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Resumen

Para este estudio se establecio el objetivo de determinar si la gestién de recursos
humanos incide en la calidad de servicio administrativo. Asimismo, se trabajé con
un enfoque cuantitativo y disefio no experimental, siendo un estudio aplicado y las
hipotesis se validaron usando el método hipotético deductivo. La muestra es
probabilistica, la poblaciéon se consideréo a 150 empleados, la muestra fue de 108
empleados entre docentes y administrativos. Los datos fueron recogidos por un
cuestionario con escala tipo Likert para analizar la gestion de recursos humanos y
calidad de servicio administrativo. Los resultados descriptivos presentan para la
gestion de los recursos humanos los niveles bajo, alto y moderado en el que se
tiene un 65.75% y en calidad de servicio administrativo los niveles en bajo, alto y
moderado, donde se ubica el 75.92%. Asimismo, los resultados inferenciales
evidencian una correlacién positiva moderada segun el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman 0.601 con un nivel de significancia de 0.01 (P < 0.05)
permitiendo manifestar el rechazo de la hipotesis nula. En consecuencia, la
gestion de recursos humanos incide en la calidad de servicio administrativo en un

instituto tecnoldgico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022.

Palabras clave: recursos humanos, calidad de servicio, atencion al usuario.
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Abstract

The objective of this study was to determine whether human resources
management has an impact on the quality of administrative service. Likewise, we
worked with a quantitative approach and non-experimental design, being an
applied study and the hypotheses were validated using the hypothetical-deductive
method. The sample is probabilistic, the population was considered to be 150
employees, the sample was 108 employees between teachers and administrative
staff. The data were collected by a Likert-type questionnaire to analyze human
resources management and quality of administrative service. The descriptive
results show low, high and moderate levels for human resources management,
with 65.75%, and low, high and moderate levels for administrative service quality,
with 75.92%. Likewise, the inferential results show a moderate positive correlation
according to Spearman's Rho correlation coefficient 0.601 with a significance level
of 0.01 (P < 0.05) allowing us to reject the null hypothesis. Consequently, human
resources management affects the quality of administrative service in a public

technological institute in the district of La Victoria, Lima-2022.

Key words: human resources, service quality, user service.
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. INTRODUCCION

Internacionalmente, las distintas organizaciones del mundo brindan sus
servicios buscando cumplir con niveles de calidad altos, no obstante, pese a los
esfuerzos que pueda hacer la gestion, las expectativas de los usuarios finales
no siempre se alcanzan a cubrir. En ese contexto, las organizaciones de
distintos sectores y especialmente las educativas del sector publico han
enfrentado una serie de reformas y adecuado a nuevas politicas publicas,
como parte de las politicas y medidas para mejorar la calidad de servicio. Al
respecto, Preko (2022) sefala como en los paises africanos como Nigeria,
Kenia y Zimbabue han optado por una reforma de la gestion publica donde el
liderazgo y la gestion de recursos humanos han sido los principales factores
para su éxito, siendo su meta principal la entrega de servicios publicos de
calidad a sus ciudadanos.

A nivel nacional, las organizaciones publicas han venido mostrando una
débil capacidad de gestion, ocasionando problemas con el servicio que reciben
los usuarios finales, generando bajos niveles de satisfaccion por el servicio
administrativo brindado. Estos problemas tienen caracteristicas variadas y se
presentan en el personal administrativo, por lo que el personal directivo busca
establecer estandares para alinear procedimientos y cumplimiento de obijetivos,
lo que permitird mejorar el nivel de servicio otorgado. Al respecto, Sanchez &
Garcia (2019) sefialan que en el Peru se esta buscando mejores niveles de
servicio en las organizaciones educativas a través de una alineacion de
cumplimiento de estandares de calidad, con la finalidad de establecer
indicadores minimos de cumplimiento que deben tener el personal y las
instituciones dentro del marco normativo establecido, facilitando con ello el
desarrollo adecuado de actividades, procesos y procedimientos que cumplan
con las necesidades requeridas por la sociedad.

En el contexto local, el instituto publico de educacion superior de Lima que
es materia de investigacion se encuentra situado en el distrito de La Victoria,
brinda servicios de educacidn técnica, contando con siete carreras
profesionales, cuya duracion es de 6 semestres académicos. En relacion con la
calidad de servicio administrativo que ofrece, la institucion ha venido mostrando

una diversidad de problemas, como retrasos en la entrega de diversos servicios



administrativos que presta, tiempos excesivos en la realizacion de tramites,
entre otros, causando insatisfaccion en los estudiantes por la mala calidad de
servicio brindado. Estos problemas senalados pueden ser originados por una
mala gestion de recursos humanos, que involucran al desconocimiento de los
procesos administrativos, desmotivacion, falta de capacitacion por parte del
personal administrativo, entre otros. Estas deficiencias sefaladas no han
permitido ofrecer un servicio minimo con un buen nivel de calidad, por lo que la
investigacién tiene por objetivo encontrar la relacidn de como la gestion de
recursos humanos incide en la calidad de servicio administrativo, sobre las
condiciones laborales, sistematizacion y el servicio que brinda.

Se plante6 el problema general: ;Como la gestidn de recursos humanos
incide en la calidad de servicio administrativo en el instituto tecnoloégico publico
del distrito de La Victoria, Lima-20227? Ademas, se plantearon los problemas
especificos: (1) 4Como la gestion de recursos humanos incide en la atencién al
usuario en un instituto tecnoldgico publico del distrito de La Victoria, Lima-
20227 (2) ¢Como la gestion de recursos humanos incide en los sistemas de
informacion en un instituto tecnologico publico del distrito de La Victoria, Lima-
20227 (3) ¢ Como la gestidon de recursos humanos incide en el equipamiento de
un instituto tecnoldgico publico del distrito de La Victoria, Lima-20227?

Cabe sefialar que el estudio posee justificacidn a nivel tedrico, puesto que
aportara conocimiento basandose en los resultados alcanzados sobre la
gestion de recursos humanos y la relacion con la calidad de servicio, todo ello
con el propdsito de servir como soporte para el sustento tedrico para futuras
lineas de estudio. Asi mismo, a nivel practico los nuevos métodos y estrategias
para la gestion de los recursos humanos, que se proponen permitira que se
sustente en una relacion positiva en la calidad de servicio. Asimismo, a nivel
metodoldgico presenta una estructura que facilitara a los nuevos investigadores
analizar problematicas similares al enfocado en este estudio.

Con relacion al objetivo general se propone, conocer como incide la gestion
de recursos humanos en la calidad de servicio administrativo en un instituto
tecnoldgico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022. Asimismo, se
proponen los siguientes obijetivos especificos: (1) Conocer como incide la

gestion de recursos humanos en la atencidon al usuario en un instituto
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tecnolégico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022, (2) Conocer como
incide la gestion de recursos humanos en los sistemas de informacion en un
instituto tecnologico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022, (3) Conocer
como incide la gestion de recursos humanos en el equipamiento de un instituto
tecnoldgico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022.

