desarrolld  un concepto de la calidad del trabajo apoyado en: la division de fuerza
laboral entre trabajadores no calificados y calificados e inversiones en trabajadores
calificados. En su teoria, los paises difieren en dos dimensiones clave: el talentoy el
rendimiento absoluto de los factores (PTF). Se midi6 el talento utilizando los niveles de
logros observados a partir de los puntajes del PEIE PISA. Los hallazgos implican que la
calidad del trabajo en los paises ricos es aproximadamente el doble que la calidad del
trabajo en los paises pobres; Por lo tanto, las disparidades implicitas en los niveles de TFP
son menores en relacion con el modelo de crecimiento estdndar utilizando una medida
minceriana de calidad laboral. En este modelo, la elasticidad resultante de la produccién
por trabajador con respecto a la PTF es de aproximadamente dos. Este estudio permitio, a
la autora de la presente investigacion, tener luz de que es posible relacionar talento, calidad
y desarrollo.

En relacion a los trabajos previos nacionales consultados se tiene que Namd, 2018, en la
Universidad César Vallejo, desarrollé una tesis denominada Programa de gestion del
talento humano para elevar la calidad de servicio en la institucién educativa San José.
Pacasmayo- 2017, el cual parti6 de la interrogante ¢En qué grado el plan fundamentado en
la gestion del talento humano incrementa a que la prestacion del colegio San José de
Pacasmayo - 2017 sea de calidad? A fin de precisar el grado en que el plan fundamentado
en la gestion del talento humano incrementa la posibilidad de que la prestacion sea de
calidad en el colegio San José de Pacasmayo, 2017. En el proceso de esta investigacion se
gjecutd un modulo conformado por doce sesiones, después de su aplicacion se puso en
evidencia que: el plan fundamentado en la regencia del talento humano posee una
significativa vinculacion para que el servicio sea de calidad en el colegio San José de
Pacasmayo en el periodo 2017. Se usé el método hipotético deductivo, el enfoque fue
cuantitativo, mientras que el disefio, pre experimental: consistente en una prueba de
entrada (pre test) y una de salida ( post test), se trabajo con 28 colaboradores del colegio
San José de Pacasmayo que constituyd una poblacion muestral, se recolectd los datos

requeridos gracias al pre test y post test a fin de medir la variable dependiente, se ha hecho
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uso de una escala adaptada convenientemente por la autora de la tesis el mismo que recibio

la validacion de parte de cinco expertos sujetos al tipo de validez de Aiken (0,99).

La estadistica inferencias sirvié para dar tratamiento a los datos recolectados y con t de
Student se verificd la hipotesis. Los datos resultantes demostraron que el proyecto de
crecimiento del talento humano es conveniente si se quiere incrementar el nivel del
servicio de calidad de modo significativo, habiéndose visto que en el pre-test el cien por
ciento tuvo como resultado el grado regular en el post-test: un siete por ciento tuvo como
resultado el grado regular en relacién a la cualidad de servicio, mientras que un noventa y
tres por ciento tuvo como resultado el grado bueno, infiriéndose, por ello, que la cualidad
de la prestacion en el colegio San José de Pacasmayo, se encuentra en el grado bueno, por
lo tanto la conjetura de igualdad de medidas queda rechazada. Se llega a concluir que
basados en las peculiaridades del estudio asi como de del muestrario de la investigacion el
proyecto fundamentado en gestionar el talento humano aumenté de manera significativa la

calidad de servicio del centro educativo San José de Pacasmayo.

La tesista aportd las siguientes recomendaciones: A los lideres pedagogicos
pertenecientes al dominio de la Unidad de Gestion Local de Pacasmayo, motivar la
ejecucion del programa basado en gestionar el capital humano a fin de lograr incrementar
el nivel de la cualidad de los servicios en los colegios de su competencia. Al colegio San
José de Pacasmayo, a hacer que el programa que consiste en gestionar el talento esté
incluido en su PEI asi como en su PCI PEI — PCI con la finalidad de determinar novedosas
tacticas que ayuden a superar sosteniblemente la calidad de los servicios. A los educadores
considerar el proyecto fundamentado en la regencia del talento humano para potenciar la
asistencia educacional que se ofrece. A futuros estudiosos del tema, tomar en cuenta los
datos finales obtenidos en esta tesis y adaptar el programa asi como los instrumentos de
evaluacion a fin de incrementar el grado de cualidad de la prestacion en otros niveles
educativos. La tesis citada es de gran relevancia para la presente investigacion debido a
que tiene que ver directamente con la regencia del talento humano en una entidad
educativa, permitié decidir que esta investigacion seria un punto de partida para dejar una

propuesta que permita concretar la terea.

Por su parte Lifidn, 2018, Universidad César Vallejo, quien realizd la tesis: Gestion
institucional y calidad del servicio educativo segun la percepcion de los docentes en las

instituciones educativas de la Red 23 en la UGEL 04 del distrito de Comas. Esta fue una



investigacion descriptiva causal, cuyo disefio es no experimental, el corte en la que se
tipifica es transversal, y el enfoque es cuantitativo. Se plante6 el objetivo de poner en
evidencia la manera en que la calidad del servicio educativo es influida por la gestion
institucional de acuerdo a como lo perciben los maestros de los centros educativos de la
red educativa nimero veintitrés de la Unidad de Gestion Local numero cuatro del distrito
de Comas. Para recoger la informacion de las dos variables propuestas Se aplicé dos
cuestionarios una para cada variable, los informantes fueron los docente de la jurisdiccién
de la Red Educativa y la Unidad De Gestién Local mencionada. En cuanto al muestreo
resulté siendo el no probabilistico en la que se tom6 una nuestra de tipo censal. Esta
indagacion ha permitido determinar que la calidad de servicio es influido de manera

significativa por la variable gestion institucional (r = 0,329; p = 0,000).

Los resultados que arrojé el estudio permitio llegar a la conclusion que: la calidad de
servicio educativo recibe una influencia moderada por parte de la gestion institucional. Las
piezas tangibles de la calidad del servicio desde la mirada de los profesores de la Red
Educativa veintitrés de la Unidad de Gestion Local nimero cuatro de Comas, es
influenciado en un 14%. La fiabilidad del servicio desde la dptica de los profesores de la
Red Educativa veintitrés de la Unidad de Gestion Local namero cuatro de Comas, es
influenciado por la regencia institucional en un 28%. La capacidad de respuesta del
servicio desde la Optica de los profesores de la Red Educativa veintitrés de la Unidad de
Gestion Local numero cuatro de Comas, es influenciado en un 19.2% por la gestion
institucional. La seguridad del servicio desde el punto de vista de los profesores de la Red
Educativa veintitrés de la Unidad de Gestion Local nimero cuatro de Comas, es
influenciado en un 20.3 por la administracion institucional. La empatia en la prestacion
desde la oOptica de los profesores de la Red Educativa veintitrés de la Unidad de Gestién

Local nimero cuatro de Comas, es influenciado en un 28 % por la gestion institucional.

Las recomendaciones que se plantearon son las siguientes: ejecutar las tareas palpables
de planificar, organizar, ejecutar, controlar y evaluar con la intencién de mejorar la gestion
de los colegios pertenecientes a la Red; implementar y gestionar un plan de mejora de las
instalaciones y equipos de las diversas areas técnico pedagdgico en los colegios con
financiamiento del estado o empresas privadas; crear una cultura de superacion de la
cualidad del servicio en todas y una a una las diferentes areas, manteniendo un criterio de

homogeneidad del servicio; establecer procesos de atencion bien definidos donde cada



area institucional tenga su &mbito de responsabilidad y se pueda llevar un mejor control de
su area de influencia; Promover una continua mejora del servicio que se brinda en los
colegios haciendo capacitaciones, talleres, seminarios entre otros, enfocados a mejorar
aspectos referidos a su labor y a sus relaciones interpersonales dentro de la institucion;
fortificar los vinculos entre lideres pedagdgicos y el profesorado para que en conjunto
puedan ejecutar tareas a fin de que la calidad del servicio pueda mejorar. Este estudio

Permiti6 a la presente tesis incluir el término “gestion” a la segunda variable.

Asi también, Cueva, en el afio 2017, en la Universidad César Vallejo, realizd un estudio
que lleva por titulo: Percepcion de la calidad de servicio educativo segun los estudiantes
del 5to afio de educacidn secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 2016. Persigui6 como meta preciar la diferencia entre la cualidad de servicio
brindado por los colegios estatales con respecto a las brindadas por instituciones educativas
privadas segun los criterios de alumnas de 5° afio de secundaria. Este estudio tuvo como
punto de partida el problema general ¢qué diferencias hay entre la cualidad del servicio de
la educacién brindado a partir de la perspectiva de alumnas de quinto grado de secundaria
de las escuelas estatales y particulares en el distrito de Lurigancho - Chosica en el afio
2016? EI método usado fue el hipotético deductivo, mientras que el enfoque bajo el cual
se realizo la tesis es el cuantitativo. No experimental descriptivo comparativo, es el disefio
de esta investigacion. 250 alumnas constituyeron su poblacion, se tomé 152 para la
muestra mediante el muestreo probabilistico. La informacion necesaria para este estudio se
recopilé mediante un cuestionario que previo a su aplicacion se valid6 por el juicio de

expertos, para la confiabilidad se ha aplicado el Alpha de Cronmbach.

La investigacion aplicé la prueba U de Man de Witney que dio como resultado que las
diferencias existentes son significativas en cuanto a si la prestacion educativa es de calidad
a partir de la perspectiva de los escolares que estan en quinto grado de séptimo ciclo de las
escuelas estatales con respecto a las particulares en Chosica en el afio 2016 con un (p <
0,05, desemejanza de rangos = Rango promedio de los colegios particulares (89,63) es
mayor a los colegios pertenecientes al estado (65,29). El aporte de trabajo de investigacion
en cuestion es una recomendacion al personal pertinente de los colegios particulares
quienes deben continuar brindando ensefianzas que alcancen la excelencia en cuanto a los
estandares de la calidad, por otro lado, las escuelas publicas deben continuar buscando con

ahinco estrategias que permitan superar la cualidad de las prestaciones educacionales que
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brindan. La tesis referida permitié a la autora de esta tesis definir la segunda variable
“calidad de servicio” al ser una problematica latente en el sector educacién hay que ponerle
atencion preferentemente, la brecha existente entre la calidad de servicio brindado en
colegios Privados y estatales deben ser acortadas, el gestor o lider pedagdgico tiene esa

tarea.

Ademés Tinoco, 2017, en la Pontificia Universidad Catolica del Pera (PUCP), realizo
un estudio que lleva por titulo El desarrollo del talento humano en la Universidad
Corporativa Intercorp, un estudio de nivel descriptivo cuyo objetivo general fue examinar
puntos de vista del profesor-empleado de Interbank en el bienio 2013-2014 con relacion a
la gestion del talento humano en la Universidad Corporativa de Intercorp (UCIC). El
problema que dio punto de partida a este estudio fue: ¢Cudles son los puntos de vista de los
profesores -empleados de Interbank en relacién a la administracién del talento humano en
la escuela superior Corporativa de Intercorp (UCIC), en el bienio 2013-2014? El
instrumento ha sido un cuestionario, La poblacion para este estudio lo conformaron todos
los profesores- empleados de la UCIC en el bienio 2013-2014 pertenecientes a las seis
organizaciones del grupo Intercorp los cuales en suma eran seiscientos veinte y ocho. La
investigacion dio como resultado que las asignaturas que ofrece la UCIC ayudan de un
modo u otro al crecimiento personal de los profesores-empleados permitiéndoles un mejor
desemperfio al interior o exterior de la organizacion. Con respecto al desarrollo de la
gestion del talento humano un 75.88% de las personas a quienes se les aplico el

cuestionario se manifiestan a favor o totalmente a favor.

Los aspectos mas sobresalientes constituyen el compromiso y entrega que tienen los
profesores — empleados de Interbank con la mision y vision de la compafiia especialmente
con los valores que la caracteriza; asimismo, con la supremacia en cuanto a la
competitividad como resultado de ser la Universidad Corporativa numero uno que ofrece
adicionalmente un servicio a los trabajadores permitiéndoles ademaés de desplegar sus
aptitudes al interior de la empresa profesionalmente, acrecentar sus facultades el cual les
proporciona un aporte muy personal. Los profesores- empleados ponen en evidencia que
el 50% de la satisfaccion laboral estd dada por los reconocimientos y premios, mientras
que las capacitaciones constituyen un 22%, estos dos puntos han sido una debilidad en el

cuestionario que se ha aplicado por lo que el autor de la tesis sugiere que se evalle y
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mejore ya que pone de manifiesto un problema en el desarrollo del proceso de gestion del

talento humano de acuerdo a como lo plantea Rubio, 2012.

A partir de este estudio se concluyo que: Las Universidades Corporativas aparecen con
el propdsito de llenar vacios que existen en la ensefianza tradicional; de la misma manera,
constituye una herramienta estratégica que persigue el objetivo de dar origen a una
preminencia competitiva en las compafiias; se impulsa desarrollar el talento de los
colaboradores, las destrezas y competencias que poseen asi como el modo de evidenciar
sus aptitudes al interior y exterior de la organizacion. El capital humano ya no es mas un
recurso en la empresa ahora ha pasado a ser dirigido en las compafiias mediante distintos
pasos resolutivos que favorecen ese papel predominante; la direccion del talento humano
debe estar a cargo de especialistas con el proposito de dar soluciones segun las necesidades
de las instituciones. En la soberania Peruana hay solamente una triada de Universidades
Corporativas debido a la escasa informacion. Este estudio tiene la intencion de constituir

un aporte en el mencionado &mbito.

El investigador da las recomendaciones siguientes: hacer efectivo proyectos de
especializacion a los profesores-empleados que inicie con una evaluacion que ponga en
evidencia lo que necesita el empleado tanto a nivel individual como también como grupo
centrados en la implementacion de métodos y didacticas de ensefianza, desarrollo de
liderazgo y manejo de emociones, interaccion verbal, y demas aspectos que se puedan
hallar en el analisis. Para lograr la comunicacion asertiva la UCIC haga uso de las TIC ya
que es parte de la era digital, estas también servirdn para poder administrar las bases de
datos, para que la administracién del talento humano sea Optima. Que se genere un
proyecto para incentivas econémicamente asi como incentivos que no tengan que ver con
lo monetario para conservar la motivacion de los profesores-empleados. Propiciar por parte
de la UCIC la realizacion de otras investigaciones acerca de aquello que los profesores-
empleados necesitan con la fiabilidad de tener conocimiento de las oportunidades de
perfeccionamiento de la compafiia para proponer proyectos de mediano, corto, y largo
plazo. La tesis de Tinoco (2017) ha contribuido a esta tesis evidenciando que el desarrollo
del talento humano puede cambiar el nivel de compromiso de los trabajadores de una
empresa asi Ayudar al crecimiento social. También permitid elegir la encuesta como

instrumento para recoger los datos.
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Finalmente se tiene que Leodn, 2017, en la Universidad César Vallejo, entrego la tesis
titulada Gestion del talento humano y relaciones interpersonales en las instituciones
educativa publicas de la red cinco de la Ugel 06, 2017 que tuvo como meta precisar Si
existe vinculacién entre administracion del talento humano con respecto a las
interrelaciones personales en los colegios publicos pertenecientes a la Red Educativa
numero cinco. Con esta tesis dio respuesta al problema existente en cuanto a la gestion que
se efectla en los colegios pertenecientes a la red educativa nimero cinco. La pregunta
planteada para tal fin fue la siguiente: ;de qué manera se manifiesta la vinculacion entre la
administracion del talento humano y los vinculos entre una persona y otra en los colegios
pertenecientes a la red educativa nimero cinco en la UGEL 6 en el afio 2017? La
investigacion es de naturaleza cuantitativa, su tipificacion es basico, no experimental es el

disefio de este estudio, asimismo es correlacional y transversal.

La poblacién fue conformada por ciento dieciséis profesores, el muestreo fue censal. En
cuanto al instrumento aplicado a los profesores, fue un cuestionario cuya escala de valores
fue la escala de Likert, para la confiabilidad se hizo uso del Alpha de Cronbach y para la
contratacién de las hip6tesis, Rho de Sperman. Se obtuvo el siguiente resultado: Spearman
igual a 0,457 y un p-valor igual a 0,000. Permitié llegar a la determinacion de que la
gestion del talento humano se vincula en niveles moderado y significativo con las
relaciones interpersonales en las entidades educativas de la Ugel 06, 2017. Los resultados
permitieron establecer como conclusion lo siguiente: la vinculacion existente es moderada
y de modo significativo con respecto a prevision del talento humano y las relaciones
interpersonales en los colegios pertenecientes a la UGEL seis en el afio 2017. La
vinculacién existente es moderada y de modo significativo con relacion al entrenamiento
del talento humano y las relaciones interpersonales en los colegios pertenecientes a la red

educativa numero cinco de la UGEL seis en el afio 2017.

A partir del estudio se recomienda actualizar y/o capacitar a lideres pedagdgicos de los
colegios estatales de Ate, a fin de que pueda gestionar de mejor manera el capital humano
que tienen en sus manos para que los vinculos entre los docente sea asertiva y contribuya al
mejoramiento de los servicios que se brindan; poner atencion a las fortalezas que destacan
en el profesorado, fortalecer sus capacidades y habilidades a fin de potenciar la motivacion
y lograr que el profesorado esté comprometido permanentemente con la casa de estudios

de la que es parte; establecer jornadas de actualizacion y/o capacitacion constante como
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parte del crecimiento profesional del profesorado y la interaccion de equipos de trabajo en
el transcurso en que se lleve a cabo el afio lectivo. Tantos lideres pedagdgicos como
profesores realicen sus funciones de manera mas activa para lograr sumar las
potencialidades y conseguir un mejor crecimiento de la organizacion educativa. Esta tesis
permitié decidir el enfoque de la investigacion (cuantitativa) tomar la decision de realizar
mi estudio en una institucion educativa, ya que es desde las escuelas desde donde puede
ocurrir la transformacion de las sociedades, no ocurre jamas a la inversa como se esta
pretendiendo, si los gestores de las escuelas priorizan el crecimiento del talento humano en

los servidores, ellos a su vez haran lo mismo con sus estudiantes.

Entre las teorias relacionadas al tema, en el afio 2018, Chiavenato afirma, que cuando se
habla de talento humano todas las organizaciones ponen atencion preferente de acuerdo a
las circunstancias asi como de las posiciones a diferentes factores, por ejemplo: el cultural
que coexiste en toda compafiia, la estructuracion de la empresa asumida, las cualidades del
entorno relativo al ambiente, el intercambio comercial de la empresa, los equipos
tecnoldgicos que le sirve de apoyo, los procedimientos que se dan dentro de la empresa, el
procedimiento administrativo que se pone en ejecucion, asi como, otro sin fin de
significativas variables.(pp. 7-8). Segun teoria perteneciente a Chiavenato (2018), Las
empresas para ser exitosas tienen que poner atencién al factor humano, ya que la reduccién
0 aumento de las debilidades y fortalezas de una organizacion depende de ello, del tipo de
trato que reciben, recursos humanos, servicio social; otras areas afines deben estar
involucradas. en la misma linea, Bricefio (2012) se refiere al talento humano como aquel

capital intangible que otorga valor a las empresas y que provoca el desarrollo econdnico.
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Figura 2. Proceso para gestionar talento Fuente: Chiavenato, I. 2018, p.102

Jerico (2008) Afirma que hoy en dia las empresas necesitan trabajadores que sepan
combinar el talento con el conocimiento al mismo tiempo. La exigencia de la fuerza
muscular ha pasado a la historia. Lo que hoy esta predominando es la bdsqueda de la
inteligencia (p. 18-19). Actualmente se visualiza al profesional como un componente con
valor estratégico; asimismo, constituye un principio fundamental la necesidad de generar
compromiso para vincular al profesional con su empresa (p.6) la empresa capaz de
construir compromiso y desarrollar talento tendra la ventaja. EIl miedo ha constituido un
modo tradicional de gestionar personas, a medida que el mundo empresarial exige cambio,
este método ha quedado fuera de lugar a pesar de ello algunas organizaciones aun la
mantienen: un estudio muestra que el 50% de directivos aceptan que en sus organizaciones
se utiliza el factor miedo para conseguir logros; por otro lado, las empresas que se
concentran en las potencialidades de sus profesionales y apartan el miedo de sus
organizaciones tienen logros Optimos, es muy logico, si se toma en cuenta que cuando
somos creativos activamos la parte opuesta del cerebro que cuando sentimos miedo, asi, Si

se desea innovar y desafiar nuestros limites el miedo no es la mejor opcion (p. 185)

En mi empresa se fomenta el miedo
para lograr los objetivos

La captacion, desarrollo y retencién del
talento se considera una prioridad estratégica

Las personas de la empresa obtienen los
resultados que se esperan de ellas

Creo que el miedo no es recomendable para I 93,3%
lograr los objetivos de la empresa —
o
Completamente en desacuerdo Completamente de acuerdo

Figura 3. Las empresas que se concentran en las potencialidades de sus profesionales y apartan el miedo de sus organizaciones

tienen logros 6ptimos. Fuente: Jericd, 2008 p.46

15



100%

Prolesionales y
técnicos

Mﬂn-’lgo

me
90% ﬂdmlnts(rac;zn

Ventas

80%

Oficinistas y

70% alines

60%
50%

40%

Opoararios y poonos
30%

20%

10% I~  Trabajadores agricolas

1 1 1 1 1 1
1900 1910 1920 1930 1940 1950 1860 1970 1980 1990 2000

Figura 4. Distribucion de fuerza de trabajo fuente: Jericd, 2008, p.19

Colman (2008) en su libro La gestion del talento humano como factor clave para el
desarrollo dice: aquello que constituye una necesidad esencial es la innovacion, y el
principal recurso de las organizaciones es el talento de los profesionales (p.55). Un
profesional talentoso es aquel que consigue resultados mas alld de lo esperado en su
organizacion, para ello es imprescindible que cuente con la aptitud y los conocimientos
necesarios, factores como la motivacion y la accesibilidad que le proporcione la
organizacion a la que pertenece para desarrollarse son decisivos. Los talentos innovadores
son los mas requeridos y los que mas trabajo lleva hallarlos. Ademas un profesional que no
logra resultados en una organizacion seguramente puede hacerlo en otra con un entorno
diferente, pues el talento se desarrolla en la interaccion con terceros es ahi donde se obtiene
méas grandes resultados (ley natural del talento); un adecuado clima organizacional
constituye el factor clave para desarrollar el talento; por ello, es importante que se cuente
con las competencias emocionales que permitan esta interaccion; los talentos innovadores
no sobreviven en las organizaciones jerarquizadas donde se imponen reglas previamente
establecidas, pues ellos tienden a ser criticos e inconformes con las mismas; es ello lo que

los impulsa a proponer nuevas ideas constantemente.
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Figura 5. Importancia del talento Fuente: Jericd, 2008 p.53

“Realizar sin dificultad aquello que es complicado para los otros, eso es un indicador de
que se posee talento”; realizar aquello que resulta irrealizable al talento, ahi es donde esta
la marca del genio” (Henri Frederick A). En un universo de variaciones aceleradas, en el
cual la adecuacion al ambiente laboral, el aprendizaje y la originalidad son vitales ademas
de continuos, resulta muy necesario que las organizaciones manifiesten su perspicacia a la
manera de dichas organizaciones, que tengan conocimiento de como utilizar sabiamente las
habilidades de sus colaboradores, la totalidad de las oportunidades de la empresa, el 100%
de la creatividad resultante de los sacrificios de los colaboradores en conjunto; hablamos
de lograr que el equipo se desempefie efectivamente mas no de emplear a un conjunto de
superdotados. Mencionandolo con un enunciado proverbial, de lo que se trata es de lograr
que un grupo de personas no excepcionales realicen un rendimiento excepcional (Marina,
citado por Jericé 2008 p. 13). Menéndez citado por Genesi y Romero (2011) alega que
talento humano es el individuo capaz de crear de ejecutar, gestar en un reducido lapso de
tiempo tareas de mayor calidad posible y con un nivel maximo de esfuerzo en aquello que
le corresponda desenvolverse si el clima organizacional le brinda motivacion, la ausencia
de este factor afecta el desempefio del talento humano pues provoca estado de carencia de
compromiso, falta de conformidad y apatia (p. 108).