Ahora bien, si se plantea la hipotesis principal, la gestion de recursos
humanos incide en la calidad de servicio administrativo en un instituto
tecnoldgico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022. Hipotesis especificas:
(1) la gestidon de recursos humanos incide la atencion al usuario en un instituto
tecnologico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022, (2) la gestién de
recursos humanos incide en los sistemas de informacion en un instituto
tecnologico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022, (3) la gestion de
recursos humanos incide en equipamiento de un instituto tecnoldgico publico
del distrito de La Victoria, Lima-2022.

11



Il. MARCO TEORICO

En relacion, a los estudios internacionales examinados con respecto a la
variable gestion de recursos humanos, Mohiuddin et al. (2022) plantearon como
propésito estudiar el desarrollo de la gestion de los recursos humanos en las
universidades para un crecimiento sostenido, bajo un enfoque cuantitativo, de
disefio descriptivo correlacional, cuyo resultados mostraron que factores
psicologicos, sociales, gestion de personas influye favorablemente en la
gestion de los recursos humanos; asimismo, concluyeron que, para garantizar
un éxito a largo plazo las instituciones educativas requieren optimizar sus
costos, mejorar su productividad y calidad, mediante una gestion sostenible de
los recursos humanos, a fin de lograr la eficiencia y apoyar a conseguir
procesos autosostenidos de desarrollo.

Asimismo, Ikpesu & Ken-Ine (2019) propusieron el objetivo sobre determinar
si hay una relacién entre la gestidn de recursos humanos y su desempeno en el
trabajo en el personal administrativo de las universidades, de disefo
correlacional y enfoque cuantitativo, ademas, dentro de los datos obtenidos se
visualiza la existencia de una relacion significativa entre las condiciones
laborales, desarrollo profesional y el desempefio laboral, por lo tanto, concluyen
que la ejecucion de buenas practicas en el aspecto de la gestion de recursos
humanos contribuye a contar con condiciones Optimas de trabajo y por ende
mejorar el desempeiio laboral.

También, Hitka et al. (2019) desarrollaron un estudio, estableciendo como
objetivo conocer el nivel de correlacion entre la educacion y el avance
profesional en el puesto de trabajo de un lider, usando un disefo descriptivo
correlacional con un enfoque cuantitativo, en donde sus resultados
demuestran que existe dependencia entre los factores de motivacion
relacionados con la aspiracibn a la carrera y la educacidn completa,
concluyendo que una gestion de recursos humanos debe buscar la satisfaccion
laboral y generar factores de motivacion; con el objeto de tener personas
comprometidas y con ganas de desarrollarse dentro de la organizacién; puesto
que; ellas son el recurso mas importante que tienen y su calidad se ve reflejada
en la prosperidad y existencia de una organizacion.

Acerca de la variable calidad de servicio, Ahmed et al. (2022) buscaron
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explorar la relacion entre la gestion de los recursos humanos y una educacién
superior de calidad, empleando un enfoque cuantitativo, bajo un disefo
correlacional, cuyos resultados evidencian que la gestion de los recursos
humanos influyen positivamente en la satisfaccién laboral de los docentes y
esto contribuye a que se brinde un servicio de calidad, concluyendo que la
gestion de los recursos humanos con respecto a la satisfaccion laboral influye
en ofrecer un servicio de calidad, asimismo, indican que puede haber otros
factores dentro de la gestion de recursos humanos que inciden positivamente
en la calidad del servicio.

Ademas, Hai (2021) estableci6 como objetivo explorar los factores que
afectan la satisfaccion de los estudiantes con la calidad de servicio en la
educacién superior, trabajando con un disefo correlacional y un enfoque
cuantitativo, obteniendo como resultado que seis factores como el personal
docente; equipos e instalaciones de ensenanza; habilidad para servir;
actividades educacionales; actividades de apoyo a los estudiantes; programas
de educacion afectan la calidad de servicio. El estudio concluyé que la calidad
de servicio y la educacion se atienden de manera independiente y conforme
mejoren, por ende, la calidad de los servicios se incrementara y la satisfaccion
de los estudiantes también.

Por otro lado, Meza (2021) establecié como propdsito determinar la relacion
existente entre la gestion de los recursos humanos y la gestiéon administrativa,
bajo un enfoque cuantitativo, siendo el disefio descriptivo correlacional. Los
resultados muestran que existe una relacion de manera directa entre ambas
variables basado en un indice de correlacion de 0.72. El estudio concluye que
la gestion de los recursos humanos se encuentra estrechamente relacionada
con la administracion global de la organizacion, facilitando el logro de obijetivos
complementandose. Por lo que los directivos enfatizan en estos aspectos
claves.

Adicionalmente, Mory (2018) buscé describir la percepcion de los docentes
y personal administrativo sobre la gestidon del area de recursos humanos en un
instituto pedagdgico. El estudio se fundamentd en los procedimientos propios
del enfoque cuantitativo, alcanzando un nivel descriptivo. Los resultados

presentados, manifiestan una percepcion favorable de la gestion desarrollada
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en el area de recursos humanos. En el trabajo se concluyd que tanto el
personal docente como administrativo reconocieron la buena gestion del area
de recursos humanos, brindando un entorno de trabajo con espacios de
colaboracion entre los miembros de la organizacion, generando con ello
actitudes positivas que impulse los niveles de productividad del personal.

Asimismo, sobre la variable calidad de servicio, Quezada (2021) planted
como fin el determinar la existencia de la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en un instituto tecnolégico, bajo un disefo
descriptivo correlacional, basado en un enfoque cuantitativo. Los resultados
sefalaron la existencia de una relacibn moderada entre las variables
estudiadas. Se dedujo que, para ofrecer calidad en un servicio o producto, se
requiere de personas que tengan una cultura enmarcada en la calidad total.

Por otra parte, Panduro (2019) analiz6 la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en una escuela de postgrado, de disefo
descriptivo correlacional y enfoque cuantitativo, en dénde sus resultados
evidencian que, si existe una correlacion, concluyendo que la gestidon
administrativa y sus dimensiones planificacion, organizacion, coordinacion y
control tiene una relacién significativa con la calidad de servicio que presta.

También, Huaripata (2018) plante6 como objetivo determinar la relacidon
entre los procesos de gestion y la calidad de servicio en una institucion
educativa privada. Se desarrollé el estudio de disefo descriptivo correlacional y
enfoque cuantitativo. Obteniendo como resultados, que existe una relacidon
entre las variables objeto de analisis. Se concluyd que el servicio de calidad se
encuentra vinculado con la gestién de recursos humanos, en ese sentido, los
procesos correctamente desarrollados facilitan a la institucion educativa lograr
sus objetivos establecidos en la misién y vision.