LIDERAZGO Capacidades CLIMA LABORAL

“puedo"

CULTURA

TALENTO
INDIVIDUAL

SISTEMA DE
DIRECCION,
ORGANIZACION Y
SISTEMATIZACION DE
RELACIONES

Accion
“consigo”

Compromiso
‘“quiero”

RETRIBUCION

Figura 6. Factores que influyen en el desarrollo del talento humano Fuente: Colman, 2008 p.64
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Conocer sobre liderazgo no hace al lider. Alles (2007) afirma que cuando alguien
aprende sobre liderazgo, por mas esfuerzo que haga, esto lo convertird en un experto en
liderazgo mas no lo convertird en lider (p. 19). La RAE, estipula que se trata de dotes
intelectuales, que puede ser: genio, aptitud, cordura, etc. que iluminan a un ser humano,
esta constituye practicamente un equivalente a la palabra “competencia” con orientacion
analoga al que se usa en la labor docente. Asi, si se considera ese origen en el uso de las
dos palabras, al mencionar “gobierno del talento humano” se refiere al “régimen de
competencias” (Alles, 2007, p. 29). Una norma inherente al talento es el hecho de que se
consigue los mas altos resultados por medio de la interrelacion, si la empresa actla
contrario a ello; es decir, limita la interaccién se encontrara en la situacion riesgosa de no
ser innovadora y de que sus especialistas talentosos no hallen la motivacion en la ejecucion
de su labor y se tornen poco comprometidos (Alles, 2007, p. 32). El lider auténtico esta
positivamente relacionado con la satisfaccion, un lider auténtico facilitaria la realizacion de
los valores culturales a través de su impacto en la satisfaccion laboral de los colaboradores.
La cultura orientada a la flexibilidad tiene un efecto positivo e indirecto en la satisfaccion
laboral a través del liderazgo auténtico (Azanza, 2013. p. 47).

Crecimiento

Desarrollo
profesional y personal

o
T
|
o =
g C Wy
o 2 (-] . .
Lo = 5 0 Presente intangible
£ 3 TALENTO S e
= g
2
£
<
Retribucién Trabajo del dia a dia Presente tangible

Figura 7. Politicas para construir compromiso  Fuente: Jericd, 2008 p.149

Alles, (2007) en su libro titulado Desarrollo del talento humano basado en

competencias recomienda dos vias para crear talento: Eligiendo especialista que muestren
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aptitudes (competencias) que vayan de acuerdo a los requerimientos de la compafiia; y
ocasionando un ambiente organizacional que dé origen al valor profesional que a la vez
incentive a los colaboradores a contribuir y a permanecer en la empresa, debido a ello se da
mucha importancia a la obra en cuanto a regimenes de contencion del capital humano
(p.33). El talento en tanto que se define como unas competencias es susceptibles de ser
desarrollado; aunque, no es una tarea facil: las empresas se preocupan constantemente por
tener un modelo de gestioén que les permita desarrollar las competencias de su personal y
para ello invierten grandes sumas de dinero; pero, muchos no tienen idea de cdémo tener
continuidad en esa tarea. EI gran reto no solo esta en llevarla a cabo el desarrollo y gestion
de las competencias de los colaboradores, sino que, en algunas empresas ain hay que
desmitificar el concepto porque se cree que se trata de algun don divino con el que se nace
y que es privilegio de unos cuantos; lo cierto es que el talento humano la conforman las
peculiaridades de la persona que lo encaminan al éxito; y desarrollarlo suma al éxito

organizacional.

PROFESIONALES
(Capacidades+
compromiso+
accion)

ENTORNO

TALENTO ORGANIZATIVO
ORGANIZATIVO Creacién del valor

al profesional

Gestién del talento =
creacion del talento
organizativo

CAPTACION DE RETENCION DE LOS
Politicas que PROFESIONALES PROFESIONALES

articulan la gestion En base a capacidades, al Desarrollando las capacidades,

del talento compromisoyala reforzando el compromiso y
capacidad de accién

fomentando la accién

Figura 8. Politicas y factores para construir talento en las organizaciones Fuente: Alles, 2007, p.32

Para la creacion del talento organizativo es necesario sumar en cada profesional
capacidad, compromiso y accion; en un ambiente en la que se desarrolle el valor de los
profesionales. La imagen esta referida a la capacitacion basada en las capacidades, al
compromiso y la capacidad de accion como politicas que estructuran la gestion del talento;
de la misma manera la preservacion del personal capacitado acrecentando las capacidades,

fortificando el compromiso e induciendo la actuacion, todo ello constituye el talento
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organizativo. Gratton, en su libro titulado: estrategias del capital humano, citada por Alles,
(2007) sostiene que construir el espiritu empresarial representa saber gestionar la
vinculacion determinada de los colaboradores asi como entender ciertamente sus
perspectivas, afioranzas y ambiciones, de no tener estas consideraciones la identificacion
con la empresa por parte del trabajador podria estar en riesgo de desaparecer aun sin ser
percibido. La escritora se refiere a lo indispensable de considerar la perspectiva de cada
individuo: cuando se pone atencién en lo que dice cada persona, estas tienen la sensacion
de gue se las trata con justicia. Si se las toma en cuenta para tomar decisiones importantes
en la organizacion, se le brinda ocasiones para poner de manifiesto sus proyectos y sus
descontentos, los lideres puede estar al tanto de lo que realmente le importa y asumir

medidas con justicia en pro o contrario a él (Alles, 2007, p. 33).

Conocimiento TALENTO Competencia

Conocimientos y competencias necesarios
v para tener éxito en un puesto de trabajo

Figura 9: Componentes para el éxito laboral: En la figura 7 se muestra como el conocimiento sumado a la competencia
constituyen el talento, y los tres juntos son decisivos para conseguir el éxito laboral ~ Fuente: Halles, 2007, p.37

Figura 10: capacidad en tres planos. Los conocimientos, la destreza y las competencias son los tres planos que se han de
considerar al momento de examinar las capacidades de un colaborador. Fuente: Halles, 2007, p.38
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Alles (2007), En muchas ocasiones el talento se define como algo sobrenatural
relacionado con la magia; sin embargo, ello no resulta asi necesariamente, como se observa
en la imagen siguiente es el resultado de la unificacion de tres elementos: conocimiento
competencia y motivacion. La motivacion se trata de una fascinacion constante y no
Unicamente de cavilaciones momentaneas, un ser humano que se encuentra ahito
ocasionalmente recure en su memoria a la necesidad de alimentarse; por otro lado, un
individuo que se preocupa en todo momento por encontrarse carente de sustento, incluso si
no se halla famélico, es una persona que se podria catalogar como que siente una
irresistible motivacion por la vianda. (p. 38). A los seres humanos los motiva diferentes
cosas, algunas con relacion al &mbito laboral y otras diferentes para otras ocupaciones;
Asimismo, se encuentran individuos con motivaciones compartidas, que tienen un
aceptable caudal de motivacion para asuntos extra laborales como para el trabajo. Un
estudio acerca de las razones del éxito ha demostrado que uno de los elementos que define
el exito es sentir pasion por lo que se hace (Alles, 2007, p.42). Segun Feldhusen (1995)
Motivacion de competencia o un sesgo de autoeficacia emergentes es un elemento

indispensable en el desarrollo del talento.

Figura 11. Clave para el éxito Fuente: Halles, 2007, p.42

La variable desarrollo del talento humano se dimensiona en: aptitud. Actitud,
aprendizaje y pasion vocacional. La aptitud, segun Serra, (2007) es aquello que “tu haces o
puedes hacer”. Para Aragon y Silva (2004) significa suficiencia o idoneidad para algo,
capacidad. (p. 40). Segun Pascuay citado por Argon y Silva (2004) se trata de un conjunto
de rasgos Unicos para cada individuo, diferenciadores, que producen un efecto cada dia y
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que resultan ser modelos de determinadas realizaciones futuras (p. 41). Mientras que, Las
actitudes estan vinculadas con las conductas preservadas con relacion a los elementos a los
que se alude. De acuerdo con Pérez (2004) es la inclinacion especial hacia algo, se trata de
un fundamento empresarial de los procederes relacionados a una cosa 0 a un hecho, se
construye y es susceptible de ser transformados. Es maleable; pero, parcialmente
permanente. Segun William Isaac Tomas y Floriana Znaniecki (1918) citado por Pérez
(2004) se trata de un conjunto de fases sucesivas relativos a la mente que fijan los términos
de respuestas vigentes o probables de las personas orientados a su contexto colectivo. (p.
130). EIl aprendizaje es el procedimiento o conglomerado de procedimientos que traen
como resultado la adquisiciéon o modificacion de modos de pensar, aptitudes, facultades,
conductas o virtudes, resultantes de preparacién académica, aprendizajes que se divide y de
las que se aprende, adiestramiento, reflexién o percepcion sumado a cualidades propias del
aprendizaje: posibilita dotar de significacion al conjunto de saberes y posibilita valorar el

conjunto de saberes.

Segin Domjan (2009) el aprendizaje es aquello que todo ser humano aprende con la
practica, por esta razén, muy pocas veces se piensa sobre el significado real de la
expresion: “he aprendido algo” una permuta permanente en los engranajes de
comportamiento que involucra insentivos ,asi como, contestacion detallada como
consecuencia de las experiencias anteriores con dichos insentivos y contestaciones en
interrelaciéon los semejantes. por otro lado, la pasién vocacional, de acuerdo con Serra
(2018) se trata del vigor que impulsa a la accion y que supedita las determinaciones
fundamentales que ademas suministra de la mas poderosa firmeza para la actuacion asi
como para incremento de destrezas. Lo que se considera pasion es aquello que constituye
la motivacion para despertarse dia a dia; el solo hecho de evocarlo en el pensamiento
puede obligar a uno a permanecer en vela muy entrada la noche. Sin embargo, muy pocos
tienen identificado con precision aquello que constituye su pasion. Pierda cuidado, cual
quiera que sea el campo en la que se desee determinar su pasion (académico, personal, etc.)

existen muchas estrategias para poder descubrirla.

En cuanto a la gestion de calidad de servicios, sus principios, se han introducido
gradualmente desde los EE. UU. en mil novecientos cincuenta a partir de los cuales se
han originado debates dentro de las organizaciones y entre los académicos sobre la

importancia de educacion méas alta. Una parte del debate estaba preocupada por las
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restricciones de la libertad académica y la proliferacion de controles administrativos; el
otro lado apunta a la efectividad de la gestion del cambio, mayores estandares académicos,
mayor nimero de personal y satisfaccion de los estudiantes. El papel del lider pedagdgico
como un buen gerente radica principalmente en poseer habilidades que apoyen al
desarrollo de la calidad y promuevan el cambio. (Slechtova, Vojackova y Voracek. 2014.
p. 1247); el lider pedagogico debe enfocarse en desarrollar el talento humano de los
servidores de la educacion y en gestionar cada una de las dimensiones de la calidad del
servicio orientado al cliente ya sea este primario (estudiante), secundario (padres de

familia), y/o terciario (sociedad).

Michael y Col. (1997) citados por Slechtova, VVojackova y Voracek (2014) sostiene que
la clave para la gestion de calidad es el liderazgo, es el que determina el éxito o el fracaso,
asi también la comunicacion efectiva y significativa puede aumentar la tasa de éxito. Owlia
y Aspinwall (1996) citado por Slechtova, Vojackova y Voracek (2014) explicaron la
calidad en la educacion utilizando marcos de identificacion de dimensiones definiendo
principalmente caracteristicas del servicio segun lo plantean Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1985; 1988. Para garantizar una mayor excelencia y calidad de la educacién en las
universidades y colegios (p. 1247). Yaacob (2014) afirma: “la gestion de la calidad ha
venido a constituir una herramienta eficiente y estratégica para que las organizaciones
alcancen el éxito, el objetivo final es el cliente” (p. 10). Dean y Bowen citados por Serrano,
Lopez y Garcia (2007) declaran que la gestion de calidad considerada desde la perspectiva
de la organizacién de empresas es la que se orienta a los usuarios del servicio (p. 35).
Gestion de calidad constituye estructuras, procesos, procedimientos responsabilidades y
recursos, la gestién de calidad busca combinar todos estos componentes tanto eficaz como
eficientemente. La gestion de calidad se define por las politicas, objetivos, procesos,
controles y calidad continua, para alcanzar estos objetivos tiene que considerar los

procesos de negocio, la infraestructura tecnologia, etc. (Praeg, 2011. p.3).

Crosby citado por Avery y Zabel (1995) afirma que “la calidad es gratuita”; es decir,
una mayor calidad reduce costos y aumenta la ganancia. Contextualizado al ambito
educativo una gestion de calidad traerda como consecuencia resultados satisfactorios en
todos los aspectos que del sistema educativo. Zabadi (2013) cita lo siguiente: (UNESCO,
1998) La calidad es el corazon de la educacion. Influye en lo que los estudiantes aprenden,

qué tan bien aprender y qué beneficios obtienen de su educacion. La blsqueda para
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asegurar que los estudiantes logren aprender resultados y adquirir valores y habilidades que
les ayuden a desempefiar un papel positivo en sus sociedades es un tema en la agenda
politica de casi todos los paises (p.43). Las caracteristicas mas importantes que distinguen
a una institucion educativa de otra es su capacidad para administrar, no solo de manera
efectiva, sino justa innovador adoptando compromiso para mejorar constantemente la
filosofia general con la participacion de todos, para ello se requiere que cada organizacion
adopte conceptos de gestion modernos para lograr sus objetivos mas facilmente. Estos
cambios aumentaran su ventaja competitiva en la productividad interinstitucional global y
rapido desarrollo tecnoldégico en el mundo en varias areas, particularmente en

comunicaciones, informatica y tecnologias (Zabadi 2013 p. 42).

Senlle y Gutiérrez (2005) sostienen que actualmente, el concepto universalmente
aceptado de calidad en el servicio dice que este debe complacer las expectativas de los
usuarios. Asi también, menciona el autor citado que el servicio educativo esta destinado en
primer orden a los estudiantes, en segundo orden a los padres de familia y el cliente en
tercer orden viene a ser la sociedad. Esta Ultima demanda la satisfaccion a una serie de
necesidades, una de ellas es contar con individuos que puedan afiliarse en la sociedad, le
den empuje, promuevan el cambio en ella, la ayuden a desplegarse asimismo a superarse
permanentemente. Es este usuario quien demanda un perfeccionamiento permanente. (PP.
4-5) El mismo autor dice méas adelante que la nocién de calidad va mucho mas alla de la
aplicacién de normativas internacionales aunque hayan sido aprobados en 157 paises,
incrementar los horarios de clases o sumar el niUmero de examenes; calidad implica una
variacion abismal en cuanto al modo de cavilar, de hacer las programaciones, de

justipreciar, de “sentir” la educacion.

Senlle y Gutiérrez, (2005) precisa: el cliente terciario de la educacién, la sociedad,
demanda personas que sean parte de ella, con determinadas caracteristicas, por tal razén,
necesita establecer un sistema de calidad que garantice la realizacién de los requerimientos
convenidos con el usuario , es decir, que asegure el logro de resultados, ya no de indole
academicos, mas bien, de coadyuvar a preparar de manera integral a ese cliente, ese
atomo social, como lo definia J.L. Moreno, que si no cuenta con las herramientas
imprescindibles para solucionar las diversas situaciones que a lo largo de su vida se le
presentan, no lo pasa nada bien, engendra problemas, resuelve las situaciones como puede,

carente de métodos para comunicarse, cooperar, negociar, lograr entendimiento, o
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simplemente comprender y valorar las multiples opciones perceptivas emocionales propias
y de sus iguales con los cuales se relaciona (p. 7). Por otra parte la calidad es el resultado
del compromiso asumido tanto por tanto directivos, técnicos, administrativos, como
docentes, quienes deben aplicar todo conocimiento adquirido y actualizado para gue su
gestion este enfocada en la mejora permanente. La gestion de calidad también involucra a
alumnos y padres de familia con la motivacion asi como la preparacion necesaria con el fin
de adaptar una sucesion de simples principios racionales orientados al menor esfuerzo y

logro de resultados.

Segun Moreno y Peris citado por Ropa. (2014), la calidad estriba en complacer los
requerimientos de los usuarios: las perspectivas de los clientes son posibles de ser medidos
y determinado como indicadores de calidad de los productos y servicios calidad viene a ser
las cualidades inherentes a un producto o servicio que responde a la demanda de los
clientes (p.69). De acuerdo a Pérez citado por Ropa.(2014), desde el enfoque absoluto, en
educacion, calidad hace referencia a la supremacia del servicio, que no se trata si no de
poseer de manera plena las caracteristicas que determinan a la prestacion en el ambito
educacional; desde el enfoque relativo, cuando se habla de calidad se hace mencién a un
sistema de coherencia el cual involucra: que los propésitos y los logros estén
relacionados, adherencia entre los objetivos, las metas y los logros asi como adherencia
entre procesos, medios y resultados y desde el enfoque integral, es la eficiencia para la
obtencion del servicio, bien o elemento extraordinario, por medio de proceso eficiente, que
satisfagan asi para sus destinatarios, como para el los integrantes de la compafiia que

tienen el compromiso de alcanzarlo.

Pérez, (2014) percibe la calidad en los centros educativos como calidad total, dice que
su gestion debe estar enfocada en la eficacia para conseguir los propdsitos y metas
establecidas, debe ser una gestion que involucre a la personas, los bienes, y a los procesos
y resultados, para ello, se debe contar con métodos basado en el mejoramiento continuo
(p.24-38). De acuerdo a Senge, (2010), la eficiencia en los centros educativos se evidencia
en el progreso de los estudiantes sin dejar de lado sus circunstancias personales,
enfatizando en la excelencia de los conjuntos de fases educativos y no dando una
valoracion definitiva a los resultados (productos académicos) conseguidos. (p.12). Como
en educacion el logro de aprendizajes es principio esencial para la calidad, es pertinente

referir la filosofia de Senge. “Las compafiias que alcanzaran importancia en lo venidero
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han de ser aquellas que comprendan la manera de sacar provecho del entusiasmo y la
destreza para aprender de las personas en cada uno de las escalas de la compafiia. Las
organizaciones inteligentes son viables debido a que en lo profundo todos son bisofios”
(Senge, 2004, p. 13).

La gestion de calidad de servicio tiene como dimensiones la tangibilidad, la fiabilidad,
la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. De acurdo con Parasuraman, zeithaml
y Barry (1990) en la calidad de los servicios existen 5 dimensiones (p.21). La tangibilidad
hace referencia al aspecto de la infraestructura y los espacios concretos, tecnologia asi
como el capital humano, es la pieza observable de la propuesta del servicio, tiene
incidencia en las concepciones acera de la calidad del servicio de dos formas: proporciona
pistas con respecto a la naturaleza y calidad del servicio y compromete en forma directa las
concepciones acerca de la calidad del servicio, por ejemplo: un mesén de pulcros pisos,
ademas de empleados impecables proporcionara mayor impacto que aquellos que no
tengan estas cualidades. Una caracteristica inherente a los servicios es su intangibilidad:
No es posible que los usuarios puedan observar, escuchar, olfatear determinado servicio

con antelacion para adquirirlo.

En ese sentido es necesario volver tangible los servicios para que el usuario pueda
percibir el valor agregado, una forma de conseguirlo es presentar los ambientes limpios
ordenados e iluminados; la decoracion del ambiente, la ropa, el tono y el estilo al hablar de
todos los prestadores del servicio es importante para ofrecer un servicio de cualidad; es
decir, acerar a los prestadores al servicio. Segin Ruiz (2012) existen dos principales
formas de hacer tangible un servicio: La asociacién de imagenes con los valores del
servicio debido a que las imagenes transmiten muchas sensaciones al individuo y esto
ocurre porque la vista es el sentido por el que la mente recibe gran parte de los estimulos y

objetivizar los servicios comparandolo o permitiendo su repeticion con productos similares
(p. 6)

La fiabilidad se trata de la destreza para ejecutar el servicio ofrecido de manera
fidedigna y diligente. Segun los fundamentos del ITIL, (2010), se ha de tener en cuenta
para la fiabilidad de los servicios: en primer lugar la aplicacion e infraestructura, necesario
que los servicios sean fiables para cumplir con el aspecto garantia del valor al usuario. Este

basico elemento ha de tomarse en cuenta en la fase de disefio y operacion del servicio. La
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fiabilidad de los activos del servicio latente y su configuracion son las que determina la
fiabilidad de los servicios, por otro lado, factores como calidad del disefio, el desarrollo, la
instalacion, etc. determinan la fiabilidad de un activo. Personas y procesos: es necesario
gestionar la disponibilidad de todos los componentes para cumplir con la fiabilidad del
servicio, la ausencia de estos provocara el fracaso. (Bon, Kolthof 2010. p. 62). Fiabilidad
se refiere a hacer realidad ofertas de prestaciones con seguridad y precision. En otras

palabras implica sostener la oferta de la prestacion.

La capacidad de respuesta constituye la vacancia para proporcionar asistencia a los
usuarios y brindar el servicio con premura. Segun Cottle (1991), la actitud de los
prestadores de servicio es clave cuando se habla sobre capacidad de respuesta, de la misma
manera que la fiabilidad también este alcance de la calidad de servicio, tiene que ver con el
cumplimiento en tiempo record de los pactos e instaurados produciendo asi la
accesibilidad; es decir, hacer posible que el cliente entre en contacto con el servidos.
Algunos ejemplos de como la rapidez de respuesta se manifiesta al momento de prestar el
servicio son: que no sea complicado el acceso por via telefonica con la organizacién y que
no se deje a los clientes en espera por mucho tiempo; que sea viable establecer citas y en
plazos cortos; Los horarios establecidos deben ser adecuados para que los clientes se
acerquen a prestarse del servicio; los horarios de oficina deben establecerse pensados en
los clientes; Que el tiempo de espera en la recepcion sea breve para los clientes; que el
personal se mantenga en la organizacion para que los clientes puedan contactarse con ellos;
la ubicacion en un lugar conveniente de la oficina es tan importante como los otros factores

ya mencionados. (p.40).

La seguridad viene a ser la sapiencia y la amabilidad de los servidores y su destreza
para infundir credulidad y certidumbre. Segun Cottle, (1991), Es la desaparicion de
peligro, o duda. La seguridad tiene que ser la caracteristica de calidad nimero uno cuya
metas ha de ser siempre el cero: la caracteristica de calidad numero uno, La meta es error
cero y accidentes cero, la meta es la prevencion, la seguridad y la prevencién de errores no
solo requieren un cuidado, estar alerta y tener ideas solida, prevencion de errores depende
de cursos esenciales de aprendizaje, la seguridad y la prevencion de errores no solo
requieren un cuidado, estar atento y tener ideas solidas; sino también, un conocimiento
practico de las condiciones especiales las operaciones técnicas, las sefiales de precaucion

los sistemas de proteccion y las medidas preventivas. Seguridad (confianza), quiere decir,
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la conducta e idoneidad de los trabajadores que sumadas infunden tranquilidad a los
usuarios. Los usuarios, al tratar con prestadores de servicios que son gratos y que
demuestran suficiencia, se les robustecen el deseo de continuar formando parte de la
clientela de la empresa. La seguridad es el resultado de destinar personal apropiado en el

cargo apropiado.

La empatia es el esmero, el trato personalizado que la organizacion brinda a los
usuarios, es un atributo caracteristico de los vinculos interpersonales exitosos, es la aptitud
de un individuo para entender el estado emocional de otro, es méas que simpatia, La permite
que una persona pueda advertir el estado de animo de otra, es muy importante cuando se
tiene que enfrentar con clientes insatisfechas. Debido a como esta estructurado el cerebro
humano, es dificil actuar racionalmente para una persona que es emocional, en este sentido
la empatia se convierte en un arma muy poderosa. La empatia es una palabra clave, la falta
puede originar carga emocional en el cliente. Lo que busca realmente un servicio de
calidad es empatia con el cliente, al sentir empatia con tu cliente en realidad le da una
impresion de comprensién y atencién, no olvide que “al cliente no le importa cuanto sabes

hasta que sabe cuénto le importa” la empatia es el camino para crear clientes satisfechos.

En cuanto a la formulacion del problema se tiene en primer lugar el problema general
¢El desarrollo del talento humano se encuentra correlacionado con la Gestion de calidad de
servicio en la Institucion Educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019?
de ella se desprenden los problemas especificos que se sefiala a continuacion: (EIl
desarrollo del talento humano se encuentra correlacionado con la tangibilidad en la
Institucion Educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 20197?; (El
desarrollo del talento humano se encuentra correlacionado con la fiabilidad en la
Institucion Educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019?; (El
desarrollo del talento humano se encuentra correlacionado con la capacidad de respuesta en
la Institucion Educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019?;.El
desarrollo del talento humano se encuentra correlacionado con la seguridad en la
Institucion Educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019?;;El
desarrollo del talento humano se encuentra correlacionado con la empatia en la Institucion
Educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019?
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La justificacion de este estudio contribuira al incremento del grado de la calidad de
servicio que se proporciona en los colegios, a que los miembros de la comunidad educativa
se sientan mas satisfechos y comprometidos al realizar sus responsabilidades; en
consecuencia, estudiantes y padres de familia se encuentren mas complacidos del trato que
reciben cuando se acercan a solicitar determinado servicio. Asimismo, tendra un impacto
en la sociedad en general pues al desarrollar el talento humano de los maestros estos
brindaran un servicio educativo de calidad enfocado a su vez en el desarrollo del talento
humano de los estudiantes, asi, se podra formar seres humanos con valores calificados para
responder a los desafios de la nueva sociedad y puedan transformarla. Esta investigacion
se puede aplicar en todas las instituciones educativas que tengan como finalidad mejorar su

calidad de servicio.

Asimismo, este estudio incorporara los conceptos de tangibilidad, fiabilidad, rapidez,
empatia y seguridad de calidad de servicio y orientara los esfuerzos y los recursos en la
mejora de las mencionadas dimensiones. También, abrira la oportunidad para que se sigan
realizando investigaciones sobre el tema, ya que a lo largo de este estudio no se han
hallado estudios recientes sobre el desarrollo del talento humano, son escasos los autores
que se ocupan de estudiarlo especificamente. Esta investigacion abrira el camino hacia un
nuevo enfoque para la administracion educativa llenando un vacio existente que viene a ser
la necesidad de desarrollar el talento humano tan necesario en la sociedad actual. Este
estudio propone un dispositivo de evaluacion creado, especificamente, para medir la
gestion de la calidad de servicio segun las dimensiones que propone Parasuraman,
Zeithaml y Barry (1990) y otro para hacer lo propio con el desarrollo del talento humano.
La intencion es sentar una base para que luego pueda ser aplicado a modo de talleres de
desarrollo del talento humano enfocado a mejorar la gestion de calidad de servicios que

contribuiré a la mejora de la sociedad.

La presente investigacion parte de la hip6tesis general: El desarrollo del talento humano
se encuentra correlacionado con la Gestion de calidad de servicio en la Institucion
Educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019. de ella se desprenden las
hipétesis especificas: El desarrollo del talento humano se encuentra correlacionado con la
tangibilidad en la Institucién Educativa San Martin de Porres 0025 de ate en el periodo
2019; El desarrollo del talento humano se encuentra correlacionado con la fiabilidad en la

Institucion Educativa San Martin de Porres 0025 de ate en el periodo 2019; EIl desarrollo
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del talento humano se encuentra correlacionado con la capacidad de respuesta en la
Institucion Educativa San Martin de Porres 0025 de ate en el periodo 2019; EIl desarrollo
del talento humano se encuentra correlacionado con la seguridad en la Institucién
Educativa San Martin de Porres 0025 de ate en el periodo 2019; EIl desarrollo del talento
humano se encuentra correlacionado con la empatia en la Institucién Educativa San Martin
de Porres 0025 de ate en el periodo 2019.

En cuanto a los objetivos, se debe mencionar en primera instancia que el objetivo
general es evidenciar que el desarrollo del talento humano y la gestion de calidad de
servicio estan correlacionados en la Institucion Educativa San Martin de Porres 0025 de
Ate en el periodo 2019. Asi también se sefiala que lo objetivos especificos son: Evidenciar
que el desarrollo del talento humano y la tangibilidad estdn correlacionados en la
Institucion Educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019; Evidenciar
que el desarrollo del talento humano y la fiabilidad estan correlacionados en la Institucion
Educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019; Evidenciar que el
desarrollo del talento humano y la capacidad de respuesta estan correlacionados en la
Institucion Educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019; Evidenciar
que el desarrollo del talento humano y la seguridad estan correlacionados en la Institucion
Educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019; Evidenciar que el
desarrollo del talento humano y la empatia estan correlacionados en la Institucion
Educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019.
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Método

2.1. Tipoy disefio de investigacion

En este estudio se ha utilizado el método hipotético-deductivo. Segun Bernal,
(2010) se trata de una serie de pasos que tienen como punto de partida una
sentencia a modo de hipdtesis y tiene como objetivo rebatir o confirmar tales
aseveraciones, dando como resultado conclusiones los cuales han de ser
contrastados con la realidad. EIl enfoque de esta investigacion es cuantitativo,
Hernandez Ferndndez y Baptista, (2016), asevera que el enfoque cuantitativo es
aquel que hace uso de la recoleccion de datos y analiza los datos obtenidos para dar
respuesta a preguntas que den credibilidad al estudio y contesta a hipotesis
establecidas al iniciar el estudio; asimismo, se basa en la medicion numérica y el
conteo, casi siempre hace uso de estadisticas a fin de determinar de manera exacta

modelos de conducta en la poblacion en la que se baso la investigacion (P.5).

Esta investigacion corresponde al tipo de estudio basica, es de corte transversal
a razon de que no se han manipulado las variables, y la indagacion se llevé a cabo
en un espacio de tiempo delimitado. El nivel de la presente tesis es correlacional, al
respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2016), afirma: el estudio correlacional
tiene el proposito de evaluar si dos conceptos, categoria o variables 0 mas estan
relacionadas (en un espacio determinado). “Las investigaciones cuantitativas-
correlacionales calculan el nivel de involucramiento de dos variables 0 mas que
aparentemente se encuentran vinculadas; asimismo, calcula y examina la
correspondencia que evidencia en hipotesis de las que parte y que en el proceso es

sometido a prueba” (p.93).

En la que: 0.

M = muestra.

O1 = primera variable: desarrollo del talento humano.
O, = variable dos: gestion de la calidad de servicio.
R = relacién entre la variable uno y la variable dos.
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2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1.
Variable 1: desarrollo del talento humano
Definicién Dimensiones Indicadores ltems Escala de
medicién
Dimension 1: aptitud Dimensién 1:
Chiavenato (2008) la persona que Aotitud Aquello que puedo hacer aptitud Ordinal
o Aptitu
poseer algin punto de diferencia en o Actitud 1-6
cuanto a sus competencias, es un o Aprendizaje Dimension 2: actitud Valores:
talento.(p. 52) o Pasién El modo de llevar a cabo las Dimension 2:
vocacional acciones. ’
actitud Totalmente de
Halles (2007) se trata de una serie de Bi 6113 dizai 712 acuerdo
) imension 3: aprendizaje -
dotes intelectuales “el talento dotes . i (@)
. . . . Técnicas agenciadas para ser
intelectuales como capacidad, ingenio etc. . . . y D d
dostell o incorporadas y competencia de Dimensién 3: € acuerdo
que destellan en quien lo posee”. » .
autogestion propia a la vez que se aprendizaje (3)
aplican dichas técnicas. 13-21 En desacuerdo
Halles, 2007 “desarrollo es
incrementar la magnitud o relevancia de Dimensién 4: pasién vocacional @
algo, crecer, avanzar hasta lograr el grado Poderio motivacional que Dimension 4: Totalmente en
5 pasion
de madurez”. (p.64) supedita las determinaciones ) desacuerdo
vocacional )
elementales.
22-29
Fuente: Adaptado de Serra (2017)
Tabla 2.
Variable 2: gestion de calidad de servicio
Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de
medicion
Dimensién 1: Tangibilidad Dimension 1:
Y b (2014) “1 tion d . . . - i
aacob (2014) "la gestion de Tangibilidad Los equipos, instalaciones fisicas, y el Tangibilidad Ordinal
la calidad ha venido a constituir ~ » Fiabilidad aspecto del personal 16
una herramienta eficiente y ° rcezrg))i(:s(i:d de Valores:
estratégica  para  que  las , gequridad Dimension 2: Fiabilidad Dimensién 2: ot
organizaciones alcancen el éxito, « Empatia Idoneidad para facilitar el servicio Fiabilidad otalmente
el objetivo final es el cliente” (p. ofrecido de modo confiable y cabal. 7-13 de acuerdo
- @
10). Moreno y Peris citado por . L .
) y ) P De acurdo con Dimension 3: Capacidad de Dimensién 3: De acuerdo
Ropa (2014). La cualidad de
- . acer | Parasuraman, respuesta Capacidad de 3)
i . L .
se?n'cu;con:s el en comp .acer Ias Zeithaml y Barry Disposicion para ayudar a los clientes respuesta: En
solicitudes de los usuarios: las . - -
_ _ (1990) enla y proporcionar rapido servicio 14-17 Desacuerdo
perspectivas de los usuarios son lidad de |
calidad de los - - - 2
posibles de ser medidos y . . Dimension 4: Seguridad : T @
servicios existen 5 N . Dimension 4: Totalmente
determinado como indicadores de i ] El discernimiento y la cordialidad de Seguridad
imensiones ) .
calidad de los productos y (021 los servidores y su competencia para 18-24 en
p. - ] .
servicios calidad viene a ser las irradiar confianza y garantia. desacuerdo
cualidades inherentes a un Dimension 5: Empatia Dimension 5: @
producto o servicio que satisface La diligencia, Ia atencién Empatia
’ 25-29

las perspectivas de los usuarios
(p-69).

personalizada que la empresa brinda a

SUS usuarios.

Fuente: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml y Barry (1990)
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2.4.

2.3. De la poblacion, de la muestray del muestreo.

La poblacion la conformaron 72 docentes de nivel secundaria y 23 docente de
nivel primaria de la Institucion Educativa San Martin de Porres 0025, quienes en su
mayoria se caracterizan por ser muy comprometidos con su labor pedagdgica y
trabajan con entrega y dedicacién por lograr las metas trazadas en favor de los
estudiantes, docentes muy talentosos que por el tiempo que invierten en responder a
las exigencias del sistema y a su labor como maestros dejan muchas veces de lado
el aspecto del desarrollo personal tan importante para un mejor desempefio. El
muestreo fue no probabilistico por conveniencia. Hernandez (2010) refiere al
respecto que son “simplemente casos de las que se puede dispones y a los que se
puede acceder” (p.401). De manera que, la muestrario esta conformada por 72
profesores (universo) del colegio San Martin de Porres 0025. Se ha trabajado con
una muestra censal para poder brindar un mejor aporte cuya inferencia tenga mayor

sustento.

Confiabilidad, Validez y Técnicas e instrumentos para recoleccion de datos

Para el recojo de datos se ha hecho uso de la técnica de la encuesta, segun
Briones (2008) sirve para conseguir datos validos y confiables. El instrumento a

utilizar fue el cuestionario.

Cuestionario para medir el desarrollo del talento humano.

|
Nila
* Bajo(58)
« Medio(87) 7 Baremo:
= Alto(116) ‘

——= Riveros
Marcelo
. Tipo de
Likert
escala:

) Aplicacién: Individual
4 dimensiones:

. Actitud 30 minutos
= Aprendizaje
+ pasion de items:

|

vocacional

29 items

Figura 12. Ficha técnica, variable desarrollo del talento humano  Fuente: Teoria de autores
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Cuestionario para medir la gestién de calidad de servicio.

Denominacion:

. Nila
* Bajo (58) Riveros
= Medio (87) Baremo: Marcelo
= Alto(116)

5 dimensiones:
= Tangibilidad B
= Capacidad de Car’lttidad de
items:
respuesta

= Confiabilidad

29 items

Figura 13. Gestion de calidad de servicio (ficha técnica)  Fuente: teoria de autores

2.5.  Procedimiento

Validez

Hernandez, Fernandez y Baptista (2016), “un instrumento posee validez cuando
evalla lo que intenta evaluar” (p.200). La validez del instrumento para esta
investigacion se comprob6 mediante el dictamen de seis expertos como se presenta

a continuacion:

Tabla 3.

Validez de instrumento por juicio de expertos

Expertos Criterios
Grado especialidad Nombres De(_:|5|on
Pertinencia ~ Relevancia  Claridad final
Ciencias de la Kriss Calla Vasquez

Dra. educacion si si si aplicable
Ciencias de la Eliana Castarieda

Dra. educacion Nufez si si si aplicable
Gestion educativa Noemi Mendoza

Dra. Retamozo si si si aplicable
Lengua espafiolay Julia Lizet Torres

Dra. literatura Rivera si si si aplicable
Mitchell Alarcon

Dr. Metoddlogo Diaz si si si aplicable
Psicdlogo y Ricardo Guevara

Mg. comunicador social Pauta si si si aplicable

Fuente: Certificado de validez de contenido
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Confiabilidad

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2016) dicen al respecto: si un mismo
instrumento se aplica mas de una vez a la misma persona u objeto y los resultados

son similares, entonces, es confiable. (p. 200)

Para el calculo de fiabilidad se ha utilizado el alfa de Cronbach.

K >S;
K| s

a =
!

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) dicen al respecto: es la mas utilizada.
En este procedimiento los valores oscilan 0 a 1 donde cero es equivalente a una
confiabilidad nula y 1 es un maximo de confiabilidad, asi, cuanto mas cerca de 1 se

halle el resultado del Alfa de Cronbach, la confiabilidad sera mayor.

Tabla 4.
Prueba de fiabilidad para variable Desarrollo del talento humano

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach Cantidad de elementos

,922 29

Fuente. Resultados SPSS24

El Alfa de Cronbach dio como resultado 0,922 para desarrollo del talento

humano, por lo tanto el grado de confiabilidad del instrumento es muy elevada.

Tabla 5.

Prueba de fiabilidad para variable Gestion de calidad de servicio

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach Cantidad de elementos

,956 29

Fuente. Resultados SPSS24

El Alfa de Cronbach dio como resultado 0,956 para gestién de calidad de

servicio, esto se interpreta como un alto nivel de confiabilidad para el instrumento.
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2.6.

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) tanto la validez como la
confiabilidad deben ser probadas no asumidas. El calculo de confiabilidad se ilustra
en la figura 14, si la medicién de la confiabilidad = 0% significa que esta
contaminada de error; si la confiabilidad es = 100% de confiabilidad quiere decir

que no hay error (p. 200).

Nula Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada Total o perfecta
0 1
0% de 100% de confiabilidad
confiabilidad (no hay error)

en la medicién

(esta contaminada
de error)

Figura 14: Interpretacion de coeficiente de confiabilidad  Fuente: Hernandez, Fernandez y baptista, 2016 p.207

Tanto para la variable 1 como para la variable 2 los resultados se acercaron
mucho a 1 (0,922 para desarrollo del talento humano y 0, 956 para gestion de
calidad de servicio), este resultado de acuerdo a la figura mostrada demuestra que la

confiabilidad del instrumento es muy elevada.

Método para analizar los datos

Para analizar los datos se ha hecho uso del programa SPSS.24 para encontrar

los productos del estudio, su posterior interpretacion y elaboracion de estadisticos.

Segun Hernandez, (2016) el analisis descriptivo consiste en puntualizar datos y
los productos hallados sobre cada una de las variables, mientras que para el
descriptivo se usan graficos de barra y tablas de frecuencia, con ella se deduce los
porcentajes, la frecuencia, asi como la media. Mientras que el andlisis inferencial

nos sirve para la contratacion de la hipotesis.

Posterior a la aplicacion del instrumento y recoleccion de los datos necesarios se
continué con el procedimiento siguiente: Los datos fueron clasificados segun cada
una de las variables y las dimensiones, luego se organizé ordenadamente en la tabla
Excel. En la tabla Excel se procedié a realizar la sumatoria total de los valores para

cada una de las dimensiones asi como para cada una de las variables.
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2.1.

Se procedid a efectuar la contrastacion de los resultados correlacionando
Desarrollo del talento humano y cada dimension de la variable Gestién de calidad

de servicio en la base de datos SPSS.

En consenso con Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), si 0.05 es mayor que
s 0 P, en el nivel 0.05 el nivel tiene significancia (solo 5% de posibilidad de
desacierto, mientras que la posibilidad de que la correlacion sea veridica es 95%)
(p.305)

Aspectos éticos

Por razones éticas no se da a conocer las identidades de las personas que
participaron en la encuesta, Unicamente se hace referencia a los resultados. Los
encuestados tuvieron conocimiento de los pormenores de la investigacion de la que
fueron participes. Se realiz esta investigacion respetando fielmente los codigos de
ética que exige el caso, cumpliendo asi con el principio de honestidad. Para cuidar
la propiedad intelectual se ha tenido el cuidado de citar los autores de las fuentes

consultadas segun lo sefiala APA para cada uno de los casos.
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Resultados

3.1. Resultados descriptivos

Consisten en la presentacion de manera grafica o numérica los datos obtenidos,

para su posterior descripcion. Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014) “La tarea

primigenia es dar descripcion de las cantidades obtenidas, la valoracion o la

calificacion que se ha encontrado para cada variable” (p. 282). Los datos resultados

encontrados en la etapa de recopilacion de datos son como sigue:

Tabla 6.

Desarrollo del talento humano, niveles

f % %valido % acumulado
Valido
BajO 1 1,4 14 14
Medio 5 6,9 6,9 83
Alto 66 917 917 100,0
Total 72 100,0 100,0
Fuente. Resultados del SPSS24
100
80
= 60
T
Q
o
5
40
20
M
0 i

BAJO

T
MEDIO

T
ALTO

Figura 15. Desarrollo del talento humano, niveles Fuente: resultados del SPSS24
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La tabla cinco y la figura quince muestran un resultado de 91,7% que

corresponde a sesenta y seis docentes del colegio 0025 “San Martin de Porres” de

Ate, 2019, tienen un alto nivel de desarrollado del talento humano, mientras que un

6,9% que equivale a 5 profesores de dicha Institucion Educativa, muestran un nivel

mediano de desarrollo del talento humano. Asimismo, un 1,4% que equivale a un

docente muestra un nivel bajo en el desarrollo del talento humano.

Tabla7.

Niveles para dimensiénlde la variable 1: Aptitud

f % % valido % acumulado
Valido
Bajo 2 28 28 28
Medio 6 8,3 8,3 111
Total 72 100,0 100,0
Fuente. Resultado del SPSS24
100
20
-% 60-
=
@
2
o
40
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T
MEDIO

T
ALTO

Figura 16. Dimension Aptitud, niveles Fuente: resultado del SPSS 24

39



La figura 16 y la tabla 7 evidencian un resultado de 88,9% que corresponde a
sesenta y cuatro docentes del colegio 0025 “San Martin de Porres” de Ate, 2019,
tienen un alto nivel de aptitud, mientras que un 8,3% que equivale a 6 profesores de
dicha Institucion Educativa, muestran un nivel medio en esta dimension.

Asimismo, un 2,8% que equivale a dos docentes muestra un nivel bajo de aptitud.

Tabla 8.

Niveles para dimension 2 de la variable 1: Actitud

f % % valido %acumulado
Valido
Medio 2 28 28 28
Alto 70 97,2 97,2 100,0
Total 72 100,0 100,0
Fuente. Resultado del SPSS 24
100
80
-% 60—
]
c
a
£
o
40
204
12.78% ]
0 == T
MEDIO ALTO

Figura 17. Dimension Actitud, niveles Fuente: Resultados del SPSS 24.0

La tabla 8 y la figura 17 muestran un resultado de 97,2% que corresponde a
setenta docentes del colegio 0025 “San Martin de Porres” de Ate, 2019, tienen un
alto nivel de actitud, mientras que un 2,8% que equivale a 2 profesores de dicha
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Institucién Educativa, muestran un nivel medio en esta dimensién. Asimismo,

ningun docente nuestra un nivel bajo en la dimension actitud.