De acuerdo con las teorias sobre la variable gestién de recursos humanos,
se encuentra el enfoque de la era del conocimiento donde no se ve a las
personas como recursos, sino del talento que pueden aportar dentro de las
organizaciones. Para tal efecto, Chiavenato (2009) manifiesta que, el capital
financiero ha dejado de ser el recurso primordial de las organizaciones, para
cederle su lugar al conocimiento, donde el capital humano y su capacidad

intelectual son el principal elemento para el crecimiento de las organizaciones.
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Por otra parte, Kooli & Abadli (2021) plantean que la gestidon de recursos
humanos debe alinear los métodos y estrategias del negocio con las de los
recursos humanos; con la finalidad, de convertir los objetivos estratégicos en
politicas de recursos humanos para crear un valor diferencial.

De este modo, cobra valor e importancia para las organizaciones, la gestion
de recursos humanos, debido a que busca desarrollar las habilidades blandas y
técnicas de su personal con el fin de que se sientan comodos y esto les permita
crecer de manera personal; por ende, contribuyan también con el crecimiento y
la calidad de servicios que brinda la entidad. Ademas, Gupta & Gupta (2022)
manifiestan que debe aprovecharse las capacidades y habilidades de forma
individual y grupal al momento de establecer la trayectoria profesional; ya que,
esto incrementa la excelencia, desempeno y autosatisfaccion de las personas.
Al mismo tiempo, Bastas & Altinay (2019) indican que la gestion de recursos
humanos en las instituciones educativas repercute en la calidad de los servicios
que brinda.

De ahi que, la gestion de recursos humanos presenta las siguientes
caracteristicas; primero, para Gera et al. (2021) tienen un elemento decisivo
para las organizaciones porque este permite progresar el desarrollo
profesional, ademas, de la calidad en las personas, influyendo en estas
entidades para ser mas competitivas. Segundo, Alfawaire & Atan (2021) indican
que esta alineado a los planes y objetivos de las entidades; ya que, facilita con
el desarrollo de estrategias que permiten al personal orientarse hacia estos
objetivos mediante un enfoque de recompensas. Por ultimo, Noor et al. (2022)
resaltan que debe permitir obtener diversos indicadores, siendo uno de ellos el
de evaluacion del desempeiio; puesto que, este contribuye a la elaboracion de
planes de mejora que facilitan en los empleados un crecimiento y desarrollo
personal, asi como profesional lo que influye en su satisfaccion laboral.

Por lo tanto, la gestidon de recursos humanos se define como un proceso
gue enmarca actividades que, alineadas a los objetivos de las organizaciones,
contribuyen dandole al personal las herramientas y un entorno idéneo para que
ellos puedan desenvolverse de forma autogestionada y 6ptima para conseguir
las metas planteadas; ademas, buscando la mejora continua. Ahora bien, para

Kutieshat & Farmanesh (2022) la gestién de recursos humanos debe enfocarse
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en conseguir que las personas sean responsables, autbnomas y con
creatividad e innovacion; sin guiarse de los procesos tradicionales de
reclutamiento, capacitacion en seleccion y trayectoria.

En otras palabras, se enfoca en las personas; puesto que, el desarrollo y
éxito de ellas contribuye con el éxito de la organizacion. De igual manera,
Ulferts et al. (2021) plantearon que la gestion de recursos humanos se puede
abordar desde diferentes formas con el fin de centrarse en las personas;
asimismo, destaca el papel que tienen los lideres para influir y motivar a las
personas; con el fin, de alcanzar los objetivos principales para que las
organizaciones alcancen sus metas. En consecuencia, Kumar (2018) recalca
gue una organizacion adquiere una ventaja competitiva si cuenta con una
gestion eficiente de su personal y con una orientacion estratégica. Ya que, la
gestion de recursos humanos debe centrarse en el desarrollo de politicas y
sistemas que contribuyan a maximizar el desarrollo de los empleados, siendo
estos siempre orientados a los objetivos estratégicos de la organizacion.

De esta manera, la gestion de recursos se entiende como un conjunto de
procesos que buscan el desarrollo de las personas alineado juntamente con los
objetivos estratégicos de la organizacion; ademas, busca establecer un
ambiente comodo, confortable y facilitando los recursos necesarios para sus
actividades, con el fin de maximizar su desempefno. Asimismo, Chiavenato
(2009) manifestd que el rol de las personas que se hacen cargo de recursos
humanos es desarrollar funciones estratégicas y operativas; con el fin, de darle
una ventaja competitiva a la organizacion y servirle para el cumplimiento de sus
objetivos; puesto que, tienen que realizar labores mas complejas y versatiles.
De ahi que, se propone las dimensiones manifestadas por el autor antes
mencionado: administracion de estrategias de recursos humanos,
administracidon de la infraestructura de la empresa, administracion de la
contribucién de los trabajadores, administracion de la transformacion y cambio.

Primero, la dimension administracion de las estrategias de recursos
humanos hace referencia a la consecucion de las estrategias que estan
alineadas con la vision de la empresa. Por ello, Chiavenato (2009) indica que
las estrategias que plantee recursos humanos deben estar ajustadas a las

estrategias de la organizacion y deben responder a las fortalezas y debilidades

16



con el proposito de fijar planes de accién que ayuden a conseguir los objetivos.
Asimismo, Selvanathan et al. (2019) resaltaron que la gestidbn de recursos
humanos es importante para conseguir la vision y la mision, por ello debe ser
gestionada con eficiencia. Puesto que, Fareri et al. (2020) recalcaron que, para
el desarrollo de las actividades estratégicas, se necesita que sean mas
coordinadas, innovadoras con el fin de que las personas puedan demostrar sus
habilidades aportando mas valor.

Segundo, la dimension administracién de la infraestructura de la empresa
consiste en velar porque la organizacion tenga los recursos mobiliarios e
inmobiliarios necesarios para lograr un servicio eficiente o un producto de
calidad. En otras palabras, Chiavenato (2009) sefiala que se deben redisenar
los procesos buscando la mejora continua, haciendo hincapié en reducir costos
e incrementar el valor consiguiendo una infraestructura eficiente. Asimismo,
Zhuravska (2019) manifiesta que la gestion de recursos humanos debe facilitar
diferentes tipos de recursos como marco normativo, informacién, apoyo
financiero y técnico. Adicionalmente, con la era de la industrializacion 4.0 se
hace necesario contar recursos digitales que faciliten el trabajo simplificando
los procesos, las tomas de decisiones con mayor rapidez y menores costos.

Tercera, la dimension administracién de la contribucion de los trabajadores
busca la participacion de los empleados para que brinden sus sugerencias y
sefalen puntos de mejora. Ademas, Chiavenato (2009) sefala deben incentivar
a los trabajadores para que estos contribuyan con sus aportes, con la finalidad
de aumentar su capacidad y participacion. Asimismo, para Mohamed et al.
(2021) se debe promover el desarrollo de las competencias del liderazgo, para
que pueda guiar a sus compafneros de equipo o area y asi puedan tomar
decisiones acertadas y eficientes. También, Gooderham et al. (2019) resaltan
que se tienen que enfocar en actividades que contribuyan con la realizacion
profesional; manteniendo a las personas capacitadas y actualizadas.