Tabla9.
Niveles para dimension 3 de la variable 1: Aprendizaje

f % % valido % acumulado
Valido
Bajo 1 14 14 14
Medio 10 13,9 13,9 153
Alto 61 84,7 84,7 100,0
Total 72 100,0 100,0
Fuente. Resultado del SPSS 24
100
50
2 oo
£
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o
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0 1__11' T T
BAJO MEDID ALTO

Figura 18. Dimension Aprendizaje, niveles Fuente: Resultado del SPSS 24.0

La tabla 9 y la figura 18 muestran un resultado de 84,7% que corresponde a
sesenta y un docentes del colegio 0025 “San Martin de Porres” de Ate, 2019, tienen
un alto nivel de aprendizaje, mientras que un 13,9% que equivale a 10 profesores
de dicha Institucion Educativa, muestran un nivel medio en esta dimension.
Asimismo, 1,4% que equivale a un docente muestra bajo nivel en la dimension

aprendizaje.
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Tabla 10.
Niveles para dimension4 de la variable 1: Pasion vocacional

f % % valido % acumulado
Valido
Bajo 2 2.8 2.8 2.8
Medio 7 9.7 9,7 125
Alto 63 87,5 875 100,0
Total 72 100,0 100,0
Fuente. Resultado del SPSS 24
1007
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Figura 19. Pasion vocacional, niveles Fuente: resultado del SPSS 24

La tabla 10 y la figura 19 muestran un resultado de 87,5 % que corresponde a
sesenta y tres docentes del colegio 0025 “San Martin de Porres” de Ate, 2019,
tienen un alto nivel de pasion vocacional, mientras que el 9,7% que equivale a 7
profesores de dicha Institucion Educativa, muestran un nivel medio en esta
dimension. Asimismo, 2,8% que equivale a dos docentes muestran un nivel bajo en

la dimension pasion vocacional.
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Tabla 11.

Niveles para variable2: Gestion de calidad de servicio

f % % valido % acumulado
Valido
Bajo 2 2.8 2.8 2.8
Medio 19 26,4 26,4 292
Alto 51 70,8 70,8 100,0
Total 72 100,0 100,0
Fuente. Resultado del SPSS 24
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Figura 20. Variable: Gestion de calidad de servicio, niveles Fuente: Resultado del SPSS 24

La tabla 11 y figura 20 muestran que el 70,8% que equivale a 51 docentes del

colegio 0025 “San Martin de Porres” de Ate, 2019, estdn de acuerdo en que existe

una conveniente gestion de calidad de servicio, mientras que un 26,4% que

equivale a 19 educadores de la misma casa de estudios, se muestran medianamente

en concierto con la gestion de la calidad de servicio; Asimismo, el 2,8% que

equivale a dos profesores se hallan totalmente contrarios con la gestion de calidad

de servicios.
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Tabla 12.

Niveles para dimension 1 de variable 2: Tangibilidad

f % %valido %acumulado
Valido
Bajo 9 125 125 125
Medio 40 55,6 55,6 68,1
Alto 23 31,9 319 100,0
Total 72 100,0 100,0

Fuente. Resultado del SPSS 24
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Figura 21. Tangibilidad, niveles Fuente: Resultado del SPSS24
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La figura 21 y tabla 12 muestran que el 31,9% que equivale a 23 docentes del

colegio 0025 “San Martin de Porres” de Ate, 2019, gestionan adecuadamente la

tangibilidad del servicio que brindan, mientras que un 55,6% que equivale a 40

educadores de la misma casa de estudios, se muestran medianamente en concierto

con la gestion de dicha variable; Asimismo, el 12,5% que equivale a 9 profesores se

hallan totalmente contrarios con la gestion de la tangibilidad.
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Tabla 13.
Niveles para dimension 2 de variable 2: Fiabilidad

f % % valido % acumulado
Valido
Bajo 1 1,4 1,4 14
Medio 19 26,4 26,4 27,8
Alto 52 722 72,2 100,0
Total 72 100,0 100,0
Fuente. Resultados del SPSS24
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Figura 22. Dimension Fiabilidad, niveles Fuente: Resultado del SPSS 24

La figura 22 y tabla 13 muestran que el 72,2% que equivale a 52 docentes del
colegio 0025 “San Martin de Porres” de Ate, 2019, gestionan adecuadamente la
fiabilidad del servicio que brindan, mientras que un 26,4% que equivale a 19
educadores de la misma casa de estudios, se muestran medianamente en concierto
con la gestion de dicha variable; Asimismo, el 1,4% que equivale a 1 profesor se

hallan totalmente contrarios con la gestion de la fiabilidad.
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Tabla 14.
Niveles para Capacidad de respuesta

f % % valido %acumulado
Valido
Bajo 2 2.8 2.8 2.8
Medio 18 25,0 250 27.8
Alto 52 72,2 72.2 100,0
Total 72 100,0 100,0
Fuente. Resultados del SPSS 24
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Figura 23. Dimension Capacidad de respuesta, niveles Fuente: resultados del SPSS 24

La figura 23 y tabla 14 revelan que el 72,2% que equivale a 52 docentes del

colegio 0025 “San Martin de Porres” de Ate, 2019, gestionan adecuadamente la

capacidad de respuesta del servicio que brindan, mientras que un 25,0% que

equivale a 18 educadores de la misma casa de estudios, se muestran medianamente

en concierto con la gestion de dicha variable; Asimismo, el 2,8% que equivale a 2

profesores se hallan totalmente contrarios con la gestion de la capacidad de

respuesta.
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Tabla 15.

Niveles para dimensién 4 de variable 2: Seguridad

f % % valido %acumulado
Valido
Bajo 4 5,6 5,6 5,6
Medio 18 25,0 25,0 30,6
Alto 50 69.4 69,4 100,0
Total 72 100,0 100,0
Fuente. Resultado del SPSS 24
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Figura 24. Dimension Seguridad, niveles Fuente: Resultado del SPSS 24

La tabla 15 y figura 24 muestran que el 69,4% que equivale a 50 docentes del
colegio 0025 “San Martin de Porres” de Ate, 2019, gestionan adecuadamente la
sequridad del servicio que brindan, mientras que un 25,0% que equivale a 18
educadores de la misma casa de estudios, se muestran medianamente en concierto
con la gestion de dicha variable; Asimismo, el 5,6% que equivale a 4 profesores se
hallan totalmente contrarios con la gestion de la seguridad en la prestacion.
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Tabla 16.

Niveles para dimension 5 de variable 2: Empatia

f % %valido %acumulado
Valido
Bajo 5 6,9 6,9 6,9
Medio 29 40,3 40,3 47,2
Alto 38 52,8 528 100,0
Total 72 100,0 100,0
Fuente. Resultado del SPSS24
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Figura 25. Dimension Empatia, niveles Fuente: Resultado del SPSS 24.

La tabla 16 y figura 25 muestran que el 52,8% que equivale a 38 docentes del

colegio 0025 “San Martin de Porres” de Ate, 2019, gestionan adecuadamente la

empatia en el servicio que brindan, mientras que un 40,3% que equivale a 29

educadores de la misma casa de estudios, se muestran medianamente en concierto

con la gestion de dicha variable; Asimismo, el 6,9% que equivale a 5 profesores se

hallan totalmente contrarios con la gestion de la empatia.
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3.2.  Contrastacion de hipétesis

HO: no existe relacion entre desarrollo del talento humano y gestion de calidad

de servicio en la I.LE. San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019.

H1: existe relacion ente desarrollo del talento humano y gestion de la calidad de

servicio en la I.E. San Martin de Porres 0025 de Ate en el periodo 2019.

El estadistico utilizado para la contratacion de hipotesis ha sido Rho de
Spearman. En consenso con Hernandez, Fernandez y Baptista, (2016), el
Coeficiente rho de Spearman es un estadistico sumamente eficientes para datos
ordinales, constituye una medida de correlacion que se aplica a variables ordinales
que oscila de -1.0 (correlacion negativa perfecta) hasta +1.0 (correlacién positiva
perfecta), O representa ausencia de correlacion entre las variables (p.322). En
cuanto al nivel de significancia, afirman el mismo autor, que 0.01, implica que se
tiene 99% de posibilidades a favor y solo el 1% en contra (0.99 y 0.01=1.00) para
generalizar los resultados sin temor al error. La significancia debe sefialar un
maximo de 0.05 lo que implica un 95% de certeza para generalizar y solo un 5% de
posibilidad de error.

Tabla 17.
Correlacidn entre desarrollo del talento humano y gestion de calidad de servicio

DESARROLLO DEL GESTION DE CALIDAD

TALENTO HUMANO DE SERVICIO
DESARROLLO  Coeficiente de correlacion 1,000 441"
DELTALENTO  gjg (bilateral) : ,000
HUMANO
rho de N 72 72
Spearman
GESTIONDE  Coeficiente de correlacion 441" 1,000
CALIDADDE  gjg (bilateral) ,000
SERVICIO
N 72 72

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

Fuente. Resultado del SPSS 24

La tabla 17 revela el valor de rho de Spearman igual a 0.441, segun la tabla esto
se interpreta como una correlacion significativa con un sig. Igual a 0.000 lo cual

permite rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna; dicho de otro modo,
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existe una correlacion significativa entre desarrollo del talento humano y gestion de
calidad de servicio en la institucion educativa 0025 San Martin de Porres de Ate en
el afio 2019.

Tabla 18.
Correlacién entre desarrollo del talento humano y tangibilidad

DTH TANGIBILIDAD
Coeficiente de correlacion 1,000 366"
DTH Sig. (bilateral) . ,002
rho de N 72 72
Spearman
TANGIBILIDAD  Coeficiente de correlacion ,366™ 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 72 72

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

Fuente. Resultados del SPSS 24

La tabla 18 evidencia el valor de rho de Spearman igual a 0.366, segun la tabla
esto se interpreta como una correlacion significativa con un sig. Igual a 0.002, lo
cual permite aceptar la hipotesis alterna; es decir, existe una correlacion
significativa entre desarrollo del talento humano y tangibilidad en la institucion

educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el afio 2019.

Tabla 19.
Correlacién entre desarrollo del talento humano y fiabilidad

DTH FIABILIDAD
Coeficiente de correlacion 1,000 A48
DTH Sig. (bilateral) . ,000
rho de N 79 7
Spearman
FIABILIDAD  Coeficiente de correlacion A48 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 72 72

**_Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)

Fuente. Resultados del SPSS24
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La tabla 19 muestra el valor de rho de Spearman igual a 0.444, segin la tabla

esto se interpreta como una correlacion significativa con un sig. Igual a 0.000, lo

cual permite aceptar la hipétesis alterna: existe una correlacion significativa entre

desarrollo del talento humano y fiabilidad en el centro educativo San Martin de

Porres 0025 de Ate en el afio 2019.

Tabla 20.

Correlacion entre desarrollo del talento humano y capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE

DTH RESPUESTA
Coeficiente de correlacion 1,000 404
DTH Sig. (bilateral) ,000
rho de N 79 7
Spearman
CAPACIDAD DE  Coeficiente de correlacion 404 1,000
RESPUESTA  gjg. (bilateral) ,000
N 72 72

**_Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)

Fuente. Resultados del SPSS 24

La tabla 20 presenta el valor de rho de Spearman igual a 0.404, esto se interpreta

como una correlacién significativa con un sig. Igual a 0.000, lo cual permite aceptar

la hipdtesis alterna; es decir, existe una correlacion significativa entre desarrollo del

talento humano y capacidad de respuesta en la institucion educativa 0025 de Ate en

el afo 2019.

Tabla 21.
Correlacién entre desarrollo del talento humano y seguridad

DTH SEGURIDAD
Coeficiente de correlacion 1,000 416
DTH Sig. (bilateral) ,000
rho de N 72 72
Spearman
SEGURIDAD  Coeficiente de correlacion 416" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 72 72

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

Fuente. Resultados del SPSS 24
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La tabla 21 evidencia el valor de rho de Spearman igual a 0.416, segun la tabla esto
se interpreta como una correlacién significativa con un sig. Igual a 0.000, lo cual
permite rechazar la hipdtesis nula; es decir, existe una correlacion significativa
entre desarrollo del talento humano y seguridad en la institucion educativa 0025 de
Ate en el afio 2019.

Tabla 22.
Correlacién entre desarrollo del talento humano y empatia

DTH EMPATIA
Coeficiente de correlacién 1,000 382"
DTH
Sig. (bilateral) . ,001
rho de

Spearman N 72 72
empaTia  Coeficiente de correlacion 382" 1,000

Sig. (bilateral) ,001
N 72 72

**_Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)

Fuente. Resultados del SPSS 24

La tabla 22 evidencia el valor de rho de Spearman igual a 0.382, segun la tabla esto
se interpreta como una correlacion significativa con un sig. Igual a 0.001, por lo
tanto se rechaza la hipotesis nula y aceptar la alterna; es decir, existe una
correlacion significativa entre desarrollo del talento humano y empatia en el colegio
San Martin de Porres 0025 de Ate en el afio 2019.
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IV. Discusion

Luego del anélisis de los datos efectuados mediante la contratacion de hipotesis, se
demostrd que existe correlacion entre desarrollo del talento humano y gestion de la calidad
de servicio en su dimension: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia (rho de Spearman=0,441**), en la Institucion Educativa San Martin de Porres
0025 en el afio 2019; en otras palabras, si se pone atencion en desarrollar el talento
humano, la gestion de la calidad del servicio brindado se incrementara y beneficiard a
todos los integrantes del centro educativo. EI producto obtenido de este estudio confirma
lo planteado por Chiavenato (2009), cuando dice que “las empresas para ser exitosas tienen
que poner atencién en el factor humano, ya que la reduccion o aumento de las debilidades
y fortalezas de las organizaciones dependen de ello, del tipo de trato que reciben” Asi
mismo, Colman (2008) en su libro La gestion del talento humano como factor clave para
el desarrollo asevera: “aquello que es una requisito indispensable y el principal recurso de
las organizaciones es el talento de los profesionales” (p.55); por su parte, Alles (2007)
afirma que “una norma inherente al talento es el hecho que se consigue los mas altos

resultados”.

Graton, citado por Alles (2007), afirma: construir el espiritu empresarial representa
saber gestionar la vinculacion determinada de los colaboradores asi como entender
ciertamente sus perspectivas, afioranzas y ambiciones. Por otro lado, Pérez, (2000) percibe
la calidad en los centros educativos como calidad total, dice que su gestion debe estar
enfocada en la eficacia para conseguir los propositos y metas establecidas debe ser una
gestion que involucre a la personas, los bienes, y a los procesos y resultados para ello se
debe contar con métodos basado en el mejoramiento continuo (p.75). Los tedricos
respaldan la importancia del desarrollo del talento humano para el bienestar de las
organizaciones evidenciada en esta investigacion, asi como también lo confirman otros
estudios que han sido realizados previamente. En el afio 2018 el estudio realizado por Zhou
y Guo, en su investigacion que lleva por titulo: High-level talent flow and its influence on
regional unbalanced development in China. Demuestran la necesidad de retener el talento
humano como elemento clave para el desarrollo; por su parte, Cubas, en el afio 2016,
publica los resultados de su investigacion titulada: Talent, labor quality, and economic
development. Se midi6 el talento utilizando los niveles de logros observados a partir de los

puntajes del PISA, los hallazgos implican que la calidad del trabajo en los paises ricos es
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aproximadamente el doble que la calidad en los paises pobres debido a que se enfatiza en

el desarrollo del talento.

Crane, en el afio 2016 investigd la interaccion entre el flujo de conocimiento y el valor
del capital humano que sirva para el ejercicio de la administracion global del talento en la
seleccion y el aprovechamiento del talento, en su tesis titulada global talent management:
a life cicle view of the interaction between human and social capital, con ella dio a conocer
la importancia del talento humano. Chamorro, en el aflo 2017 en su tesis titulada The
datafication of talent: how technology is advancing the science of human potencial at
work, revisa tres innovaciones que tiene la capacidad de cambiar vertiginosamente la
manera en la que las organizaciones identifican, desarrollan y atraen talento demostrando
asi la importancia de que tiene hoy en dia el talento humano para las organizaciones. Hasta
aqui el desarrollo del talento humano parece ser la piedra angular que hace la diferencia
entre el nivel més alto y el fracaso de toda empresa, otras investigaciones siguen
confirmando que existe una absoluta correlacion entre las dimensiones que se han
considerado en este estudio, inclusive han llegado a proponer herramientas para el fin
propuesto, es el caso de la tesis realizada por N'Cho, en el afio 2017 titulado Contribution
of talent analytics in change management within project management organizations The
case of the French aerospace sector. Propone una herramienta “Big Data” que posee la
facultad de modificar el modo en que las empresas realizan la administracion del talento

(TM) en el llamado analisis del talento.

En el ambito nacional, Cueva en el afio 2017 en su estudio Percepcién de la calidad de
servicio educativo segin los estudiantes de 5° afio de secundaria de instituciones
educativas publicas y privadas en Chosica, 2016 encontré que existe notable diferencia
entre el servicio que se brinda en las instituciones publicas y privadas debido a que las
instituciones estas Ultimas ponen énfasis en cada una de las dimensiones que involucra el
brindar un buen servicio. Leon, en el 2017 que la administracion del talento humano y las
relaciones interpersonales se interrelacionan, en su tesis titulada Gestion del talento
humano y relaciones interpersonales en las instituciones educativas publicas de la red 5
de la ugel 06, 2017.confirmando la importancia del desarrollo del talento humano para un
buen clima laboral que por supuesto contribuye calidad de cualquier servicio que se brinde.
La importancia del desarrollo del talento humano va mas alld del solo ambito

organizacional. Lifian, por su parte, en su estudio titulado: Gestion institucional y calidad
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de servicio educativo segun la percepcién de los docentes de la instituciéon educativas de la
red 23 de la ugel 04 de Comas evidencio el resultado de que la calidad de servicio es

influido significativamente por la variable gestion institucional de manera moderada.

Tinoco (2017), en la Pontificia Universidad Catélica (PUC), realizé una un estudio que
Ileva por titulo El desarrollo del talento humano en la Universidad Corporativa Intercorp,
un estudio de nivel descriptivo, cuyo objetivo general fue examinar puntos de vista del
profesor-empleado de Interbank en el bienio 2013-2014 con relacién a la gestion del
talento humano en la Universidad Corporativa de Intercorp (UCIC). La investigacion dio
como resultado que las asignaturas que ofrece la UCIC ayudan al crecimiento personal de
los profesores-empleados permitiéndoles un mejor desempefio al interior o exterior de la
organizacion. Se impulsa desarrollar el talento de los colaboradores, las destrezas y
competencias que poseen asi como el modo de evidencias sus aptitudes al interior y
exterior de la organizacion. Es el primer estudio citado en esta tesis que se realiza en el
ambito educativo aunque de nivel superior. Se trata de un estudio de nivel descriptivo; Por
otro lado, el estudio motivo de este informe es correlacional, en este aspecto se ha dado un

pequefio paso en relacion al nivel de la investigacion.

Namd, en el afio 2018, en esta casa de estudios, presentd la tesis pre experimental
titulada Programa de gestion del talento humano para elevar la calidad de servicio en la
institucion educativa San José. Pacasmayo- 2017. Con el objetivo de encontrar el grado
en que el plan fundamentado en gestionar el talento humano incrementa la posibilidad de
que el servicio sea de calidad en el colegio San José de Pacasmayo, 2017, que permitio
demostrar que el programa de gestion del desarrollo del talento humano es conveniente si
se quiere incrementar el nivel del servicio de calidad de modo significativo, ya que el plan
fundamentado en gestionar el talento humano aument6 de manera significativa la calidad
de servicio del centro educativo San José de Pacasmayo. La tesis mencionada confirma el
alcance social de la investigacidbn que presento, pues es tarea pendiente realizar
posteriormente otros estudios de corte pre experimental y/o experimental para poner en
ejecucion un proyecto de mejora de la calidad de los servicios prestados en las
instituciones educativas a partir de una buena gestién que convierta a todos los servidores
en buenos gestores de la calidad educativa, que repercuta en el logro de los escolares y

permita la innovacion de una sociedad mas competente.
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Por los hallado luego de este estudio y lo dicho por Chiavenato, Marta Halles y Dora
Colman, el desarrollo del talento humano no es un tema que se debe dejar archivado, por el
contrario se merece un estudio méas profundo es menester llevarlo a la concretizacion
mediante talleres, que pueda brindar el espacio adecuado dentro de la programacion anual
de las I.LEE. Debe ser tarea fundamental de la gestion directiva el fomentar este factor
clave para superar la calidad del servicio que se entrega; quiza estos pequefios pero
importantes detalles que se estdn dejando de lado constituyen la piedra angular para el

logro de la calidad educativa que tanto preocupa a las naciones.
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V. Conclusiones

Primera: A partir la presente investigacion se concluye que existe correlacion entre
desarrollo del talento humano y gestion de calidad de servicio en la institucion educativa
San Martin de Porres 0025 de Ate durante el afio 2019 (rho = 0.441).

Segunda: A partir del presente estudio se concluye que existe correlacion entre
desarrollo del talento humano vy la tangibilidad en la institucion educativa San Martin de
Porres 0025 de Ate durante el afio 2019 (rho = 0.366).

Tercera: A partir del presente estudio se concluye que existe correlacion entre desarrollo
del talento humano y la fiabilidad en la institucion educativa San Martin de Porres 0025 de
Ate durante el afio 2019 (rho = 0.444).

Cuarta: A partir del presente estudio se concluye que existe correlacion entre el
desarrollo del talento humano y la capacidad de respuesta en la institucion educativa San
Martin de Porres 0025 de ate durante el afio 2018 (rho =404 )

Quinta: A partir del presente estudio se concluye que existe correlacion entre el
desarrollo del talento humano y la seguridad en la institucion educativa San Martin de
Porres 0025 de ate durante el afio 2019 (rho = 0,416 )

Sexta: A partir del presente estudio se concluye que existe correlacion entre el
desarrollo del talento humano y la empatia en la institucién educativa San Martin de
Porres 0025 de ate durante el afio 2019 (rho = 0,382)
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V1. Recomendaciones

Al estar comprobado que existe correlacion entre el desarrollo del talento humano vy la
gestion de la calidad de servicio se recomienda a la comunidad educativa del colegio San
Martin de Porres 0025 poner atencion preferente al desarrollo del talento humano para
mejorar la gestion de la calidad de servicio, y, con este propdésito incluir en el PAT un plan
de trabajo que permita desarrollar cada una de las dimensiones de esta variable; destinar
espacios en la calendarizacion del afio escolar que permita ejecutar ese plan de trabajo y
propiciar las acciones necesarias para desarrollar el talento humano. Puesto que como se ha

demostrado, influye de manera significativa en la gestion de la calidad de servicio.

A los docentes, crear una comisién encargada de promover y ejecutar actividades
orientados al desarrollo de cada una de las dimensiones del talento humano: aptitud,
actitud, aprendizaje y la pasion vocacional en lo educadores de la institucion educativa; de
gestionar el apoyo de los aliados estratégicos para que realicen talleres aplicando
estrategias diversas que permitan ello.