Por ultimo, la dimension administracién de la transformacion y cambio
permite la renovacion continua de la organizacion en funcién a las necesidades
cambiantes del entorno. Es decir, Chiavenato (2009) plantea que la gestidén de
los recursos, de las organizaciones, debe procurar identificar y solucionar

problemas; ademas, de enfocarse de ser un agente de innovacion y cambio
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con la finalidad de cambiar para mejorar. Por ello, Tangthong & Agahi (2018)
sefialan que se deben promover practicas innovadoras y ajustada a los
diferentes matices que puedan tener las areas de la organizacion. Por ejemplo,
Ruben & Gigliotti (2019) resaltan el desafio que tienen las organizaciones
educativas para adaptarse y desarrollarse de manera sostenible mejorando su
relacion con los diferentes actores de la comunidad educativa.

Por otra parte, la variable de calidad servicio se puede entender como una
métrica que esta en funcidén de la percepcion y la complacencia de los clientes
por un producto o servicio brindado. Ademas, X. Zhu & Sharp (2022)
plantearon la calidad como una magnitud medible en los servicios y productos y
esta depende de la apreciacion que tienen los consumidores; por lo tanto, es la
evaluacion que hacen los clientes en funcion a sus expectativas. Debido a lo
que, Hasham (2018) resalta que la gestion de calidad total se enfoca en
realizar las actividades bien y con calidad, con el compromiso de toda la
organizacion; de modo que, se involucre a todos los miembros de la
organizacion con el fin de aumentar la eficacia y flexibilidad, asimismo tengan
la vision de ver todas las areas del negocio como un todo.

De ahi que, la calidad de servicio que se ofrezca por parte de las entidades
es importante porque permite conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios
finales, con el fin de poder determinar los puntos de mejora de los productos o
servicios. Por eso, Ramzi et al. (2022) consideran que uno de los factores de
diferenciacién entre organizacién del mismo tipo es la calidad de servicio y se

es lo que impulsa el desarrollo financiero y de las estrategias de marketing;
puesto que, mejora la percepcién de los clientes sobre los productos
motivandolo a volver y potenciando las recomendaciones sobre este. Por
ejemplo, para Akinyemi & Abiddin (2013) las casas de estudios deben ofrecer
un servicio de educacion de calidad que origine personas con habilidades y
competencias de calidad que se ajusten a las necesidades del pais. Por lo que,
se debe trabajar en la adopcion de la gestidn de calidad total en conjunto con
una administracion eficiente de las personasy recursos para conseguir este fin.

Asimismo, la calidad de servicio se caracteriza por buscar la comprension
de las exigencias de los consumidores. De manera que, Krymets et al. (2022)

detallan que la gestion de calidad debe incluir lineas de trabajo dentro del plan
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estratégico en funcién a la comprension de lo que requieren los clientes con la
intencion de cubrir sus necesidades. Por otro lado, Budiharso & Tarman (2020)
indican que las organizaciones educativas deben considerar también los
factores dominantes en el mercado laboral, con el fin de contribuir con el
desarrollo del pais; siendo esto otra caracteristica para la calidad de servicio.
Ademas, Darawong & Sandmaung (2019) consideran que a los estudiantes es
importante la capacidad de respuesta y la empatia que muestra la institucion
educativa ante diferentes situaciones que se puedan presentar de tipo
académico o personales.

Por lo tanto, la calidad de servicio se puede definir como el producto de un
conjunto de actividades que son gestionadas por el personal de una
organizacion, cuyo fin es, que los consumidores satisfagan sus necesidades.
Por ello, Husain et al. (2022) comenta que un servicio es la interaccion entre
una persona con otra persona 0 maquina a través de una serie de actividades
qgue produce la satisfaccion del cliente. En ese sentido, Kaaouachi & Hamdani
(2022) resaltan que los diferentes actores en el ambito educativo tienen una
percepcidon diferente sobre la calidad; por lo que, considera que para todos los
procedimientos deben contener actividades para asegurar la calidad del
servicio y estas merecen un constante monitoreo para integrar los cambios que
afecten al sector educativo.

De modo que, la calidad de servicio depende de las necesidades de los
usuarios y las expectativas que estos puedan tener sobre ello, para que
puedan indicar que se encuentran satisfechos en una determinada medida.
Asimismo, Kwarteng (2021) plantea que la calidad es el resultado de toda
organizacion, en cuento a los procesos de gestion y el progreso continuo, con
el objeto de cubrir las necesidades de los clientes; por lo que, este proceso de
transformacion considerar diferentes factores como el humano, materiales,
procesos y debe entender la relaciéon entre la institucion y la sociedad. Debido a
lo que, se consideran las dimensiones indicadas por el autor antes
mencionado: atencién al usuario, sistematizacion, equipamiento.

Primero, la dimensién atencion al usuario considera que los procesos y
caracteristicas importantes del servicio ofrecido no se tienen que descuidar.

Por ello, Kwarteng (2021) resalta que las caracteristicas y atributos esenciales

19



del servicio que se entregan deben considerar todos los factores, en cuanto a
los aspectos con el que se ofrece, desde lo material hasta el elemento humano;
el cual responde a la empatia. Adicionalmente, Camilleri (2021) plantea que las
instituciones educativas pueden usar una serie de métricas e indicadores sobre
diferentes aspectos de sus servicios para evaluar el grado de satisfaccion de
los estudiantes. Por eso, Jimenez & Thi (2021) recalca que se debe garantizar
el control de calidad con consideraciones y disposiciones minimas a lo largo de
todo el proceso, materiales y sobre los resultados, con el objetivo de velar por
el desarrollo de los estudiantes y del pais.

Segundo, la dimensiéon sistemas de informacion se refiere a la
sistematizacion y optimizacion de procesos durante la ejecucidon de las
actividades del servicio. Ademas, Kwarteng (2021) menciona que aparte de los
elementos no humanos que intervienen durante la prestacion del servicio, los
procesos deben estar estandarizados, simplificados y optimizados con el fin de
dar un servicio a los clientes sin inconvenientes; y responde a capacidad de
respuesta. En ese sentido, Oseredchuk et al. (2022) enfatizan que con la
utilizacion de las tecnologias de la informacion se pueden implementar
actividades de monitoreo sobre los procesos para garantizar la calidad de la
educacion. Ahora bien, Ramirez et al. (2021) resaltan que con el uso de
recursos informaticos puede verse como una ventaja competitiva.