A los directivos, gestionar con la UGEL correspondiente talleres de capacitacion y
actualizacion para los maestros, con profesionales de alto nivel que aporten a las aptitudes
gue ya poseen; asimismo, promover la significancia del desarrollo del talento humano a
nivel de la red para que otras instituciones tengan en cuenta que es un elemento

determinante para mejorar la calidad de servicio.

El presente estudio presenta una vision global, sin embargo es un punto de partida para
profundizar el tema mediante futuros trabajos de investigacién, en cada uno de las

dimensiones propuestas con poblaciones de estudio diferentes.
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V1. Propuesta

La propuesta que se deja como producto de esta investigacion en un programa de
desarrollo del talento humano que tiene como objetivo perfeccionar la calidad de servicio
en el centro educativo San Martin de Porres 0025 Ate, aplicando técnicas de coaching
empresarial: braisntorming, desing thinking y juego de roles orientadas al desarrollo del
talento humano este programa esta apoyado en la teoria de Idalberto Chiavenato, Martha

Halles y Tony Robbins.

El programa se llevara a cabo en 12 sesiones que se ejecutara en tres meses, se
desarrollaran dos sesion por semana: 3 sesiones dedicados al reconocimiento de las
aptitudes, 3 sesiones destinados a afianzar la actitud frente al desempefio de su papel como
gestor de la calidad de servicio, 3 sesiones orientados a incentivar la necesidad de

aprendizaje continuo y 3 sesiones para desarrollar la pasion vocacional.

Las sesiones se desarrollaran tomando en cuenta los momentos de inicio: En este
momento se motiva a los docentes a intervenir activamente en la ejecucion de la sesion
mediante estrategias diversas y se declara el tema y la finalidad de la sesion. Desarrollo: se
concretizaran las actividades con el objeto de mejorar la dimension programada. Cierre: se

aplica una escala valorativa y un esquema de Metacognicién.

Para responder al compromiso asumido al inicio de esta investigacion se ha hecho
entrega a la Institucion educativa 0025 San Martin de Porres Ate, del programa

mencionado el cual se ejecutara desde la primera semana del afio lectivo 2020.
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Anexo 2: Certificado de validez de contenido

e

UELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: APTITUD Si No Si | No | Si No
1 | Cuento con titulo docente debidamente registrado en SUNEDU e L L
inscritos en la DRE y UGEL. | e |
2 | Como docente realizo oportunamente la planificacién mediante
programacién anual, unidad de aprendizaje y sesién de aprendizaje. -~ il Ll
3 | Planifico sesiones de clase dosificando el tiempo de modo que P
responda a todos los procesos para el logro de aprendizajes. ~ il
4 | Tengo conocimiento de los dominios competencias y desempefios P
del marco del buen desempefio docente. = il
5 | Tengo conocimiento de las distintas teorias pedagégicas y enfoques S
que orientan el desarrollo de mi &rea. Y mi practica docente. ] 7~
6 | Tengo conocimiento de los lineamientos del curriculo nacional asi
como del perfil del egresado.
DIMENSION 2; ACTITUD Si No Si No | Si No
7 | Me comprometo con mi labor docente y tengo presente mi
responsabilidad frente al desarrollo integral de los estudiantes. Pl ~ <
8 | Asisto con frecuencia a capacitaciones presenciales o virtuales para
actualizar mis conocimientos a fin de brindar un mejor desarrollo de - 7
las competencias. -~
9 | Muestro empatia y comprension, al intervenir en las situaciones de
conflicto y dejo claro la importancia de respetar los acuerdos para la 1 P P
buena convivencia.
10 | Utilizo mecanismos positivos para regular el comportamiento de los 7
tudiantes de manera eficaz. i il
11 | Muestro un trato cordial y de respeto hacia mis estudiantes tomando
en cuenta sus puntos de vista transmitiendo calidez y empatia 7l il -~
12 | Tomo decisiones pertinentes para reforzar los aprendizajes después P A 7
de sistematizar los resultados de las evaluaciones.
DIMEN:! 3: APRENDIZAJE Si No Si No | Si No
13 | Monitoreo de manera activa a cada uno de mis estudiantes
brindando la retroalimentacién por descubrimiento. ~ - wiidl
14 | Organizo el aula u otros ambientes de forma segura, accesible y
adecuada para el trabajo pedagdgico y el aprendizaje atendiendo a 1 e i
la diversidad.
15 | Durante mis sesiones promuevo efectivamente el razonamiento, la A 5
creatividad y el pensamiento critico a través de di estrategias. B
16 | Hago uso de materiales y recursos educativos que se relaciéon con el o
propdsito de la sesion. Ll
17 | Mi planificacién curricular incluye actividac ~ edagégicas en el (
marco del proceso_pedagogico y del enfoque de mi 4rea. - S
18 | Utilizo diferentes métodos y técnicas para evaluar en forma
diferenciada los aprendizajes de mis estudiantes. s = e
19 | Elaboro instrumentos validos para evaluar el avance y los logros de
aprendizaje - ol ~
20 | Utilizo recursos icos di y accesil y el tiempo
uerido en funcién al propdsito de aprendizaje. [ #T -~
Disefio creati te los p pedagégicos cap de
21 | despertar curiosi interés y promiso en los estudi: para el - g s
logro de los aggend“g'es previstos. =
DIMENSION 4: PA! VOCACIONAL
Siento que la labor que desemperio como docente es importante por
22 | lo tanto y me siento satisfecha de haber elegido esta carrera. ~ il =
23 | Mis titulos y grados académicos contribuyen a mi labor docente. P
Cuento con reconocimiento por haber participado en concursos
24 | escolares regionales o nacionales relacionados con mi labor 5 A %
docente.
Me siento motivado cuando realizo mi labor y no tomo en cuenta el e
25 | tiempo, me siento seguro de mi carrera. . il
Me gusta trabajar en las horas colegiadas para realizar aportes que e
26_| mejoren el desempefio del trabajo en equipo. el -~
Juntamente con mis colegas, tomamos espacios para reflexionar
2 sobre nuestra préctica docente asi como para intercambiar
experiencias a fin de organizar el trabajo pedagégico y mejorar el / P Vv
desarrollo de competencias en nuestros estudiantes.
Controlo permanentemente la ejecucién de mi programacion
20 | observando el nivel _cle.lmpacm tanto en el interés de los estudiantes e v >4
como en_su aprendizaje para introducir cambios rtunos.
2 Oriento la practica a conseguir logros en todos mis estudiantes y les P - 1
comunico altas expectativas sobre sus posibilidades de aprendizaje.
Observaciones (precisar si hay suficiencia)
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)(( Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
, ‘
Apellidos y bres del juez validador. Dr/ Mg::.Dl .M‘Lo XS Lo {1 Ve T DT R DNI: 4439 {1:) Q...
o
Especialidad del validador..........\ . LA SORENGER. .,04 CAUL QI et e ss st n e resne s aesaaene e
'Pertinencia:E! item corresponde al concepto teérico formulado. 'j's'"d°"0h'd.| 20./9
2 El item es apropiado para al [
dimensién especifica del constructo é
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo ~
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados -
son suficientes para medir la dimensién e Firma del E{porto ‘Vomante.
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CUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevanciaz Claridad3 Sugerencias

DIMENSION 1 Si No Si_ | No | Si No

La institucién educativa cuenta con modemnas y adecuadas

instalaciones ademas de equipos (infraestructura, salas de

1 innovacion, laboratorio, biblioteca, patios, campo deportivo, auditorio,

areas verdes, oficinas, cafetin, bafos).

Las instalaciones de la institucion educativa son comodas, limpias,

agradables y atractivas.

Los espacios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a

3 | crear un ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje.

La institucién educativa cuenta con equipos modermos que son

4 | suficientes, adecuadas, estan en buen estado y son de facil acceso.

Los profesores y personal administrativo se caracterizan por estar

5 | bien presentables con vestimenta adecuada y refiejan una

apariencia pulcra.

Las aulas estan debidamente ambientadas de tal manera que motiva

6 | alos estudiantes.

DIMENSION 2

Se desarrolla Ia totalidad de los temas propuestos en la

7 | programacién anual y en las unidades.

Se cumple fielmente con la calendarizacion programada para el afio

escolar (entrega de registros, notas, actividades, etc.)

Se cumple con las horas efectivas de clases, reforzamiento, atencién

9 | al estudiante y a PPEF.

El nivel de ensefianza que brinda la Institucién Educativa responde a

las demandan de los estandares de aprendizaje.

11_| El personal administrativo cumple fielmente los horarios de atencién

12 La institucion educativa responde de manera oportuna a las
solicitudes sin cometer errores.

Cuando se presenta un problema la |.E. muestra interés en

solucionarlo

DIMENSION 3

Los profesores les planifican una programacion donde dice dia 'y

14 | fecha exactamente de diversas actividades como (evaluaciones,

examenes, entrega de notas, etc.)

El personal administrativo de la Institucion Educativa esta siempre

15 | dispuesto a ayudar y posee los conocimientos suficientes para dar

respuesta a las inquietudes de los estudiantes y PPFF..

El personal administrativo de la institucién se encuentra siempre

disponible para atender y brinda una atencién puntual.

Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de

17 | conocimientos teéricos y asi como de estrategias para un buen

desempefio.

DIMENSION 4

18 Existe una comunicacion fluida y de confianza entre profesores,

estudiantes y padres de familia.

19 | El comportamiento del personal de la |.E. inspira confianza.

a8 N

@

No No No

\

NNANAYAYAY S AV ANAVANAN

NI AMANANAN

1]
z
)

SAVIANEVAWAY S RVANEAWAVANIAN

z
e
@

No

A

16

\

LTRSS

\

VAN EANEASANAN

A
N\

20 | El personal de la |.E. brinda un tratoesam e Si No

(o
z
o
4
z
5

2 Ante una equivocacion del profesor (nota, .1ocimiento, trato)
corrige su error.

)

Las notas asignadas por los profesores son objetivas y de acuerdo a

2 norma.

El personal administrativo es atento y educado en el trato con los

2 | estudiantes.

Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse

2 con los estudiantes.

DIMENSION 4

\\\
NNNDNT

25 | El personal de la |.E. brinda una atencién individualizada.

26 | El personal de la I.E. comprende las necesidades de los estudiantes.

27 El personal docente y administrativo conoce las necesidades de los
estudiantes.

El personal de la |.E. se preocupa por los intereses de los

2 estudiantes.

Existe un ambiente de respeto y cordialidad entre todos y cada uno
los integrantes de la |.E.

AAN
N
\\\ \[ NN N

29

Observaciones (precisar si hay st

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

o
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... i AN Ve N

Especialidad del validad, ®0M WLJZ:

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados Firma del LXPGI‘W Informante.
son suficientes para medir la dimension
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CUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias

DIMENSION 1: APTITUD Si No Si | No | si No

1 | Cuento con titulo docente debidamente registrado en SUNEDU e x
inscritos en la DRE y UGEL. X

2 | Como docente realizo oportunamente la planificacion mediante x
programacién anual, unidad de aprendizaje y sesion de aprendizaje. *

3 | Planifico sesiones de clase dosificando el tiempo de modo que
responda a todos |os procesos para el logro de aprendizajes.

4 | Tengo conocimiento de los dominios competencias y desempefios
del marco del buen desempefio docente.

5 | Tengo conocimiento de las distintas teorias pedagdgicas y enfoques
que orientan el desarrollo de mi drea. Y mi practica docente.

x
>

¥ v
x
JIw | X |¥ [X

6 | Tengo conocimiento de los lineamientos del curriculo nacional asi
como del perfil del egresado.

x
A

DIMENSION 2: ACTITUD si No Si_| No | si No

7 | Me comprometo con mi labor docente y tengo presente mi ¥
responsabilidad frente al desarrollo integral de los estudiantes. X

Pe

8 | Asisto con frecuencia a capacitaciones presenciales o virtuales para
actualizar mis conocimientos a fin de brindar un mejor desarrolio de X
las competencias.

b
A

9 | Muestro empatia y comprension, al intervenir en las situaciones de
conflicto y dejo claro la importancia de respetar los acuerdos para la
buena convivencia.

=3

10 | Utilizo mecanismos positivos para regular el comportamiento de los
estudiantes de manera eficaz.

11 | Muestro un trato cordial y de respeto hacia mis estudiantes tomando
en cuenta sus puntos de vista transmitiendo calidez y empatia

x| 2 [ > | X

12 | Tomo decisiones pertinentes para reforzar los aprendizajes después
de sistematizar los resultados de las evaluaciones.

2l | > | ¥ >

DIMENSION 3: APRENDIZAJE No No No

13 | Monitoreo de manera activa a cada uno de mis estudiantes

brindando la retroalin ion por descubri

14 | Organizo el aula u otros ambientes de forma segura, accesible y
adecuada para el trabajo pedagdgico y el aprendizaje atendiendo a
_la diversidad. -

15 | Durante mis sesiones promuevo efectivamente el razonamiento, la
creatividad y el pensamiento critico a través de diversas estrategias.

16 | Hago uso de materiales y recursos educativos que se relacion con el
propdsito de la sesion.

| ¥Y| ¥ |IX
e X ¥ el

N~ X (> e |2 k|| X

17 | Mi planificacion curricular incluye actividade:. .dagégicas en el
marco del proceso pedagdgico y del enfoque de mi area.

18 | Utilizo diferentes métodos y técnicas para evaluar en forma
diferenciada los aprendizajes de mis estudiants

19 | Elaboro instrumentos validos para evaluar el avance y los logros de
aprendizaje

20 | Utilizo icos di y i y el tiempo
ido en funcién al propsito de aprendizaje.

Disefio ti los procesos p P de
21 | despertar curiosidad interés y promiso en los i para el

> | X >
>

logro de los aprendizajes previstos.
DIMENSION 4: PASION VOCACIONAL

Siento que la labor que desempefio como docente es importante por

22 | lo tanto y me siento sati de haber elegido esta carrera.

be | >
K

23 | Mititulo y grados académico ibuyen a ni d

Cuento con reconocimiento por haber participado en concursos
24 regi 0 nacionales i con mi labor
docente.

Me siento motivado cuando realizo mi labor y no tomo en cuenta el
25 | tiempo, me siento seguro de mi carrera.

x

Me gusta trabajar en las horas colegiadas para realizar aportes que
26 | mejoren el desemperio del trabajo en equipo.

con mis col f para
sobre nuestra practica docente asi como para intercambiar
27 | experiencias a fin de izar el trabajo pedagégico y mejorar el
d lio de petencias en nuestros estudiantes.

AN x| KX
<

Controlo permanentemente la ejecucion de mi programacion

como en_su aprendizaje para introducir bios oportunos.

(
Xl 2| * X kX

20 | observando el nivel de impacto tanto en el interés de los estudiantes )g )(
4

29 | Oriento la practica a conseguir logros en todos mis estudiantes y les
comunico altas exp ivas sobre sus posibilidades de aprendizaje.

Observaci (precisar si hay suficiencia) &Gﬁ Muﬂ«

Opinién de aplicabilidad: Apllcabley{ licable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... 00T

E ialidad del validador.... L. E o,

P

'Pertinencia:E| item corresponde al concepto tedrico formulado. cenenan .de.)u/.adel 20/ 7
7R Elitemes iado para rep al e o

dimension especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es . 25

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Exp&o "hmmme.
son suficientes para medir la dimension
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CUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° DIMENSIONES / items

Pertinencia! |Relevancia?

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

Si

No

Si

Claridad?

No

Si

No

La institucién educativa cuenta con modernas y adecuadas instalaciones,
ademas de equipos (infraestructura, salas de innovacién, laboratorio, biblioteca,
1_| patios, campo deportivo, auditorio, &reas verdes, oficinas, cafetin, bafios).

el /R LS

>

X

Las instalaciones de la institucién educativa son cémodas, limpias, gradabl
y atractivas.

Los espacios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un

ambiente acogedor y adecuado para el agrendlza .

=

La institucién educativa cuenta con equipos modernos que son suficientes,
4 | adecuadas, estén en buen eslado son de facil acceso.

Los profesores y personal se izan por estar bien
5 _| presentables con vestimenta adecuada y reflejan una apariencia pulcra.

Las aulas estan debidamente ambientadas de tal manera que motiva a los
6 | estudiantes.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

No

L3 |+ | X |x|x

Se desarrolla la totalidad de los temas propuestos en la programacién anual y
7_| enlas unidades.

Es responsabilidad de todo docente cumplir fiell conla izacié
8 programada para el afio escolar (entrega de registros, notas, actividades, etc.)

Es imprescindible cumplir el desarrollo de las horas efectivas de clases,

9 reforzamiento, atencién al estudiante y a PPFF.

El nivel de ensefianza que brinda la Institucién Educativa responde a las
demandan de los estandares de aprendizaj

1 | Elp | administrativo cumple fiell los horarios de atencién

12 La msmumén educativa responde de manera oportuna a las solicitudes sin
cometer errores.

13 Cuando se presenta un problema la |.E. muestra interés en solucionario

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

AIx|X IX| X | % [x x| N [X[|x|x]|%

L3 | X XK | K| =[x

BIX| XA K[| %2 x|[x|[x

Los profesores les planifican una programacién donde dice dia y fecha
14 te de di ctividades como (evaluaci , exé entrega
de notas, etc.)

>

El personal administrativo de la Institucién Educativa esta siempre dispuesto a
ayudar y posee los conocimientos suficientes para dar respuesta a las
i metudes de los estudiantes y PPFF..

1

o

1 El inistrativo de la i se encuentra siempre disponible
para atender y brinda una atencién puntual.

Los profesores poseen un nivel i y actualizado de imientos

17_| tedricos y asi como de estrategias para un buen desempefio.
DIMENSByﬁ 4: SEGURIDAD

No

No

18 Es de vital importancia que exista una comunicacién fluida y de confianza entre
_profesores, estudiantes y padres de familia.

19 | El comportamiento del personal de la I.E. inspira confianza.

20 | El personal de la |.E. brinda un trato es amable.

2 Ante una equivocacién del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su error.

Las notas asignadas por los profesores son objetivas y de acuerdo a norma.

El personal administrativo es atento y educado en el trato con los estudiantes.

Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse con los

DIMENSION 4 EMPATIA

El personal de la |.E. brinda una atencién individualizad:

El personal docente y administrativo conoce las necesidades de los

estudi

El personal'de lal.LE.sep pa por los ir de los diantes.

px]
24
| 25 |
26 | El personal de la |.E. comprende las idades de los estudi:
27
28
29

Debe existir un ambiente de respeto y cordialidad entre todos y cada uno los

integrantes de la |.E.

YA Y 2| s 3|3 x| ¥ > |2 %

X3¢ < x| < [ x| ® | x || x| > |2

S| S| X [x|x|2| ¥ | x| o> X[ x |2| s

Observaci (precisar si hay suficienci ,d,(k/gbq Qg_,‘gwy;\

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [ ﬁubk después de corregir [ ]
IIJA./ ? 51« L—é{,wg

Apellidos y bres del juez validador. Dr/ Mg:

No aplicable [ ]

DNI:

axlovsel

E ialidad del

[oiteess 4. O W NMaloy -OcU

1Perti | item ponde al tedrico fi
Rels El item es apropiado para rep al o
5 ifica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

&

Firma del Experto

@nw.
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LY

CUELA DE POSTGRADO (

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° DIMENSIONES / items Pert ial |Rel ia2 Claridad? gt
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
La institucion educativa cuenta con modemas y adecuadas
instalaciones ademas de equipos (infraestructura, salas de 7 s
1 | innovacioén, laboratorio, biblioteca, patios, campo deportivo, auditorio, v
areas verdes, oficinas, cafetin, bafios).
Las instalaciones de la institucién educativa son comodas, limpias, o7
2 agradables y atractivas. v 7
Los espacios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a
3 | crearun i acogedor y adecuado para el aprendizaje. . 4 -
La institucion educativa cuenta con equipos modemos que son 7 i 7
4 | suficientes, adecuadas, estan en buen estado y son de fécil acceso.
Los profesores y personal administrativo se caracterizan por estar
5 | bien presentables con vestimenta adecuada y reflejan una v v 4
apariencia pulcra.
Las aulas estan debidamente ambientadas de tal manera que motiva e
6 | alos estudiantes. v v
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
Se desarrolla la totalidad de los temas propuestos en la > ,
7 programacién anual y en las unidades. ¥ < 4
Se ple fiel con la cal izacién prog da para el afio 5
8 | escolar (entrega de registros, notas, actividades, etc.) o v v
Se cumple con las horas efectivas de clases, reforzamiento, atencion
9 | al estudiante y a PPFF. < /4 -~
El nivel de ensenanza que brinda la Institucion Educativa responde a 3
10 | jas demandan de los estandares de aprendizaje. [ -
11_| El personal ini ivo cumple fiel los horarios de atencién 7 v -
12 La institucion educativa responde de manera oportuna a las 7 o .
solicitudes sin cometer errores.
3 Cuando se p ta un pl lalLE. interés en Si No Si No Si No
solucionario
DIMENSION 3
Los profesores les facilitan una programacion donde dice dia y fecha
14 | exactamente de diversas actividades como (evaluaciones, v v 7
examenes, entrega de notas, etc.)
El personal administrativo de la Institucion Educativa esta siempre
15 | dispuesto a ayudar y posee los conocimientos suficientes para dar v’ re v
respuesta a las inquietudes de los estudiantes y PPFF..
1 El personal administrativo de la institucion se encuentra siempre - o
disponible para atender y brinda una atencién puntual. v »
Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de P
17 | conocimientos tedricos y asi como de estrategias para un buen v Vg v
desempefio.
DIMENSION 4
Existe una comunicacion fluida y de confianza entre profesores,
48 estudiantes y padres de familia. v v o
19 | El comportamiento del personal de la |.E. inspira confianza. T 4 4
20 | El personal de la |.E. brinda un trato es bl Si No Si_ | No Si No
2 gr:g una equivocacion del profesor \, conocimiento, trato) / / -
rige su error.
2 Las notas son asignadas por los profesores siguiendo Gnicamente >
criterios de objetividad. v 4
2 El personal administrativo es atento y educado en el trato con los
estudiantes. ¥ v 7~
Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse
24 | con los estudiantes. - v 4 &
DIMENSION 4
25 | El personal de la |.E. brinda una atencién individualizada. 7 P P
26 | El personal de la |.E. comprende las necesidades de los estudiantes. | /~ e v
27 El personal docente y administrativo conoce las necesidades de los 2
estudiantes. rd ¥
2 El personal de la I.E. se preocupa por los intereses de los 7 » /,
estudiantes. L
Existe un ambiente de respeto y cordialidad entre todos y cada uno
B |08 integrantes de la |.E. i il -
Observaci (precisar si hay suficiencia) \\cu\ Dl gnesc
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [Y] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y del juez validador. Dr/ Mg: T Msadnizs ’R\ﬁ\(\\/v\s\\(}k)c:\’\/n, DNE:..... 23214814,
Especialidad del validad C,.>\< 3 %é\\\u XN \<u\f e eeeeeesersessssssssssssnnnnnns
......... de.........del 20
1Pertinencia:El item ponde al concepto tedrico formulado.
ia: El item es apropiado para rep! al componente 0 @ /]
dimension especifica del constructo g /«
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es mﬂ
conciso, exacto y directo mg -
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension
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DIMENSIONES / items

Pertinencia!