Por ultimo, la dimensién equipamiento corresponde a la infraestructura y los
insumos que intervienen a lo largo de la ejecucion de los procesos directos e
indirectos para la realizacion del servicio. Asimismo, para Kwarteng (2021) los
bienes materiales y el espacio fisico que se requieren para brindar el servicio
son un factor importante a la hora de proporcionarlo; el cual responde a la
tangibilidad. Por ello, Magasi et al. (2022) manifiestan que para los estudiantes
elementos tangibles como las instalaciones y equipos que usan para sus clases
influyen en su percepcién sobre el servicio y sobre su nivel de satisfaccion. Por
lo tanto, Susilawati et al. (2021) recalcan que la gestion y administracion de
estos recursos tiene influencia sobre el rendimiento, por lo que esta relacionado

con la calidad de servicio.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Con objeto de observar y analizar las variables|, la presente investigacion es
considerada de tipo basica, puesto que pretende comprender y profundizar en
como la gestion de los recursos humanos influye en la calidad de servicio,
asimismo identificar cuales son los elementos mas relevantes, por lo que se
contribuye con nuevos conocimientos para que futuros trabajos de
investigacion puedan seguir ahondando sobre el tema. Por ello, Naupas et al.
(2014) resaltan que un estudio de tipo basico también puede ser considerado
puro o sustantivo porque tiene como objetivo descubrir y profundizar sobre una
tematica determinada, generando marco teodrico y metodolégico que otros
investigadores pueden tomar como base para realizar estudios aplicados.

Ademas, este estudio se considera de nivel descriptivo, porque pretende
describir las caracteristicas y dimensiones del problema en estudio; pero, no se
busca dar explicacibn o establecer las razones por lo que ocurre ese
fenémeno. También, Bernal (2021) plantea que estos estudios narran o
identifican hechos o situaciones, atributos del elemento de estudio. Por otro
lado, tiene un enfoque cuantitativo porque la informacién recogida es analizada
aplicando la estadistica descriptiva e inferencial de manera objetiva para
describir los resultados obtenidos y validar la hipotesis respectivamente. Puesto
que, (Gay et al., 2012) sefialan que una investigacion cuantitativa busca
explicar o describir un evento mediante el recojo y analisis de datos; ahora
bien, este tipo de estudios también proponen hipétesis que seran confirmadas y
detallan el procedimiento a seguir.

Al mismo tiempo, es de disefio no experimental porque solo se observan las
variables y no se introducen factores que alteren a los objetos de estudio.
Adicionalmente, es de tipo correlacional, ya que se pretende determinar la
relacion que existe entre las dos variables de estudio. Tal como, lo plantea
Naupas et al. (2018) un estudio de disefio no experimental correlacional busca
describir el nivel de relacion entre dos variables que no son dependientes.
Cabe resaltar que bajo este tipo de disefio la dependencia entre las variables

de estudio se representa asi:
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0, X

O.X

Figura 1. Disefio de investigacion

Dénde:
M: Muestra
01, O2: Observaciones de las variables
X: Gestidon de recursos humanos (V.I)
Y: Calidad de servicio (V.D)

R: Coeficiente de correlaciéon

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion de recursos humanos

Definiciéon conceptual

Chiavenato (2009) manifesté que el rol de las personas que se hacen cargo de
recursos humanos es desarrollar funciones estratégicas y operativas; con el fin,
de servir a la organizacion para cumplir sus objetivos y darle una ventaja

competitiva; puesto que, tienen que realizar labores mas complejas y versatiles.

Definicién operacional

Con el fin de medir la variable gestion de recursos humanos se emple6 4
dimensiones y 8 indicadores, siendo las dimensiones: estrategias de los
recursos humanos, infraestructura de la empresa, contribucion de los

trabajadores, transformacion y cambio.

Indicadores
Para realizar esta medicion se trabajé en funcion a 8 indicadores, siendo los
siguientes: fortalezas, debilidades, planes de accién, reduccion de costos,

incremento de valor, incentivos, participacion e innovacion.

Escala de medicion
Siendo la escala de medicibn empleada la de Likert, para realizar la

cuantificaciéon de los resultados del instrumento.
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Variable 2: Calidad de Servicio Administrativo

Definiciébn conceptual

Kwarteng (2021) plantea que la calidad es el resultado de los procesos de
gestion y mejora continua de toda la organizacién con el objetivo de satisfacer
las necesidades de los clientes; por lo que, este proceso de transformacion
considerar diferentes factores como el humano, materiales, procesos y debe

entender la relacion entre la institucion y la sociedad.

Definiciébn operacional
Con el fin de medir la variable calidad de servicio administrativo se emple6 3
dimensiones y 6 indicadores, siendo las dimensiones: atencion al usuario,

sistemas de informacion, equipamiento.

Indicadores
Para realizar esta medicion se trabajé en funcién a 6 indicadores, siendo los
siguientes: tiempo, personal, empatia, procesos, bienes materiales,

instalaciones.

Escala de medicion
Para realizar la cuantificacion de los resultados del instrumento se utilizo la

escala de Likert.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

La poblacién para Pimienta & de la Orden (2017) se define como la agrupacion de
elementos o individuos que componen parte del estudio, tienen atributos y
propiedades idénticas en un determinado tiempo y lugar. Por ello, se trabajé
con 150 personas entre personal docente y administrativo un instituto

tecnoldgico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022.

Muestra

Para este estudio se utiliz6 una muestra de 108 personas entre docentes y
personal administrativo del Instituto de Educacion Superior Tecnolégico Publico
José Pardo. Tal como, Brayman & Bell (2011) indican la muestra es una porcion
de la poblacibn que se puede escoger de manera probabilistica o no
probabilistica. Ademas, para determinar el tamafno de la muestra se trabaj6é con

la formula detallada a continuacion:
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Z2pgN

"TEWN =D + Z%q
Donde:
n = muestra
Z = nivel de confianza al 95% :1.96
p = probabilidad de éxito: 50% :05
q = probalidad de fracaso: 50% :0.5
E = nivel de error 5% :0.05
N = poblacion 150
Reemplazando:
1962 x 0.5 x 05 %x N
" T 0.052(N —1) + 1.967 x 05 % 0.5
n =108
Muestreo

El muestreo se realizé de forma aleatoria, por lo que es un muestreo
probabilistico. Ya que, Baena (2017) sefiala que los elementos se seleccionan
aleatoriamente; por ejemplo, se asigna una tarjeta a cada individuo, luego se
barajan y después se comienzan a extraer las tarjetas has completar el numero

de elementos que se deben estudiar.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad

Técnicas e instrumentos

Se utilizé la técnica de la encuesta para la recopilacion de los datos. Debido a
que, Hernandez et al. (2018) manifiestan que la encuesta se caracteriza por ser
directa y poder aplicarse facilmente, al mismo tiempo tiene que cumplir con el
rigor cientifico. En relacion con el instrumento a utilizar este debe permitir medir
las caracteristicas, atributos del objeto en estudio. Por lo que, Briones (1996)
sefala que el cuestionario es fundamental en una encuesta y depende de la
experiencia del investigador. En tal sentido, se disefid un cuestionario con 17
items para medir la variable gestion de recursos humanos y 12 items para la
variable calidad de servicio administrativo, bajo una escala de Likert politdmica

ordinal.
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La ficha técnica se muestra a continuacion:

Tabla 1.

Ficha técnica del cuestionario de gestion de recursos humanosy calidad de

servicio

Denominacién

Instrumento para medir

Gestion de recursos humanos

Calidad de servicio
administrativo

Autor Walter Roberto Céceres Silva Walter Roberto Céceres Silva
Ano 2022 2022
Objetivo Conocer el nivel de la gestion Conocer el nivel de la calidad

de recursos humanos

Administracion de las

de servicio administrativo

estrategias de los recursos
humanos, administracién de
la infraestructura de Ia

Dimension . .,
ensiones empresa, administracion de

Atencién al usuario, sistemas

or evaluar o, de informacién, equipamiento
P la contribucibn de los quip
trabajadores, administracion
de Ila transformacion vy
cambio
Numero de 17 items entre las cuatro 12 items entre las tres
items dimensiones dimensiones
Administraciéon Individual Individual
Duracién 15 minutos 15 minutos
Validez

Un instrumento es valido cuando cuantifica de forma pertinente, respondiendo
de manera correcta al constructo elaborado para cada variable de estudio y sus
correspondientes dimensiones. Por lo que, para Ginanjar (2020) este debe
permitir recopilar y medir correctamente los datos. Por ello, para la construccion
del instrumento se trabajé en con el marco tedrico planteado a partir de los
siguientes autores; Chiavenato (2009) y Kwarteng (2021) para la definiciéon de
las variables y dimensiones de la gestidn de recursos humanos y calidad de

servicio administrativo respectivamente.

Por consiguiente, el instrumento se sometid al juicio experto de tres
expertos en los temas de gestion publica y administracion, con grado
académico de maestro; por lo tanto, las definiciones conceptuales y de las

dimensiones de cada variable, matriz de operacionalizacion, certificado de
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validez fueron enviadas con una carta de presentacion a cada experto para que

determinen su coherencia y validez.

Tabla 2.

Validacion de juicio de expertos

N° Experto Aplicabilidad
1 Mg. Cueva Quezada, Nilton Isaias Aplicable
2 Mg. Balta Vigo, Maria Soledad Aplicable
3 Mg. Falero Alvino, Edward Remo Aplicable

Fuente: Ficha de expertos

Confiabilidad

Para Hidayati et al. (2021) es necesario realizar un proceso de verificacién y
validacion al instrumento. Asimismo, una vez determinada la validez de este, se
debe verificar que sea confiable, por lo que, se tienen que conoces si recopila
los datos y los cuantifica de manera coherente. Por lo cual, para establecer el
grado de confiabilidad de los instrumentos utilizados; primero, se elaboré un
formulario de Google para realizar la prueba piloto; segundo, los datos
obtenidos fueron exportados en formato Excel; tercero, se construyé en el
software IBM SPSS 25 una base de datos con la informacion obtenida y por
ultimo se aplicé la prueba Alfa de Cronbach, donde se pudo determinar la alta

confiabilidad que tienen instrumentos al obtener un valor de 0.932.

3.5. Procedimientos

Con respecto al procedimiento, para la recopilacién de los datos se trabajé con
dos cuestionarios, uno para la gestion de recursos humanos y otro para la
calidad de servicio administrativo, estos fueron validados por medio del juicio
experto de profesionales especialistas en administracion y gestién publica. Por
otra parte, se empled la prueba estadistica Alpha de Cronbach para establecer
el nivel de confiabilidad de estos. Adicionalmente, el cuestionario se aplico
utilizando un formulario de Google, después los datos fueron exportados en un

archivo de formato Excel, para su posterior analisis.

3.6. Método de analisis de datos

Se empled el software estadistico IBM SPSS 25 para realizar el analisis de los
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datos recopilados. Luego de ello, se elaboré tablas y graficos considerando
cada variable y dimensién como parte del analisis descriptivo. También, las
hip6tesis fueron analizadas, aplicando el método ordinal y utilizando el método

hipotético deductivo para la validacion de los objetivos.

3.7. Aspectos éticos

El presente estudio no es copia parcial o total de investigaciones previas,
debido a que se ha realizado con honestidad y trabajando responsablemente
bajo el marco metodoldgico que rige este tipo de estudios, por lo que se ha
recurrido a diferentes bases de datos de revistas indexadas, libros vy
publicaciones en diarios o revistas para poder formular las bases tedricas de
esta investigacion. Asimismo, se recogié la informacion a través de una
encuesta que contod con la autorizacion del director del instituto superior para su
aplicacién. Por otro lado, para la redaccion se siguid con los estandares
definidos por la universidad, para las referencias bibliograficas y citas se
empleo las normas APA 7ma edicion. Para finalizar, no se ha realizado ninguna
alteracion a los resultados de la investigacion, trabajandose de forma ética y

transparente.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

4.1.1. Descripcién de la variable gestién de recursos humanos

Tabla 3.

Frecuencia y valores porcentuales de la variable gestion de recursos humanos
y sus dimensiones

Gestion de e';?;ntédfaéaje Adm. de la Q)itr:]ibd(caic!)i Adm. de la
Nivel recursos 9 infraestructura u transformacion
humanos los recursos de la empresa de los cambio
u humanos P trabajadores y
fi % fi % Fi % fi % fi %
Bajo 5 4.62% 72 66.7% 10 9.3% 32 29.6% 13 12.04%
Moderado 71 65.74% 36 33.3% 73 67.6% 56 51.9% 71 65.74%
Alto 32 29.63% 25 23.1% 20 18.5% 24 22.22%
Total 108 100% 108 100% 108 100% 108 100% 108 100%
Fuente: Encuesta aplicada al personaldelInstituto de Educaciéon Superior Tecnologico Publico
José Pardo
65.74% 66.7 % 07.0% 65.74%
51.9%
29.63% 33.3% 29.6%
23.1%
C 18.5% 22.22%
0.3% 12.04%
4.62%
Gestidn de Adm, de las Adm, de la Adm, de la Adm, de la

recursos humanos estrategias de los infraestructura de confribucion de los transformacion y

Figura 2. Niveles de gestion de recursos humanos y sus dimensiones

FECUFS0S hurmanos

l2 empresa

EEajo EModerado WA

trabajadores

carmbio

En la tabla 3 y figura 2, se observan los niveles de la gestién de los recursos

humanos del personal encuestado, donde se ubica en un nivel moderado el

65.74%, alto el 29.63% y bajo el 4.62%. También, evidencia los niveles de las

dimensiones; primero, la dimension administracidon de las estrategias de los

recursos humanos presentan en el nivel bajo un 66.7%, moderado un 33.3% y

alto un 0%; segundo, la dimension administracion de la infraestructura de la

empresa el nivel moderado representa el 67.6%, 23.1 el alto y 9.3 el bajo;

tercero, la dimension administracion de la contribucidén de los trabajadores
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evidencia un 51.9% en nivel moderado, un 29.6% en bajo y el 18.5% en alto;
por ultimo, la dimension administracion de la transformacién y cambio muestra

un 65.74% en nivel moderado, un 22.22% en alto y el 12.04% en bajo.