Relevancia?

Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1: APTITUD

Si

No

Si

No

Si No

Cuento con titulo debid: gistrado en SUNEDU e
inscritos en la DRE y UGEL.

v

v

<

programacién anual, unidad de aprendizaje y sesion de aprendizaje.

Como d realizo oportt la planificacion mediante

A

v

Planifico sesiones de clase dosificando el tiempo de modo que
responda a todos los procesos para el logro de aprendizajes.

7~

Tengo conocimiento de los dominios competencias y desempefios

P

Tengo conocimiento de las distintas teorias pedagdgicas y enfoques

que orientan el desarrollo de mi &rea. Y mi préctica docente.

Tengo conocimiento de los lineamientos del curriculo nacional asi
como del perfil del egresado.

DIMENSION 2: ACTITUD

No

Ne
1
2
1
4
del marco del buen desempefio docente.
5
6
7
responsabilidad frente al desarrollo integral de los estudiantes.
8

Me comprometo con mi labor docente y tengo presente mi

Asisto con frecuencia a capacitaciones presenciales o virtuales para
actualizar mis conocimientos a fin de brindar un mejor desarrollo de
las competencias.

P

Muestro empatia y comprension, al intervenir en las situaciones de
conflicto y dejo claro la importancia de respetar los acuerdos para la
buena convivencia.

Utilizo mecanismos positivos para regular el comportamiento de los
estudiantes de manera eficaz.

Muestro un trato cordial y de respeto hacia mis estudiantes tomando
en cuenta sus puntos de vista transmitiendo calidez y empatia

P

DIMENSION 3: APRENDIZAJE

Tomo decisiones pertinentes para reforzar los aprendizajes después
de sistematizar los resultados de las evaluaciones.

v

No

Si No

14

Monitoreo de manera activa a cada uno de mis estudiantes
brindando la retroalimentacién por descubrimiento.

Organizo el aula u otros ambientes de forma segura, accesible y
adecuada para el trabajo pedagdgico y el aprendizaje atendiendo a
la diversidad.

15
16

creatividad y el pensamiento critico a través de diversas estrategias.

fecti el razc iento, la

Durante mis sesiones promuevo

Hago uso de materiales y recursos educativos que se relacién con el

nranAcita da la caciAn

'3

17

Mi planificacion curricular incluye activir “2s pedagégicas en el
marco del proceso pedagdgico y del en.. yue de mi area.

X

18

Utilizo diferentes métodos y técnicas para evaluar en forma
difé ciada los ap izajes de mis estudiantes.

Elaboro instrumentos validos para evaluar el avance y los logros de
aprendizaje

N X

20

Utilizo recursos diversos y i y el tiempo
requerido en funci6n al propésito de aprendizaje.

2

e

Disefio creativamente los procesos pedagdgicos capaces de
osif interés y compromiso en los estudiantes para el

Iogr't-) de los aprendizajes previstos.
DIMENSION 4: PASION VOCACIONAL

\

Siento que la labor que desempefio como docente es importante por
lo tanto y me siento satisfecha de haber elegido esta carrera.

BN

Mis titulos y grados académicos contribuyen a mi labor docente.

24

Cuento con reconocimiento por haber participado en concursos
escolares regionales o nacionales relacionados con mi labor
docente.

25

Me siento motivado cuando realizo mi labor y no tomo en cuenta el
tiempo, me siento seguro de mi carrera.

26

Me gusta trabajar en las horas colegiadas para realizar aportes que
mejoren el desemperio del trabajo en equipo.

27

Jur con mis colk tomamos esp para
sobre nuestra practica docente asi como para intercambiar
iencias a fin de izar el trabajo pedagogico y mejorar el

20

desarrollo de competencias en nuestros estudiantes.

Controlo permanentemente la ejecucion de mi programacion
observando el nivel de impacto tanto en el interés de los estudiantes
como en_su aprendizaje para introducir cambios oportunos.

29

7

rd

Oriento la practica a conseguir logros en todos mis estudiantes y les

4

comunico altas expectativas sobre sus posibilidades de aprendizaje.

Observ (precisar si hay suficiencia)i__\Ntiv S0 Gl ceic

A

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable d

Apellidos y

E

de corregir[ ]
bres del juez validador. Dr/ Mg: Nass A\ sodsrerhthnstasias Mgl

No aplicable [ ]
DNI:...2 3214514

alidad del validad C oot Pvaesienys

1Pertinencia:El item coresponde al concepto tedrico formulado.
2Ral, I

P

El item es apropiado para a ]

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

[RTRVRVRN . [ S del 20....

Pl

{/

Firma del\éxperto Informante.
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UNIVERSIDAD
cEsar VA

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...

Ne° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? | Claridad3 Sugerencias

DIMENSION 1: APTITUD Si No Si No Si No

1 | Reuno las condiciones y los requisitos suficientes para ejercer la docencia segun / y /
como lo exige la norma. 4

2 | Como docente realizo oportunamente la planificacion mediante programacion

/ / v/
anual, unidad de aprendizaje y sesion de aprendizaje. ! 4

3 | Planifico sesiones de clase dosificando el tiempo de modo que responda a todos
los procesos para el logro de aprendizajes.

4 | Tengo conocimiento de los dominios competencias y desemperios del marco del
buen desemperio docente.

5 | Tengo conocimiento de las distintas teorias pedagégicas y enfoques que orientan
el desarrollo de mi area. Y mi practica docente.

6 | Tengo conocimiento de los lineamientos del curriculo nacional asi como del perfil
del egresado.

DIMENSION 2: ACTITUD si No | si | No | si | No

7 | Me comprometo con mi labor docente y tengo presente mi responsabilidad
frente al desarrollo integral de los estudiantes.

8 | Asisto con frecuencia a capacitaciones presenciales o virtuales para actualizar

mis conocimientos a fin de brindar un mejor desarrollo de las competencias.

9 | Muestro empatia y comprension, al intervenir en las situaciones de conflicto y

10 | Utilizo mecanismos positivos para regular el comportami de los estudi
de manera eficaz.

v
v/
dejo claro la importancia de respetar los acuerdos para la buena convivencia. ' / 4
/
/

11 | Muestro un trato cordial y de respeto hacia mis estudiantes tomando en cuenta
sus puntos de vista transmitiendo calidez y empatia

12 | Tomo decisiones pertinentes para reforzar los aprendizajes después de / /
sistematizar los resultados de las evaluaciones.

DIMENSION 3: APRENDIZAJE Si No Si No Si No

13 | Monitoreo de manera activa a cada uno de mis estudiantes brindando la
retroalimentacion por descubrimiento.

14 | Organizo el aula u otros ambientes de forma segura, accesible y adecuada para
el trabajo pedagégico y el aprendizaje atendiendo a la diversidad.

15 | Durante mis sesiones promuevo efectivamente el razonamiento, la creatividad y
el per iento critico a través de diversas estrategi

16 | Hago uso de materiales y recursos educativos que se relacion con el propésito
de la sesion.

17 | Mi planificacién curricular incluye actividades pedagdgicas en el marco del
proceso pedagogico y del enfoque de mi area.

18 | Utilizo diferentes métodos y técnicas para evaluar en forma diferenciada los
aprendizajes de mis estudiantes.

19 | Elaboro insti validos para evaluar el avance y los logros de aprendizaje / / 4

20 | Utilizo recursos tecnologicos diversos y accesibles y el tiempo requerido en .
funcién al propésito de aprendizaje. /

Disefo creativamente los procesos pedagdgicos capaces de despertar curiosidad
21 | interés y compromiso en los estudiantes para el logro de los aprendizajes / vy /
previstos.

DIMENSION 4: PASION VOCACIONAL si No [ Si | No | Si [ No

Siento que la labor que desempefio como docente es importante, por lo tanto me
siento satisfecha de haber elegido esta carrera. & v 4

23 | Mis titulos y grados académicos contribuyen a mi labor docente. v v v

2% Cuento con reconocimiento por haber participado en concursos escolares /
regionales o nacionales relacionados con mi labor docente. A

25 | Me siento motivado cuando realizo mi labor y no tomo en cuenta el tiempo. / /

Me gusta trabajar en las horas colegiadas para realizar aportes que mejoren el
26 | desempeiio del trabajo en equipo. 4 4 /

conjuntamente con mis col tomamos ios para reflexi sobre
27 nuestra préctica docente asi como para intercambiar experiencias a fin de

organizar el trabajo pedagégico y mejorar el desarrollo de competencias en
nuestros estudiantes.

Controlo permanentemente |a ejecucion de mi programacion observando el nivel
20 | de impacto tanto en el interés de los estudiantes como en su aprendizaje para J / v
introducir cambios oportunos.

2 Oriento la préctica para conseguir logros en todos mis estudiantes y les comunico i
altas expectativas sobre sus posibili de aprendizaj / 4

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__H2  Supicioncia

)

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: DF&UVLK\MZ&+TOfrEb/l\>‘VQ.r@ ONE A A0 3 3.5
Especialidad del validador..... Ls&m.cj.v.a...§.aea.ﬁqm....y... ‘Jtﬁr

plo tebrico A2 de.. 06 de1 20.47
El item es apropiado para al comp o
dimension especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alquna el enunciado del item, es 7 ﬁ

Perti £l item comesponde al

2Rel

conciso, exacto y directo ‘_1u,vc y

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados "
son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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5CUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...........c.cc.cvun.n.... s sgsseaTEs

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevanciaz

Claridad3

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

Si

No

Si

No

Si

No

La institucion educativa cuenta con modernas y adecuadas instalaciones,

patios, campo deportivo, auditorio, dreas verdes, oficinas, cafetin, bafios).

ademas de equipos (infraestructura, salas de innovacién, laboratorio, biblioteca,

/

/

Las instalaciones de la institucién educativa son comodas, limpias, agradables
y atractivas.

Los espacios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un
ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje.

La institucién educativa cuenta con equipos modemos que son suficientes,
adecuadas, estan en buen estado y son de facil acceso.

Los profesores y personal administrativo se caracterizan por estar bien
presentables con vestimenta adecuada y reflejan una apariencia pulcra.

Las aulas estan debidamente ambientadas de tal manera que motiva a los
estudiantes.

b F N I N i, ST R [

a1 O I W L O e

DIMENSION 2: FIABILIDAD

2

No

Si

No

Se desarrolla la totalidad de los temas propuestos en la programacién anual y
en las unidades.

AN

Es responsabilidad de todo docente cumplir fielmente con la calendarizacién
programada para el afio escolar (entrega de registros, notas, actividades, etc.)

~

Es imprescindible cumplir el desarrollo de las horas efectivas de clases,
reforzamiento, atencion al estudiante y a PPFF.

El nivel de ensefianza que brinda la Institucién Educativa responde a las
demandan de los estandares de aprendizaje.

s i

El personal administrativo cumple fielmente los horarios de atencién

La institucién educativa responde de manera oportuna a las solicitudes sin
cometer errores.

N

Cuando se presenta un problema la |.E. muestra interés en solucionarlo

S SN S0P S

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Si

No

No

14

Los profesores les planifican una programacién donde dice dia y fecha
exactamente de diversas actividades como (evaluaciones, examenes, entrega
de notas, etc.)

15

El personal administrativo de la Institucién Educativa esta siempre dispuesto a
ayudar y posee los conocimientos suficientes para dar respuesta a las
inquietudes de los estudiantes y PPFF..

16

El personal administrativo de la institucion se encuentra siempre disponible
para atender y brinda una atencién puntual.

Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos

17

tedricos y asi como de para un buen desemperio.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

2

No

No

Si

No

18

Es de vital importancia que exista una comunicacién fluida y de confianza entre
profesores, estudiantes y padres de familia.

19

El comportamiento del personal de la |.E. inspira confianza.

20

El personal de la I.E. brinda un trato es amable.

21

Ante una equivocacién del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su error.

22

Las notas asignadas por los profesores son objetivas y de acuerdo a norma.

23

El personal administrativo es atento y educado en el trato con los estudiantes.

bl e 2 i L

24

Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse con los
estudiantes.

SN NN NN

~

DIMENSION 4: EMPATIA

No

No

Si

No

25

El personal de la |.E. brinda una atencién individualizada.

26

El personal de |a I.E. comprende las necesidades de los estudiantes.

N2 N [ N RIS S

~s

27

El personal docente y administrativo conoce las necesidades de los
estudiantes.

=

28

El personal de |a |.E. se preocupa por los intereses de los estudiantes. o

29

Debe existir un ambiente de respeto y cordialidad entre todos y cada uno los
integrantes de la |.E.

bW b e I A N

Observaciones (p

Opinién de aplicabilidad:

si hay suficiencia)i__How <o piciomcia

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
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Pal,

ia:El item comesponde al concepto tedrico formulado.
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3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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Firma del Experto Informante.
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JELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia!

Relevancia?

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1 Si No

Si No

Si No

La institucion educativa cuenta con modernas y adecuadas
instalaciones ademas de equipos (infraestructura, salas de

1 | innovacién, laboratorio, biblioteca, patios, campo deportivo, auditorio,
areas verdes, oficinas, cafetin, bafos).

N

Las instalaciones de la institucion educativa son comodas, limpias,
2 agradables y atractivas.

Los espacios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a
3 | crear un ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje.

La institucion educativa cuenta con equipos modemos que son
4 | suficientes, adecuadas, estdn en buen estado y son de facil acceso.

Los profesores y personal administrativo se caracterizan por estar
5 | bien presentables con vestimenta adecuaday reflejan una
apariencia pulcra.

Las aulas estan debidamente ambientadas de tal manera que motiva
8 | alos estudiantes.

DIMENSION 2 No

No

Se desarrolla |a totalidad de los temas propuestos en la
7 | programacién anual y en las unidades.

Se cumple fielmente con la calendarizacién programada para el afio
8 | escolar (entrega de registros, notas, actividades, etc.)

Se cumple con las horas efectivas de clases, reforzamiento, atencion
9 | al estudiante y a PPFF.

El nivel de ensefanza que brinda la Institucién Educativa responde a

10 | jas d dan de los estandares de aprendizaje.

11 | El personal inistrativo cumple fielmente los horarios de atencié

NONN N NINTREN] NN N Y

12 La institucion educativa responde de manera oportuna a las
solicitudes sin cometer errores.

Cuando se presenta un problema la |.E. muestra interés en Si No

1 solucionarlo

No

NN NN Nz NSO I YN

DIMENSION 3

Los profesores les facilitan una programacion donde dice dia y fecha
14 | exactamente de diversas actividades como (evaluaciones,
examenes, entrega de notas, etc.)

El personal administrativo de la Institucion Educativa esta siempre
15 | dispuesto a ayudar y posee los conocimientos suficientes para dar
respuesta a las inquietudes de los estudiantes y PPFF..

El personal administrativo de la institucion se encuentra siempre

16 disponible para atender y brinda una atencién puntual.

Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de
17 | conocimientos tedricos y asi como de estrategias para un buen

desempefio.

DIMENSION 4

18 Existe una comunicacion fluida y de confianza entre profesores,
estudiantes y padres de familia.

NN NN NN 2N NSO 2NN NN N

19 | El comportamiento del personal de la |.E. inspira confianza.

2NN I NN

20 | El personal de la |.E. brinda un trato es ame’ Si

z
=]

ENNDN NN

2 Ante una equivocacion del profesor (nota, ce...cimiento, trato)
corrige su error.

Las notas son
criterios de objeti

porlos p siguiendo Unicamente

22

El personal admumstra(nvo es atento y educado en el trato con los
23 | estudiantes.

2 Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse
con los estudiantes.

NN N 2

DIMENSION 4

SANSINSP

25 | El personal de la L.E. brinda una atencién individualizada.

NN \\\

26 | El personal de la |.E. comprende las necesidades de los estudiantes.

27 El personal docente y administrativo conoce las necesidades de los
estudiantes.

El personal de la |.E. se preocupa por los intereses de los
estudiantes.

NP

28

Existe un ambiente de respeto y cordialidad entre todos y cada uno

20 los integrantes de la L.E.

#

NN N

e PR 1%

Observaciones (precisar si hay suficiencia) 67(/;/ /(_; \)@%{'/667(/74

Opinién de aplicabilidad: gir [ ]

pués de co
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A

No aplicable [ ]
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P

1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
R ia: El item es apropiado para rep al cc ]
i ifica del

$Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir I dimension

Informante.
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URIVERSIDAD
‘UELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia!

Relevancia? Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1: APTITUD

Si

No

Si No Si

No

1

Cuento con titulo docente debidamente registrado en SUNEDU e
inscritos en la DRE y UGEL.

/

Como docente realizo oportunamente la planificacién mediante
programacion anual, unidad de aprendizaje y sesion de aprendizaje.

Planifico sesiones de clase dosificando el tiempo de modo que
responda a todos los procesos para el logro de aprendizajes.

Tengo conocimiento de los dominios competencias y desemperios
del marco del buen desemperio docente.

Tengo conocimiento de las distintas teorias pedagdgicas y enfoques
que orientan el desarrollo de mi area. Y mi practica docente.

| como del perfil del egresado.

Tengo conocimiento de los lineamientos del curriculo nacional asi

DIMENSION 2: ACTITUD

No

No

Me comprometo con mi labor docente y tengo presente mi
responsabilidad frente al desarrollo integral de los estudiantes.

Asisto con frecuencia a capacitaciones presenciales o virtuales para
actualizar mis conocimientos a fin de brindar un mejor desarrollo de
las competencias.

Muestro empatia y comprension, al intervenir en las situaciones de
conflicto y dejo claro la importancia de respetar los acuerdos para la
buena convivencia.

N T S W R

10

Utilizo mecanismos positivos para regular el comportamiento de los
estudiantes de manera eficaz.

1

Muestro un trato cordial y de respeto hacia mis estudiantes tomando
en cuenta sus puntos de vista transmitiendo calidez y empatia

12

Tomo decisiones pertinentes para reforzar los aprendizajes después
de sistematizar los Itados de las evaluaciones.

DIMENSION 3: APRENDIZAJE

No

No

13

Monitoreo de manera activa a cada uno de mis estudiantes
brindando la retroalimentacién por descubrimiento.

14

Organizo el aula u otros ambientes de forma segura, accesible y
adecuada para el trabajo pedagdgico y el aprendizaje atendiendo a
la diversidad.

15

Durante mis sesiones promuevo efectivamente el razonamiento, la
creatividad y el pensamiento critico a través de diversas estrategias.

16

Hago uso de materiales y recursos educativos que se relacion con el
propdsito de la sesion.

NI NN NN SIS N JeSNINNININN

NSO NN NN I NSNS NSNS

e O B ™ o

17

Mi planificacién curricular incluye actividade  idagodgicas en el
marco del proceso pedagdgico y del enfoque de mi area.

18

Utilizo diferentes métodos y técnicas para evaluar en forma
diferenciada los aprendizajes de mis estudiantes.

19

Elaboro instrumentos validos para evaluar el avance y los logros de
aprendizaje

20

Utilizo r 0gicos diversos y ibles y el tiempo
querido en funcion al propdsito de aprendizaje.

21

g RN

Disefo creativamente los procesos pedagogicos capaces de
despertar cunosldad interés y compromiso en los estudiantes para el

logro de los ap jes previstos.

DIMENSION 4: PASION VOCACIONAL

23 |

Siento que la labor que desemperio como docente es importante por
lo tanto y me siento satisfecha de haber elegido esta carrera.

AN

INIENALNINS

Mi titulo y grados acadeé contribuyen a ni desempefio docente

24

Cuento con reconocimiento por haber participado en concursos
escolares regionales o nacionales relacionados con mi labor
docente.

25

Me siento motivado cuando realizo mi labor y no tomo en cuenta el
tiempo, me siento seguro de mi carrera.

26

Me gusta trabajar en las horas colegladas para realizar aportes que
mejoren el desempefio del trabajo en equipo.

27

con mis g pacios para
sobre nuestra practica docente asi como para intercambiar
experiencias a fin de organizar el trabajo pedagégico y mejorar el
desarrolio de p enr estit

diants

S

20

Controlo permanentemente la ejecucion de mi programacion
observando el nivel de impacto tanto en el interés de los estudiantes
como en su aprendizaje para introducir cambios oportunos.

W R ™

S S e IR P TS P s

Oriento la practica a conseguir logros en todos mis estudiantes y les
comunico altas expectativas sobre sus posibilidades de aprendizaje.

e e

Observaciones (precisar si hay sufici

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ﬁ

Apellidos y nombres del juez valid @l,Mg // [HE ..,
Especialidad del validador............. 7 GTK Lliteq
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F
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ..........ccccoeiummmmniininricniessinnscnnans emeuieens

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? | Claridad3 Sug

DIMENSION 1: APTITUD No | Si [ No | Si [ No

1 | Reuno las condiciones y los requisitos suficientes para ejercer la docencia segun 7
como lo exige la norma.

N

2 | Como docente realizo oportunamente la planificacién mediante programacion
anual, unidad de aprendizaje y sesién de aprendizaje.

3 | Planifico sesiones de clase dosificando el tiempo de modo que responda a todos
los procesos para el logro de aprendizajes.

4 | Tengo conocimiento de los dominios competencias y desemperios del marco del
buen desempefio docente.

ANENIINEENEN

5 | Tengo conocimiento de las distintas teorias pedagdgicas y enfoques que orientan
el desarrollo de mi &rea. Y mi practica docente.

6 | Tengo conocimiento de los lineamientos del curriculo nacional asi como del perfil
del egresado.

DIMENSION 2: ACTITUD No No

7 | Me comprometo con mi labor docente y tengo presente mi responsabilidad
frente al desarrollo integral de los estudiantes.

8 | Asisto con frecuencia a capacitaciones presenciales o virtuales para actualizar
mis conocimientos a fin de brindar un mejor desarrollo de las comp Cias

9 | Muestro empatia y comprensién, al intervenir en las situaciones de conflicto y
dejo claro la importancia de respetar los acuerdos para |la buena convivencia.

10 | Utilizo mecanismos positivos para regular el comportamiento de los estudi
de manera eficaz.

11 | Muestro un trato cordial y de respeto hacia mis estudiantes tomando en cuenta
sus puntos de vista transmitiendo calidez y empatia

12 | Tomo decisiones pertinentes para reforzar los aprendizajes después de
sistematizar los resultados de las evaluaciones.

DIMENSION 3: APRENDIZAJE No No No

13 | Monitoreo de manera activa a cada uno de mis estudiantes brindando la
retroalimentacién por descubrimiento.

14 | Organizo el aula u otros ambientes de forma segura, accesible y adecuada para
el trabajo pedagdgico y el aprendizaje atendiendo a la diversidad.

15 | Durante mis sesiones promuevo efectivamente el razonamiento, la creatividad y

el per iento critico a través de diversas estrat

16 | Hago uso de materiales y recursos educativos que se relacién con el propésito
de |a sesién.

1

3

Mi planificacién curricular incluye actividades pedagégicas en el marco del
proceso pedagégico y del enfoque de mi area.

NN NN N2 NN N NNTN2] NN NN NS

NENENO N2 N NN N e N
\\\\\z\\\\\\!\\\\

1

Utilizo diferentes métodos y técnicas para evaluar en forma diferenciada los
aprendizajes de mis estudiantes.

19 | Elaboro instrumentos valldos para evaluar el avance y los logros de aprendizaje

Utilizo recursos 16 y i y el tiempo requerido en

funcién al propésito de agrendlza@

Disefio creativamente los procesos pedagégicos capaces de despertar curiosidad
21 | interés y compromiso en los estudiantes para el logro de los aprendizajes
previstos.

o \\\

DIMENSION 4: PASION VOCACIONAL No No No

Siento que la labor que desempefio como docente es importante, por lo tanto me

siento satisfecha de haber elegido esta carrera.

Mis titulos y grados académicos contribuyen a mi labor docente.

Cuento con reconocimiento por haber participado en c«
regionales o nacionales relacionados con mi labor docente.

Me siento motivado cuando realizo mi labor y no tomo en cuenta el tiempo.

Me gusta trabajar en las horas colegiadas para realizar aportes que mejoren el

pefio del trabajo en equipo.
conjt con mis tomamos espacios para reflexi sobre
nuestra préctica docente asi como para intercambiar experiencias a fin de
organizar el trabajo pedagégico y mejorar el desarrollo de competencias en
nuestros estudi

NN N2 N \T\
N NN NINN 2] \\\

NOININN N N 2

Controlo permanentemente la ejecucion de mi programacién observando el nivel
20 | de impacto tanto en el interés de los como en su aprendizaje para
introducir cambios oportunos.

AN
N

Oriento la practica para conseguir Iogros en todos mis estudiantes y les comunico

N
N

2 | altas expectativas sobre sus posibil de aprendizaje.

i N < -~

Observaciones (precisar si hay suficiencia) - S

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [y] QAplicablo después de corregir & No apllcable [1
g

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ QXK&@“&\& .............. Q DN MO T e =1~ N
Especialidad del validado&:&«(fﬁ&f\(‘qh \i\\@{\ﬁ\gﬁﬁ&k @Qﬁ \% . 7 C.,Q\\LWMQ&@KM\ ‘(

Perti ftem comesponde al concepto tedrio f /5 Sdel 2019
R El item es apropiado para rep: al comp ]
i0 ifica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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JUELA DE POSYGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ......

o

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Rel: cia’ Claridad3 Sugerencias

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD Si No Si No Si No

La institucién educativa cuenta con modernas y adecuadas instalaciones,

ademas de equipos (infraestructura, salas de ir ion, laboratorio, bibli S
1_| patios, campo deportivo, auditorio, 4reas verdes, oficinas, cafetin, bafios).

¥

Las instalaciones de la institucién educativa son cémodas, limpias, agradables
y atractivas.

Los espaclos donde se lmpar!en clases son atractivos y ayudan a crear un
3 | ambient y do para el aprendizaje.

La institucién educativa cuenta con equipos modernos que son suficientes,
4 adecuadas estan en buen estado y son de facil acceso.

N

Los profi y personal ini se izan por estar bien
5 | presentables con imenta adecuada y reflejan una apariencia pulcra.

Las aulas estan i das de tal que motiva a los
6 | estudiantes.

DIMENSION 2: FIABILIDAD
Se desarrolla la totalidad de los temas prop en la prog i6n anual y
7| en las unidades.

Nl = N NN

Es responsabilidad de todo docente cumplir fielmente con la calendarizacion
8 p! da para el afio escolar (entrega de registros, notas, actividades, etc.)

N

Es imprescindible cumplir el desarrollo de las horas efectivas de clases,
9 reforzamiento, atencién al estudiante y a PPFF.

El nivel de ensefianza que brinda la Institucién Educativa responde a las
10 | gemandan de Ios esléndares de aprendizaje.

11 | El p | i cumple los horarios de atencién

12 Lalnsmuaén ducatit ponde de oportuna a las solicitudes sin
errores.

13 Cuando se presenta un pr lalLE. interés en i 1o

AN NN NN NN 2] NN NN IN N
2NN NN SN N2 NS

o N NN NN

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA No No

Los profesores les planifican una programacién donde dice dia y fecha
14 | exactamente de diversas actividades como (evaluaciones, examenes, entrega
de notas, efc.)

Y

El personal administrativo de la Institucion Educativa esté4 siempre dispuesto a
15 | ayudar y posee los conocimientos suficientes para dar respuesta a las

N N %
N

|gu|eludes de |os estudiantes y PPFF..
Elp ivo de la insti se encuentra siempre disponible

para atender y brinda una atenci6n puntual.

AN

16

Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos

17_| teéricos y asi como de estrategias para un buen desempefio.
DlMBdsﬁVN 4: SEGURIDAD

No

18 Es de vital importancia que exista una comunicacién fluida y de confianza entre
estt y padres de familia.

19 EI comportamiento del personal de la |.E. inspira confianza.

El personal de la |.E. brinda un trato es amable.

Ante una equivocacién del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su error.

Las notas asi por los profi son objetivas y de acuerdo a norma.

El personal administrativo es atento y educado en el trato con los estudiantes.

Los profesores son g y resp al relacionarse con los
estudiantes.

DIMENSION 4: EMPATIA No

El personal de la l.E. brinda una atencién individualizad

El personal de la |.E. comprende las necesidades de los

Elp " | docente y admini ivo conoce las necesidades de los

El personal de la |.E. se preocupa por los intereses de los estudiantes.

B» ':xaml ﬁu]rs'::s

NN \\\a\\\\\\\z\
NN SNNg| N NINNNN N e |
\\\\\g\\\\\\\a\

Debe existir un ambiente de respeto y cordialidad entre todos y cada uno los
integrantes de la |.E.

Observaciones (precisar si hay suficiencial: LA\ _g\vu\/fo\vmdm/\k\\ (\d\fm\\ﬁc A Caltecienes,

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)q> ble después de comglr apllcable[ 1
Apellidos y nombres del juez validad oS G Y%EJ‘.,&Q\\\ ............ on:. QL. 22063
S \\cr\(“Q\\:[\QrE \\\(\\\Q)W\J‘R\\K\n o oA muicstla)
J.Q.d.&mm l9.

‘Pertinencia:El item ponde al pto tedrico formul

ia: El item es apropiado para rep al comp 0 )
dimensio ifica del
gnhuds‘::dex ;:r;b;n{:;:m dificultad alguna el enunciado del item, es Q\\(\\

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados Firma xporté‘formante.
son sufici para medir la di




Anexo 3: Instrumento de evaluacion

CUESTIONARIO PARA MEDIR DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO

Estimado docente, el presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién sobre el desarrollo del

talento humano en la I.E. 0025 San Martin de Porres del distrito de Ate, La informacién brindada en este

documento es de caracter confidencias y seréd de mucha relevancia para mi investigacion.

Lee detenidamente cada pregunta y marca con un aspa (X) una de las opciones que presenta la escala.

Totalmente en Moderadamente Totalmente
Escala desacuerdo En desacuerdo de acuerdo de acuerdo
valores 1 2 3 4
ITEMS
Cuento con titulo docente debidamente registrado en SUNEDU e inscritos en la
1 DRE y UGEL.
Como docente realizo oportunamente la planificacion mediante programacion
S 2 anual, unidad de aprendizaje y sesion de aprendizaje.
e Planifico sesiones de clase dosificando el tiempo de modo que responda a todos
< 3 los procesos para el logro de aprendizajes.
Tengo conocimiento de los dominios competencias y desempefios del marco del
4 buen desemperio docente.
Tengo conocimiento de las distintas teorias pedagoégicas y enfoques que orientan
5 el desarrollo de mi area. Y mi practica docente.
Tengo conocimiento de los lineamientos del curriculo nacional asi como del perfil
6 del egresado.
a Me comprometo con mi labor docente y tengo presente mi responsabilidad frente
g 7 | aldesarrollo integral de los estudiantes.
E Asisto con frecuencia a capacitaciones presenciales o virtuales para actualizar
8 mis conocimientos a fin de brindar un mejor desarrollo de las competencias.
Muestro empatia y comprension, al intervenir en las situaciones de conflicto y
9 dejo claro la importancia de respetar los acuerdos para la buena convivencia.
Utilizo mecanismos positivos para regular el comportamiento de los estudiantes
10 | de manera eficaz.
Muestro un trato cordial y de respeto hacia mis estudiantes tomando en cuenta
11 | sus puntos de vista transmitiendo calidez y empatia
Tomo decisiones pertinentes para reforzar los aprendizajes después de
5 12 | sistematizar los resultados de las evaluaciones.
g Monitoreo de manera activa a cada uno de mis estudiantes brindando la
E 13 | retroalimentacién por descubrimiento.
o
<
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PASION VOCACIONAL

Organizo el aula u otros ambientes de forma segura, accesible y adecuada para el

14 | trabajo pedagdgico y el aprendizaje atendiendo a la diversidad.
Durante mis sesiones promuevo efectivamente el razonamiento, la creatividad y el
15 | pensamiento critico a través de diversas estrategias.
Hago uso de materiales y recursos educativos que se relacion con el propdsito de
16 | la sesion.
Mi planificacion curricular incluye actividades pedagégicas en el marco del
17 | proceso pedagoégico y del enfoque de mi area.
Utilizo diferentes métodos y técnicas para evaluar en forma diferenciada los
18 | aprendizajes de mis estudiantes.
19 | Elaboro instrumentos validos para evaluar el avance y los logros de aprendizaje
Utilizo recursos tecnoldgicos diversos y accesibles y el tiempo requerido en
20 funcion al propoésito de aprendizaje.
Disefio creativamente los procesos pedagdgicos capaces de despertar curiosidad
21 | interésy compromiso en los estudiantes para el logro de los aprendizajes
previstos.
Siento que la labor que desempefio como docente es importante por lo tanto y me
22 | siento satisfecha de haber elegido esta carrera.
23 | Mis titulos y grados académicos contribuyen a mi labor docente.
Cuento con reconocimiento por haber participado en concursos escolares
24 | regionales o nacionales relacionados con mi labor docente.
Me siento motivado cuando realizo mi labor y no tomo en cuenta el tiempo, me
25 | siento seguro de mi carrera.
Me gusta trabajar en las horas colegiadas para realizar aportes que mejoren el
26 | desempefio del trabajo en equipo.
Juntamente con mis colegas, tomamos espacios para reflexionar sobre nuestra
practica docente asi como para intercambiar experiencias a fin de organizar el
27 | trabajo pedagdgico y mejorar el desarrollo de competencias en nuestros
estudiantes.
Controlo permanentemente la ejecucion de mi programacion observando el nivel
28 | de impacto tanto en el interés de los estudiantes como en su aprendizaje para
introducir cambios oportunos.
Oriento la practica a conseguir logros en todos mis estudiantes y les comunico
29 | altas expectativas sobre sus posibilidades de aprendizaje.
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servicio que se brinda en la I.E. 0025 San Martin de Porres del distrito de Ate, La informacién brindada en

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado docente: el presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion sobre la calidad de

este documento es de caracter confidencias y sera de mucha relevancia para mi investigacion.

Lee detenidamente cada pregunta y marca con un aspa (x) una de las opciones que presenta la escala.

Escala Totalmente en Moderadamente Totalmente
desacuerdo En desacuerdo de acuerdo de acuerdo
valores 1 2 3 4
ITEMS
La institucién educativa cuenta con modernas y adecuadas instalaciones ademas
1 de equipos (infraestructura, salas de innovacién, laboratorio, biblioteca, patios,
campo deportivo, auditorio, areas verdes, oficinas, cafetin, bafios).
S Las instalaciones de la institucion educativa son cémodas, limpias, agradables y
§ 2 atractivas.
£ Los espacios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un
3 ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje.
La institucion educativa cuenta con equipos modernos que son suficientes,
4 adecuadas, estan en buen estado y son de facil acceso.
Los profesores y personal administrativo se caracterizan por estar bien
5 presentables con vestimenta adecuada y reflejan una apariencia pulcra.
Las aulas estan debidamente ambientadas de tal manera que motiva a los
6 estudiantes.
Se desarrolla la totalidad de los temas propuestos en la programacion anual y en
7 las unidades.
Se cumple fielmente con la calendarizacion programada para el afio escolar
8 (entrega de registros, notas, actividades, etc.)
5 Se cumple con las horas efectivas de clases, reforzamiento, atencion al
g 9 estudiante y a PPFF.
El nivel de ensefianza que brinda la Institucion Educativa responde a las
10 demandan de los estandares de aprendizaje.
11 | El personal administrativo cumple fielmente los horarios de atencion
La institucién educativa responde de manera oportuna a las solicitudes sin
12 cometer errores.
13 | Cuando se presenta un problema la I.E. muestra interés en solucionarlo
Los profesores les planifican una programacion donde dice fecha exactamente de
14 diversas actividades como (evaluaciones, examenes, entrega de notas, etc.)
N El personal administrativo de la Institucion Educativa esta siempre dispuesto a
% E 15 | ayudar y posee los conocimientos suficientes para dar respuesta a las inquietudes
g D de los estudiantes y PPFF..
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El personal administrativo de la institucion se encuentra siempre disponible para

16 atender y brinda una atencion puntual.
Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos tedricos
1 y asi como de estrategias para un buen desempefio.
18 | EXiste una comunicacion fluida y de confianza entre profesores, estudiantes y
padres de familia.
a 19 | Elcomportamiento del personal de la I.E. inspira confianza.
% 20 | El personal de la I.E. brinda un trato es amable.
& 21 | Ante una equivocacion del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su error.
22 | Las notas son asignadas por los profesores son objetivas y de acuerdo a norma.
23 | El personal administrativo es atento y educado en el trato con los estudiantes.
Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse con los
24 estudiantes.
25 | El personal de la I.E. brinda una atencién individualizada.
E 26 | El personal de la I.E. comprende las necesidades de los estudiantes.
% 27 | El personal docente y administrativo conoce las necesidades de los estudiantes.
28 | El personal de la I.E. se preocupa por los intereses de los estudiantes.
29 | Existe un ambiente de respeto y cordialidad entre todos y cada uno los

integrantes de la I.E.
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Anexo 4: Carta de presentacion

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Pasgrada

"Uiio de la bucha contra ba covupcidn y ba impunidad”

~ Lima, 15 de junio de 2019
Carta de Presentacion N° 019 — 2019 EPG — UCV ATE

Sefior(a):

MG. BAUTISTA ORIHUELA, ELIZABET
DIRECTOR DE LA I.E N°0025 "SAN MARTIN DE PORRES".

De nuestra consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a RIVEROS MARCELO, NILA; identificado con
DNI N°40193798 y cddigo de matricula N°7001225023; estudiante del Programa de
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION, quien se encuentra desarrollando
el Trabajo de Investigacion (Tesis):

"DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO Y GESTION DE CALIDAD DE SERVICIO EN
LA INSTITUCION EDUCATIVA N°0025 SAN MARTIN DE PORRES - ATE 2019.”

En ese sentido, solicito a su persona otorgar el permiso y brindar las facilidades a nuestro
estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de investigacion en la institucion
que usted representa. Los resultados de la presente investigacion seran alcanzados a su
despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente,

p’maﬁfaf{aﬂdel Carmen Ancaya Martinez
Cob\‘d}i;ﬂdﬁ%‘de la Escuela de Posgrado — Campus Ate
Universidad César Vallejo

Somos la universidad de los fFIYID O
que quieren salir adelante.
ucv.edu.pe
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Anexo 5: Carta de aceptacion

LE.0025
“SAN MARTIN DE RORRES”

“Afio de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”

CARTA DE ACEPTACION

Sefora;

DRA.MARIA DEL CARMEN ANCAYA MARTINEZ
COORDINADORA DE LA ESCUELA DE POST GRADO
- CAMPUS ATE DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Presente:

ASUNTO: Autorizacién para realizaciéon de
investigacién a la Lic. Nila RIVEROS
MARCELO.

Es grato dirigirme a usted para saludaria y a la vez hacer de su
conocimiento, que mi despacho ha visto por conveniente brindar la autorizacién a la Br. Nila
RIVEROS MARCELDO, para la realizacion de la investigacion titulada: “Desarrollo del talento
humano y gestion de calidad de servicio en la Institucién Educativa 0025 San Martin de
Porres en Ate, 2019”, que viene llevandose a cabo en esta Institucién Educativa desde el 15
de abril hasta la primera semana de agosto del afio en curso.

Es propicia la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor
consideracion.

Ate, 17 de junio de 2019

LA TH AU TR
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Anexo 7: Propuesta

PROGRAMA DE DESARROLLO DEL TALENTO
HUMANO

Lic. Nila Riveros Marcelo
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DATOS GENERALES

Nombre del programa: Taller de fortalecimiento del talento humano

Participantes: 72 docentes de la institucion educativa 0025 San
Martin de Porres del distrito de Ate.
Duracion: 3 meses

Objetivos Generales:

Mejorar la gestion de calidad de servicio en la Institucion Educativa 0025
San Martin de Porres — Ate mediante la aplicacion de técnicas grupales
de coaching empresarial: brinstorming, desing thinking y juego de roles

orientadas al desarrollo del talento humano.

Objetivos especificos:

Aplicar la técnica brainstorming y juego de roles para mejorar la actitud de

los docentes frente ala gestion de la calidad de servicio.

Ejecutar la técnica de desing thinking para elevar el nivel de capacitacion
y desarrollo personal de los docentes a fin de que se gestione mejor la

calidad de servicio.
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1

PROGRAMA DE FORTALECIMIENTO
DEL TALENTO HUMANO

Coronel (2016) y Robbins (1959 ) HUMANO

I

ESTRATEGIAS BASADAS EN
COACHING

Desing thinkin
g [ g Agregar valor a cada accién enriqueciéndola
]

Brainstorming Mantener siempre una actitud positiva
| |
Dar al méximo de sus potencialidades
Juego deroles : pe
Ser paciente ante los errores  de los demds

|
Perseverar

Mejorar la gestion de calidad de servicioenfa Institucién Educativa 0025 R —

JUSTIFICACION:

El taller de fortalecimiento del talento humano viene a ser un espacio
donde se ponen en juego “un conjunto de actividades, orientado a
desarrollar el talento humano, que se orientan a mejorar el desempefio de
las funciones de los trabajadores en determinadas organizaciones o
instituciones, mejorando, asi, la gestién de la calidad del servicio que se
brinda (Chiavenato, 2002). Tiene como objetivo contribuir a que los
docentes se desempefien cada vez mejor en su papel de gestores de la
calidad del servicio en la institucién educativa 0025 San Martin de Porres
del distrito de Ate.



BASE TEORICA:

Este programa se sustenta en las teorias de Idalberto Chiavenato y

Marta Halles quienes sostienen que:

Las empresas para ser exitosas tienen que poner atencién al factor
humano, ya que la reduccién o aumento de las debilidades y fortalezas de
una organizacién depende de ello, del tipo de trato que reciben, recursos
humanos, servicio social y otras areas afines deben estar involucradas
Chiavenato (2009).

El talento humano concebido como una competencia en su maximo nivel
de logro es posible desarrollarlo. Ya que talento se origina de definicién
idéntica que competencia, los dos términos se conforman por
peculiaridades de caracter que hacen viable el éxito, en otras palabras se
define el talento como competencia Alles (2007).

Coaching empresarial: “Coaching es una herramienta de desarrollo

personal y profesional” (Robbins, 1999).

Cada vez son mas las organizaciones que deciden emprender sesiones de
coaching empresarial para mejorar la motivacion y el rendimiento de sus
colaboradores. El coaching puede utilizarse para algunos empleados de
forma individual, como por ejemplo directivos o lideres de grupos, o para
equipos de trabajo, con el objetivo de mejorar su cohesion y trabajo en
equipo (Robbins, 1999).

Brainstorming: también conocido como lluvia de ideas, consiste en la
aportacién de ideas por parte de todo el equipo sobre un tema concreto.
Esto ayuda a conocer nuevos enfoques que pueden llegar a presentar los
empleados, nuevas ideas para la empresa o la resolucién de conflictos. De
esta forma, conseguimos que el equipo se sienta valorado, ya que las
opiniones de todos los trabajadores cuentan lo mismo para la empresa
(Robbins, 1999).
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Design Thinking: el “design thinking” se ha erigido en los ultimos tiempos
como herramienta de gran utilidad enfocada a fomentar la innovaciéon en
las organizaciones de una forma eficaz y exitosa. Esto se debe a que,
gracias a su aplicacién, se generan importantes beneficios en el disefio de
soluciones, permitiendo a las empresas obtener mejores resultados en su

comercializacién (Robbins, 1999).

Asi, el “design thinking” se presenta como una metodologia para
desarrollar la innovacién centrada en las personas, ofreciendo un lente a
través de la cual se pueden observar los retos, detectar necesidades v,
finalmente, solucionarlas. En otras palabras, el “design thinking” es un
enfoque que se sirve de la sensibilidad del disefiador y su método de
resolucién de problemas para satisfacer las necesidades de las personas

de una forma que sea tecnolégicamente factible y viable (Robbins, 1999).

Juegos de roles: técnica que consiste en la representacién espontanea
de una situacion real o hipotética para mostrar un problema; la finalidad es
adoptar habilidades, destrezas o cambios de actitud. De este modo se
puede abordar la problematica desde diferentes perspectivas y
comprender las diversas interpretaciones de una misma realidad.

METODO:

Se empleara el método participativo: En la base de este método y técnicas
esta la concepcion del aprendizaje como un proceso activo, de creacién y
recreaciéon del conocimiento por los participantes, mediante la solucién
colectiva de tareas, el intercambio y confrontacién de ideas, opiniones y

experiencias entre participantes e investigadores.

EVALUACION:

Las sesiones se evaluaron mediante una escala valorativa.
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DESCRIPCION DE LAS SESIONES:

El programa se llevara a cabo en 12 sesiones distribuidas en tres meses,
se desarrollaran dos sesién por semana: 3 sesiones dedicados al
reconocimiento de las aptitudes, 3 sesiones destinados a afianzar la
actitud frente al desempefio de su papel como gestor de la calidad de
servicio, 3 sesiones orientados a incentivar la necesidad de aprendizaje

continuo y 3 sesiones para desarrollar la pasién vocacional.