4.1.2. Descripcién de la variable calidad del servicio administrativo
Tabla 4.

Frecuencia y valores porcentuales de la variable calidad de servicio
administrativo y sus dimensiones

Calidad de

administrativo
fi % fi % fi % Fi %
Bajo 3 2.78% 13 12.04% 6 5.6% 5 4.63%
Moderado 82 75.92% 71 65.74% 63 58.3% 87 80.56%
Alto 23 21.30% 24 22.22% 39 36.1% 16 14.81%
Total 108 100% 108 100% 108 100% 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personaldelinstituto de Educacién Superior Tecnolégico Publico
José Pardo

30, 56%:

79.92%
62, 74%

21,30 2225

12.04%
2.75%

Sistemas de Equiparmiento

infor macian

Calidad de servicio Atencidn al usuario

administrativa
Bajo MModerado BAlo

Figura 3. Niveles de la calidad de servicio administrativo y sus dimensiones
Con respecto a la tabla 4 y figura 3, muestra los niveles calidad de servicio
administrativo, donde se presenta el 75.92% en un nivel moderado, el 21.3%
en alto y en bajo el 2.78%. A la vez, se observa los niveles de sus dimensiones;
primero, dimension atencion del usuario con un 65.74% en nivel moderado, un
22.22% en alto y el 12.04% en bajo; segundo, dimension sistemas de
informacién con un 58.3% en nivel moderado, el 36.1% en alto y el 5.6 en bajo;
por ultimo, dimension equipamiento presenta un 80.56% en nivel moderado, el
14.81% en alto y 4.63% en bajo.
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4.2. Resultadosinferenciales

Prueba de normalidad

Con el objeto de encontrar la correlacion entre las variables de estudio se
aplico la prueba de normalidad para determinar si se aplica pruebas para datos
paramétricos o no paramétricos, por lo tanto al trabajar con una muestra de 108
personas corresponde utilizar la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 5.

Prueba de Normalidad

. _ . Kolmogorov-Smirnov °
Variables/ Dimensiones

Estadistico gl Sig.
Administracion de las estrategias de los recursos humanos 0426 108 0.000
Administracion de la infraestructura de la empresa 0.367 108 0.000
Administracion de la contribucién de los trabajadores 0.268 108 0.000
Administraciéon de la transformaciény cambio 0.348 108  0.000
Atencion al usuario 0.348 108  0.000
Sistemas de informacion 0.343 108  0.000
Equipamiento 0.445 108 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Con respecto a la tabla 6, se presenta un nivel de significancia de 0.000 (Sig. <
0.05), por lo que, corresponde emplear la prueba de correlacion Rho de
Spearman, ya que se esta trabajando con datos no paramétricos, con la

finalidad de validar las hipotesis.

Prueba de la hipétesis general

Ho: La gestion de recursos humanos no incide en la calidad de servicio
administrativo en un instituto tecnoldgico publico del distrito de La
Victoria, Lima-2022

Hi: La gestion de recursos humanos incide en la calidad de servicio
administrativo en un instituto tecnologico publico del distrito de La
Victoria, Lima-2022

Reglas de decision
Si P <0.05, serechazala hipétesis nula Hy

Si P >=0.05, se acepta la hipétesis nula Hy

30



Tabla 6.

Coeficiente de correlacion entre la gestion de recursos humanosyy la calidad de
servicio administrativo, ademas de sus dimensiones

Correlaciones: Rho de Spearman

Atencion al Sistemas Calidad de Gestion de
encion a de Equipamiento servicio Recursos
usuario . o - .
informacion administrativo Humanos
B Coeficiente de 1,000 M . o o
usuario . i
Sig. (bilateral) 0.000 0.017 0.000 0.000
N 108 108 108 108 108
Coeficiente de 594" 1.000 220° 7117 585"
Sistemas de correlacion
informacion Sig. (bilateral) 0.000 0.022 0.000 0.000
N 108 108 108 108 108
Coeficiente de 229° 220° 1.000 342" 264"
Equipamiento correlacion
quip Sig. (bilateral) 0.017 0.022 0.000 0.006
N 108 108 108 108 108
Coeficiente de 291" 11~ 342" 1,000 601"
Calidad de correlacion ’ ’ ’ ' ’
SEMIEIO g, (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
administrativo
N 108 108 108 108 108
Coeficiente de 491** cg5™ 264" 601" 1,000
Sestién de correlacion ' ’ ’ ’ '
ecursos Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.006 0.000
Humanos
N 108 108 108 108 108

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*. La comrelacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 7, se presenta la correlacion de la gestion de los recursos humanos
y la calidad de servicio administrativo, siendo el coeficiente 0,601 y con un nivel
de significancia de 0.01, por lo que existe una correlacion positiva moderada;
asimismo, se cumple la regla P < 0.05 (P = nivel de significancia), por lo tanto
se rechaza la hipétesis nula. En otras palabras, la gestibn de recursos
humanos incide en la calidad de servicio administrativo, por tanto, se acepta la

hip6tesis general de la investigacion.
Prueba de hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

Ho: La gestion de recursos humanos no incide en atencion al usuario en

un instituto tecnoldgico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022
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Hi: La gestion de recursos humanos incide en atencion al usuario en un
instituto tecnoldgico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022

De acuerdo a la tabla 7, se acepta la hipotesis especifica 1, la gestién de los

recursos humanos incide en la dimension atencién al usuario; ya que se

evidencia un coeficiente de correlacion de 0.491 y un nivel de significancia de

0.01 (P <0.05); por lo que existe una correlacién positiva moderada.
Hipo6tesis especifica 2

Ho: La gestion de recursos humanos no incide en los sistemas de
informacion en un instituto tecnoloégico publico del distrito de La
Victoria, Lima-2022

Hi: La gestion de recursos humanos incide en los sistemas de
informacién en un instituto tecnolégico publico del distrito de La
Victoria, Lima-2022

Asimismo en la tabla 7, observa un P < 0.05, ya que el nivel de significancia es

de 0.01 y el coeficiente de correlacion es de 0.585, por lo tanto, se evidencia

que la gestion de los recursos humanos incide en la dimension sistemas de
informacién, siendo esta una correlacidon positiva moderada; por ende se

acepta la hipétesis especifica 2.
Hipotesis especifica 3

Ho: La gestion de recursos humanos no incide en el equipamiento de un

instituto tecnoldgico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022

Hi: La gestidon de recursos humanos incide en el equipamiento de un
instituto tecnoldgico publico del distrito de La Victoria, Lima-2022
También en la tabla 8, se observa que la gestidn de recursos humanos incide
en la dimension equipamiento, ya que se presenta un coeficiente de correlacion
de 0.264 con un nivel de significancia de 0.01, por lo que se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis especifica 3, ademas existe una

correlacion positiva baja.
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V.  DISCUSION

En lo que respecta al analisis descriptivo realizado, se observa que el 65.74%
de empleados del instituto considera que el nivel de gestién de los recursos
humanos es moderado y el 4.62% bajo; asimismo, respecto a la calidad de
servicio administrativo lo ubican en un nivel moderado con un 75.92% vy el
2.78% bajo. Por otra parte, los resultados del analisis inferencial muestran un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.601 con un nivel de
significancia de 0.01, es decir, se tiene un nivel de confianza del 99.9%. Por
consiguiente, se evidencia que la gestion de los recursos humanos incide en la
calidad de servicio administrativo, cumpliendo el objetivo general. Tal como,
sefalan Bastas & Altinay (2019) que la administracion de los recursos humanos
es un factor importante para asegurar la calidad de servicio que brinda una
institucion.