Las sesiones se desarrollaron tomando en cuenta el siguiente esquema:
Inicio: En este momento se motiva a los docentes a participar activamente
en el desarrollo de la sesién mediante estrategias diversas y se declara el
tema y el proposito de la sesion. Desarrollo: En este momento se
desarrolla las actividades con la finalidad de mejorar la dimension
programada. Cierre: En este momento se aplica una escala valorativa y

un esquema de metacognicion.
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Anexo 8: Articulo cientifico

1. TITULO: Desarrollo del talento humano y gestion de calidad de servicio en la institucion educativa
0025 San Martin de Porres, Ate-2019.
AUTORA: Br. Nila Riveros Marcelo

3. RESUMEN: Este trabajo de investigacion titulada Desarrollo del talento humano y gestion de
calidad de servicio en la Instituciéon educativa 0025 San Martin de Porres, Ate-2019. Partio del
objetivo de determinar la existencia de correlacion entre el desarrollo del talento humano y la gestion
de calidad de servicio en la Institucion Educativa 0025 San Martin de Porres en Ate durante el afio
2019. Una investigacion bésica nivel correlacional; asimismo, es de corte transversal y su disefio es
no experimental. La poblacion fue 72 se trabajé con una muestra censal; equivale al universo de la
poblacion. El instrumento para ambas variables ha sido un cuestionario con escala de Likert que
consta de 29 items. La validez del instrumento se probd sometiéndolo al juicio de 6 expertos,
mientras que la fiabilidad fue evidenciada después de someterlo al andlisis con el alfa de Cronbach en
el estadistico SPSS versién 24 en espafiol. Asi también, se realiz6 el andlisis del coeficiente de
correlacién de Pearson que dio como resultado 0,441 < 1 el cual permitio rechazar la hipétesis nula'y
confirmar que existe correlacion entre el desarrollo del talento humano y la gestion de la calidad de
servicio en la institucion educativa 0025 San Martin de Porres en Ate durante el afio 2019; Esta tesis
se apoya en la teoria de Idalberto Chiavenato quien sefiala que el éxito de las organizaciones depende
del factor humano, en consenso, Dora Colman sefiala que el principal recurso de las organizaciones
es el talento de los profesionales; por otro lado, Marta Halles afirma que el talento humano enfocado
como la competencia en su mayor nivel de logro es perceptible de ser desarrollado.

PALABRAS CLAVE: talento, calidad, servicio.

ABSTRACT: This research work entitled Development of human talent and service quality
management in the Educational Institution 0025 San Martin de Porres, Ate-2019. It started from the
objective of determining the existence of a correlation between the development of human talent and
the management of quality of service in the Educational Institution 0025 San Martin de Porres in Ate
during the year 2019. A basic research correlational level; It is also cross-sectional and its design is
not experimental. The population was 72 worked with a census sample; It is equivalent to the
universe of the population. The instrument for both variables has been a questionnaire with Likert
scale consisting of 29 items. The validity of the instrument was tested by submitting it to the
judgment of 6 experts, while the reliability was evidenced after submitting it to the analysis with
Cronbach's alpha in the Spanish SPSS version 24 statistic. Likewise, the Pearson correlation
coefficient analysis was performed, which resulted in 0.441 <1 which allowed us to reject the null
hypothesis and confirm that there is a correlation between the development of human talent and the
management of the quality of service in the educational institution 0025 San Martin de Porres in Ate
during the year 2019; This thesis is supported by the theory of Idalberto Chiavenato who points out
that the success of organizations depends on the human factor, in consensus, Dora Colman points out

that the main resource of organizations is the talent of professionals; On the other hand, Marta Halles
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affirms that the human talent focused as the competition in its highest level of achievement is
perceptible to be developed.

KEYWORDS: talent, quality, service.

INTRODUCCION: En todo el mundo, los asuntos relacionados con la calidad adquirieron
importancia. Iniciandose en el siglo XX en los afios 40 al finalizar la segunda guerra mundial con las
investigaciones de Maslow, Mc Gregor, Argyris. Muchos paises se preocuparon por estudiar la forma
en como responder a la demanda del nuevo contexto mundial por citar un ejemplo, en junio de 1990
se organizo el Encuentro internacional de gestién de calidad y productividad como estrategia de
desarrollo . En el Perd, en el afio 2013 la Presidencia del Consejo de Ministros mediante RM
(resolucion ministerial) n° 156-2013- PMC certificé el manual para mejorar la atencion a los
ciudadanos en los organismos de la gerencia estatal (manual MAC), dentro de ese manual se dispone
once estandares a cumplir por parte de las instituciones publicas nacionales, regionales y locales con
la finalidad de dar garantia a que la atencion al ciudadano sea de calidad.

Segun los trabajos de investigacion internacionales revisadas se tienen que: Crane, en el afio 2017,
realiz6 una investigacion titulada: Global talent management: A life cycle view of the interaction
between human and social capital. En esta investigacion el autor mostré un modelo teérico que
describe la interaccion entre el capital social y el humano y las diversas formas que puede adoptar
dicha interrelacion, positiva y negativa. Finalmente se Discutieron las implicaciones del talento para
la gestion del talento global. Cubas, en el afio 2016, publica los resultados de su investigacion
titulada: Talent, labor quality, and economic development. En ella Se midié el talento utilizando los
niveles de logros observados a partir de los puntajes del PEIE PISA (programa para la evaluacion
internacional de estudiantes PISA) Los hallazgos implican que la calidad del trabajo en los paises
ricos es aproximadamente el doble que la calidad en los paises pobres.

En relacidn a los trabajos previos nacionales consultados se tiene que: Tinoco (2017), en la Pontificia
Universidad Catolica (PUC), realizo el estudio El desarrollo del talento humano en la Universidad
Corporativa Intercorp, un estudio de nivel descriptivo, cuyo objetivo general fue examinar puntos de
vista del profesor-empleado de Interbank en el bienio 2013-2014 con relacion a la gestion del talento
humano en la Universidad Corporativa de Intercorp (UCIC). Concluyd que las Universidades
Corporativas aparecen con el propdsito de llenar vacios que existen en la ensefianza tradicional; de la
misma manera, constituye una herramienta estratégica que tiene el objetivo de dar origen a una
preminencia competitiva en las compafiias. Se impulsa desarrollar el talento de los colaboradores,
las destrezas y competencias que poseen, asi como el modo de evidenciar sus aptitudes al interior y
exterior de la organizacion. El capital humano ya no es mas un recurso en la empresa ahora ha
pasado a ser dirigido en las compafiias mediante distintos pasos resolutivos que favorecen ese papel
predominante.

Nam@, 2018, e la Universidad César Vallejo, desarrollé una tesis titulada Programa de gestién del
talento humano para elevar la calidad de servicio en la institucion educativa San José. Pacasmayo-
2017. Para dicha investigacién parti6 de la interrogante (En qué grado el plan fundamentado en la

gestién del talento humano incrementa la calidad de servicio en la I.E. San José de Pacasmayo -
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2017? El objetivo de esta investigacion fue precisar el grado en que el programa fundamentado en la
gestion del talento humano incrementa la posibilidad de que el servicio sea de calidad en la
Institucion educativa San José de Pacasmayo, 2017 se llega a concluir que el programa
fundamentado en gestionar el talento humano aument6 de manera significativa la calidad de servicio

de la institucion educativa San José de Pacasmayo.

Entre las teorias relacionadas
afio 2018,

Chiavenato afirma que las

[ PROCESO PARA COLOCAR TALENTOS ]
al tema, en el

empresas para Ser exitosas

Proceso para
integrar
talentos

Proceso para
recompensar
talentos

Proceso para
desarrollar a
los talentos

Proceso para
retener
talentos

Proceso para
monitorear
talento

tienen que poner atencién al

factor humano, ya que Ila

reduccion o aumento de las

Figura 2: procesos para gestionar talento Fuente: Chiavenato, I. 2018 p.102

debilidades y fortalezas de una
organizacion depende de ello, del tipo de trato que reciben, recursos humanos, servicio social; otras
areas afines deben estar involucradas. pp. 7-8).
Jericd (2008). Actualmente se visualiza al profesional como un componente con valor estratégico;
asimismo, constituye un principio fundamental la necesidad de generar compromiso para vincular al
profesional con su empresa (p.6) la empresa capaz de construir compromiso y desarrollar talento
tendra la ventaja. Las empresas que se concentran en las potencialidades de sus profesionales y
apartan el miedo de sus organizaciones tienen logros éptimos, es muy ldgico, si se toma en cuenta
que cuando se es creativos activamos la parte opuesta del cerebro que cuando sentimos miedo, asi, si
se desea innovar y desafiar nuestros limites el miedo no es la mejor opcién (p. 185)
Colman (2008) afirma que el principal recurso de las organizaciones es el talento de los profesionales
(p.55). Un profesional talentoso es aquel que consigue resultados mas alla de lo esperado en su
organizacion para ello es imprescindible que cuente con factores como la motivacién y la
accesibilidad que le proporcione la organizacion a la que pertenece, pues el talento se desarrolla en la

interaccién con terceros es ahi donde se obtiene mas grandes resultados (ley natural del talento).

Gratton, citada por Alles, (2007) declara que construir

el espiritu empresarial representa saber gestionar la
Crecimient
Desarrollo
profesional v

vinculacion determinada de los colaboradores asi

como entender ciertamente sus  perspectivas,
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Retribucién Presente

Trabajo
deldiaadh I atencién en lo que dice cada persona, estas tienen la

tangihle

Figura 7: Politicas para construir compromiso  Fuente: Jericd, 2008 p.149 sensacion de que se Ias trata con JUStICIa' SI se Ias
toma en cuenta para tomar decisiones importantes en
la organizacion, se le brinda ocasiones para poner de manifiesto sus proyectos y sus descontentos, los

lideres puede estar al tanto de lo que realmente le importa y asumir medidas con justicia en pro o
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contrario a él (Alles, 2007, p. 33). Las dimensiones del variable desarrollo del talento humano son:
aptitud. Actitud, aprendizaje y pasion vocacional. La aptitud Serra, (2017). En cuanto a la gestién de
la calidad de servicio, Yaacob (2014) afirma que “la gestion de la calidad ha venido a constituir una
herramienta eficiente y estratégica para que las organizaciones alcancen el éxito, el objetivo final es
el cliente” (p. 10). Moreno y Peris citado por Ropa (2014). La cualidad de servicio consiste en
complacer las solicitudes de los usuarios: las perspectivas de los usuarios son posibles de ser medidos
y determinado como indicadores de calidad de los productos y servicios calidad viene a ser las
cualidades inherentes a un producto o servicio que satisface las perspectivas de los usuarios (p.69).
Senlle y Gutiérrez (2005) sostienen que, actualmente, el concepto universalmente aceptado de
calidad en el servicio propone que este debe complacer las expectativas de los usuarios. Es el usuario
quien demanda un perfeccionamiento permanente. (pp .4-5) EI mismo autor dice mas adelante que la
nocion de calidad va mucho mas alla de la aplicacién de normativas internacionales aunque hayan
sido aprobados en 157 paises, incrementar los horarios de clases o sumar el nimero de examenes;
calidad implica una variacion abismal en cuanto al modo de cavilar, de hacer las programaciones, de
justipreciar, de “sentir” la educacion. Pérez, (2014) percibe la calidad en los centros educativos como
calidad total, su gestion debe estar enfocada en la eficacia para conseguir los propdsitos y metas
establecidas, debe ser una gestion que involucre a la personas, los bienes, y a los procesos y
resultados, para ello, se debe contar con métodos basado en el mejoramiento continuo (p.75). La
gestién de la calidad de servicio implica las siguientes dimensiones: la tangibilidad, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia; de acurdo con Parasuraman, zeithaml y Barry
(1990).

METODOLOGIA: En este estudio se ha utilizado el método hipotético-deductivo, el enfoque es
cuantitativo, el tipo de estudio es basico, El nivel es correlacional. Hernandez, Fernandez y Baptista,
(2016), afirma: “Las investigaciones cuantitativas-correlacionales calculan el nivel de
involucramiento de dos variables 0 méas que aparentemente se encuentran vinculadas; asimismo,
calcula y examina la correspondencia que evidencia en hipétesis de las que parte y que en el proceso
es sometido a prueba” (p.93). La poblacion la conformaron 72 docentes de la Institucién Educativa
San Martin de Porres 0025, ElI muestreo fue no probabilistico por conveniencia. Hernandez (2010)
refiere al respecto que son “simplemente casos de las que se puede dispones y a los que se puede
acceder” (p.401), de manera que se ha trabajado con una muestra censal para que la inferencia tenga
mayor sustento. Para el recojo de datos se ha hecho uso de la técnica de la encuesta, segin Briones
(2008) sirve para conseguir datos validos y confiables. El instrumento a utilizar fue el cuestionario.
Acerca de la validez, Herndndez, Fernandez y Baptista (2016) afirma: “un instrumento posee validez
cuando evalia lo que intenta evaluar” (p.200). La validez del instrumento para esta investigacion se
comprob6 mediante el dictamen de expertos. Para el calculo de fiabilidad se ha utilizado el alfa de
Cronbach. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) dicen al respecto: En este procedimiento los
valores oscilan 0 a 1 donde cero es equivalente a una confiabilidad nula y 1 es un maximo de
confiabilidad, asi, cuanto mas cerca de 1 se halle el resultado del Alfa de Cronbach, la confiabilidad

serd mayor. El Alfa de Cronbach dio como resultado 0,922 para desarrollo del talento humano, por lo
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tanto el grado de confiabilidad del instrumento es muy elevada. El Alfa de Cronbach dio como
resultado 0,956 para gestion de calidad de servicio, esto se interpreta como un alto nivel de
confiabilidad para el instrumento

RESULTADOS: Segln Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) “La tarea primigenia es dar
descripcion de las cantidades obtenidas, la valoracién o la calificacion que se ha encontrado para
cada variable” (p. 282). El andlisis descriptivo dio como resultado que el 91,7% de docentes, tienen
un alto nivel de desarrollado del talento humano, mientras de un 6,9% cuentan con un nivel mediano
de desarrollo del talento humano, solo 1,4% muestra un nivel bajo en el desarrollo del talento
humano. Asimismo el 70,8% estan de acuerdo en que existe una conveniente gestion de calidad de
servicio, mientras que un 26,4% se muestran medianamente en concierto con la gestién de la calidad
de servicio; y un 2,8% se hallan totalmente contrarios con la gestion de calidad de servicios.

Los resultados inferenciales se obtuvieron haciendo uso del estadistico rho de Spearman.
Hernéndez, Fernandez y Baptista, (2016) afirma al respecto: el Coeficiente rho de Spearman es un
estadistico sumamente eficientes para datos ordinales, constituye una medida de correlaciéon que se
aplica a variables ordinales que oscila de -1.0 (correlacion negativa perfecta) hasta +1.0 (correlacion
positiva perfecta), (p.322), asi, se obtuvo, en el primer caso, un valor de rho de Spearman igual a
0.441, con un sig. Igual a 0.000 lo cual permitié inferir que existe correlacion entre desarrollo del
talento humano y gestién de calidad de servicio en la institucion educativa 0025 San Martin de
Porres de Ate en el afio 2019. Ademas, el analisis de datos puso en evidencia un valor de rho de
Spearman igual a 0.366, que permitié inferir que existe correlacion entre desarrollo del talento
humano y tangibilidad en la institucion educativa San Martin de Porres 0025 de Ate en el afio 2019.
A continuacion, el andlisis de los datos mostr6 un valor de rho de Spearman igual a 0.444, lo que
permitié aceptar que existe correlacion entre desarrollo del talento humano vy fiabilidad en el centro
educativo San Martin de Porres 0025 de Ate en el afio 2019. En seguida, se obtuvo un valor de rho
de Spearman igual a 0.404, que confirma la existencia de correlacion entre desarrollo del talento
humano y capacidad de respuesta en la institucién educativa 0025 de Ate en el afio 2019. Asi mismo,
el andlisis de datos evidenci6 un valor de rho de Spearman igual a 0.416; es decir, existe correlacion
entre desarrollo del talento humano y seguridad en la institucién educativa 0025 de Ate en el afio
2019. Finalmente, el analisis de datos mostré un el valor de rho de Spearman igual a 0.382, que se
interpreta como una correlacion entre desarrollo del talento humano y empatia en el colegio San
Martin de Porres 0025 de Ate en el afio 2019.

DISCUSION: Luego del analisis de los datos efectuados mediante la contratacion de hipGtesis, se
demostrd que existe una correlacion significativa entre desarrollo del talento humano y gestion de la
calidad de servicio (rho de Spearman=0,441**), en la Institucion Educativa San Martin de Porres
0025 en el afio 2019; estudio confirma lo planteado por Chiavenato (2009), cuando dice que “las
empresas para ser exitosas tienen que poner atencion en el factor humano, ya que la reducciéon o
aumento de las debilidades y fortalezas de las organizaciones dependen de ello, del tipo de trato que
reciben” Asi mismo, Alles (2007) afirma que “una norma inherente al talento es el hecho que se

consigue los mas altos resultados”. Por otro lado, Pérez, (2014) percibe la calidad en los centros
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educativos como calidad total, dice que su gestion debe estar enfocada en la eficacia para conseguir
los propositos y metas establecidas debe ser una gestion que involucre a la personas, los bienes, y a
los procesos y resultados para ello se debe contar con métodos basado en el mejoramiento continuo
(p.75) En el afio 2018 el estudio realizado por Zhou, Guo, en su investigacion que lleva por titulo:
High-level talent flow and its influence on regional unbalanced development in China. Demuestra la
necesidad de retener el talento humano como elemento clave para el desarrollo; por su parte, Namo,
en el afio 2018, en esta casa de estudios, presento la tesis pre experimental titulada Programa de
gestion del talento humano para elevar la calidad de servicio en la institucion educativa San José.
Pacasmayo- 2017, con la que demostré que el plan fundamentado en gestionar el talento humano
aumenté de manera significativa la calidad de servicio del centro educativo San José de Pacasmayo.
La tesis mencionada confirma el alcance social de la investigacion que presento, es tarea pendiente
realizar posteriormente otros estudios de corte pre experimental y/o experimental que pongan en
ejecucion un proyecto de mejora de la calidad de los servicios prestados en las instituciones
educativas a partir del desarrollo del talento humano, ya que es la piedra angular que hace la
diferencia entre el nivel més alto y el fracaso de cualquier organizacion.

CONCLUSIONES: Se concluye que: existe correlacion entre desarrollo del talento humano y
gestién de calidad de servicio en la institucion educativa San Martin de Porres 0025 de Ate durante
el afio 2019 (rho = 0.441); Existe correlacion entre desarrollo del talento humano y la tangibilidad en
la institucion educativa San Martin de Porres 0025 de Ate durante el afio 2019 (rho = 0.366); existe
correlacién entre desarrollo del talento humano y la fiabilidad en la institucién educativa San Martin
de Porres 0025 de Ate durante el afio 2019 (rho = 0.444); existe correlacion entre el desarrollo del
talento humano y la capacidad de respuesta en la institucion educativa San Martin de Porres 0025 de
ate durante el afio 2018 (rho = 404 ); existe correlacion entre el desarrollo del talento humano y la
seguridad en la institucion educativa San Martin de Porres 0025 de ate durante el afio 2019 (rho =
0,416 ); existe correlacién entre el desarrollo del talento humano y la empatia en la institucion
educativa San Martin de Porres 0025 de ate durante el afio 2018 (rho = 0,382).
RECOMENDACIONES: Al estar comprobado que existe correlacién entre el desarrollo del talento
humano y la gestion de la calidad de servicio se hace la recomendacion a la comunidad educativa del
colegio San Martin de Porres 0025 poner atencion preferente al desarrollo del talento humano para
mejorar la gestién de la calidad de servicio, y, con este propésito incluir en el PAT un plan de trabajo
que permita desarrollar cada una de las dimensiones de esta variable; destinar espacios en la
calendarizacion del afio escolar que permita ejecutar ese plan de trabajo y propiciar las acciones
necesarias para desarrollar el talento humano. Puesto que como se ha demostrado, influye de manera
significativa en la gestidn de la calidad de servicio. A los docentes, crear una comision encargada de
promover y ejecutar actividades orientados al desarrollo de cada una de las dimensiones del talento
humano: aptitud, actitud, aprendizaje y la pasién vocacional en lo educadores de la institucién
educativa; de gestionar el apoyo de los aliados estratégicos para que realicen talleres aplicando
estrategias diversas que permitan ello. A los directivos Gestionar con la UGEL correspondiente

talleres de capacitacion y actualizacion para los maestros, con profesionales de alto nivel que aporten
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a las aptitudes que ya poseen; asimismo, promover la significancia del desarrollo del talento humano
a nivel de la red para que otras instituciones tengan en cuenta que es un elemento determinante para
mejorar la calidad de servicio. EIl presente estudio expone una vision global, sin embargo es un
punto de partida para profundizar el tema mediante futuros trabajos de investigacion, en cada uno de
las dimensiones propuestas con poblaciones de estudio diferentes.

PROPUESTA: La propuesta que se deja como producto de esta investigacion en un programa de
desarrollo del talento humano que tiene como objetivo perfeccionar la calidad de servicio en el
centro educativo San Martin de Porres 0025 Ate, aplicando técnicas de coaching empresarial:
braisntorming, desing thinking y juego de roles orientadas al desarrollo del talento humano este
programa estd apoyado en la teoria de Idalberto Chiavenato, Martha Halles y Tony Robbins.
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Anexo 9: declaratoria de autoria de articulo cientifico

Declaracion jurada de autoria y autorizacién para la publicacién del articulo

cientifico

Yo, Nila Riveros Marcelo, estudiante del Programa Maestria en Administracion de la

Educacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, identificado con

DNI 40193798, autora del articulo cientifico titulado: Desarrollo del talento humano y

gestion de calidad de servicio en la institucion educativa 0025 San Martin de Porres, Ate-

2019, declaro bajo juramento que:

L.
2,
3.

El articulo cientifico que presento pertenece a mi autoria.

El articulo cientifico que presento no ha sido plagiado ni total ni parcialmente.

El articulo cientifico que presento no ha sido autoplagiado; es decir, no ha sido
publicado ni presentado anteriormente para alguna revista.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar a
autores), autoplagio (presentar como nuevo algin trabajo de investigacién propio
que ya ha sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion
(representar falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones
que de mi accién se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la
Universidad César Vallejo.

Si, el articulo fuese aprobado para su publicacion en la revista u otro documento de
difusién, cedo mis derechos patrimoniales y autorizo a la Escuela de Postgrado de
la Universidad César Vallejo, la publicacion del documento en las condiciones,

procedimientos y medios que disponga la Universidad.

Ate, octubre de 2019.

Rivéros Marcelo, Nila

DNI 40193798
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Anexo 10: acta de aprobacion de originalidad de tesis

R
‘il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Freddy Antonio Ochoa Tataje, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, revisor de la tesis titulada “Desarrollo del talento
humano y gestion de la calidad de servicio en la Instituciéon Educativa 0025 San
Martin de Porres, Ate - 2019” del estudiante Nila RIVEROS MARCELO, constato
que la investigacion tiene un indice de similitud de 14% verificable en el reporte
de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analiz6 dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituye plagio. A mi leal saber y entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por
la Universidad César Vallejo.

Lima, 14 de noviembre del 2019.

Dr. Freddy AntonTo Ochoa Tataje
DNI: 07015123
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“César Acufa Peralta”
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