De acuerdo con las bases teodricas de la gestion de los recursos humanos
sostenido por Chiavenato (2009), la correcta administracion de los recursos
debe estar orientada a seguir una direccién con visién de futuro. Por eso, al
realizar una administracion eficiente de sus recursos, se mejora en diferentes
ambitos; como el clima y desempefo laboral, tiempo de respuesta,
consiguiendo un desarrollo sostenible. Al igual que, Mohiuddin et al. (2022)
quienes encuentran que los elementos psicoldgicos, sociales, econdmicos se
deben tomar en cuenta para una administracion eficiente y sostenible en el
tiempo. Para ello se requiere de una transformacion de la institucion, donde los
diferentes actores y procesos tengan en cuenta a las personas, la organizacion
y la sociedad, empleando eficientemente los recursos de la entidad, con la
finalidad de conseguir las metas establecidas y cumplir las expectativas de los
clientes y usuarios de los servicios.

Ahora bien, una correcta administracion depende de tener empleados
lideres con una vision clara dentro de la organizacion, con objetivos y metas
planteadas. Debido a ello, se debe fomentar en Ilas personas sus
competencias para empoderarlas, motivandolas a ser mejores profesionales.
En ese caso, los gestores de los recursos humanos deben aplicar estrategias
que haga que las personas se involucren y comprometan con los objetivos

planificados por la entidad y a crecer profesionalmente junto con ella. De ahi
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que, el desarrollo de las personas es primordial; puesto que, este es uno de los
elementos que los motiva, sin embargo no es el unico; por lo que, se debe
analizar el uso de otros elementos. Ademas, Hitka et al. (2019) concluyeron
que las personas son un recurso fundamental y su satisfaccion laboral influira
en el crecimiento de las instituciones, repercutiendo en el servicio y la calidad
que ofrece.

En ese sentido, la evaluacibn que se realiza a los empleados de las
organizaciones debe ser un instrumento que permita a las personas identificar
aspectos positivos y negativos, para que pueda elaborar un plan de crecimiento
personal y profesional. Asimismo, estas acciones repercutirdn en el clima
laboral de la organizacion. Asi pues, Mory (2018) concluye que los resultados
positivos y un mejor desempeno del personal depende un ambiente donde se
fomenten espacios de trabajo colaborativo. Por ello, Ikpesu & Ken-lne (2019)
manifiestan que una organizacion, al tener una buena administracion de
recursos humanos tendra un impacto positivo en el desempefio laboral de los
empleados de la institucion. Al mismo tiempo, todos estos factores contribuyen
a mejorar la satisfaccion laboral, lo que le permitira al personal de la
organizacion conseguir mejores resultados.

Por lo tanto, la suma de todos estos factores repercute en la satisfaccion
del cliente; ya que, se brindaran mejores servicios, por ende la institucion
tendra mejores niveles de calidad. De ahi que, Kwarteng (2021) sefale que la
gestion de la calidad es un proceso continuo que tiene como finalidad buscar la
satisfaccion de los clientes a través de la mejora de toda la organizacion.
También, es importante resaltar que las personas que lideren el area de
recursos humanos deben hacer que todo el personal de la organizacion
desarrolle e interiorice en el concepto de calidad. Al igual que, Quezada (2021)
quien concluye que hay una correlacion positiva moderara, expresada por un
coeficiente de Pearson de 0.711, entre una gestién administrativa que oriente
dentro de la cultura organizacional los conceptos de calidad total mejorara la
calidad de servicio que brinde la organizacion.

Puesto que existe una relacion entre los diferentes aspectos que derivan de
una administracion idonea de los recursos humanos, todos ellos inciden en

diferentes formas sobre la calidad de servicio. Por ejemplo, Ahmed et al. (2022)
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analizaron como una gestion enfocada en la mejora de la satisfaccion laboral
repercute favorablemente en la calidad de servicio, sin embargo, manifiestan
que hay otros factores que pueden incidir positiva o0 negativamente en la
administracion del personal de una organizacién. Ademas, se necesita de una
gestion alineada a la vision global de la organizacion. Por ello, Meza (2021)
estudia la relacibn de la gestibn de recursos humanos y la gestion
administrativa, encontrando que ambas estan relacionadas y deben orientarse
a cumplir los objetivos. Asimismo, la consecucion de estos objetivos tendra un
impacto sobre la calidad de los servicios que se ofrecen.

Asimismo, Panduro (2019) plantea que la calidad de servicio se ve
afectada por factores como la planificacién, organizacién, control vy
coordinacion dentro de la gestidon administrativa, al encontrar una correlacién
con un coeficiente de Pearson de 0.728. Por lo tanto, la gestion de las
instituciones se ven afectadas por el rol fundamental que juega el elemento
humano, por lo que la gestion de los recursos humanos es importante para
conseguir un desarrollo sostenido y mantener altos niveles de calidad. Por lo
que, Huaripata (2018) plantea que la administracion de los recursos humanos
debe enfocarse en establecer procesos y procedimientos que contribuyan con
la consecucion de la mision y visidn establecido por parte de la organizacion.
Adicionalmente, los resultados de todos los procesos recaen directa o
indirectamente sobre la satisfaccion del cliente, cambiando su vision,
percepcion o punto de vista con relacion a la calidad de los servicios.

Por eso si los usuarios o clientes sienten que los servicios brindados
cumplen o superan sus expectativas, ellos manifestaran que la institucion
cuenta con altos niveles de calidad. De modo que, para optimizar la experiencia
de los usuarios, respecto a los servicios hay una serie de factores que influyen;
como las instalaciones, los equipos empleados. De igual manera, Hai (2021)
analiza como otros factores influyen en la satisfaccion de los usuarios del
servicio, como el personal, equipos, instalaciones, actividades entre otros; y
como estos impactan favorablemente en la calidad de servicio.

De ahi que, que las instituciones deben plantear iniciativas considerando
estos puntos y alinearlas dentro de la planificacion estrategia de la organizacion

con el fin de ofrecer servicios con caracteristicas unicas que los diferencie de
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sus competidores. Al igual que Kooli & Abadli (2021) quienes senalan que las
politicas de recursos humanos se deben detallar en funcién a lo definido en los
objetivos estratégicos.

Adicionalmente, de los resultados del analisis descriptivo, los encuestados
consideran que la gestion de los recursos humanos respecto a la dimension
administracion estrategias de los recursos humanos se encuentra en un nivel
bajo con un 66.7% y respecto a las otras dimensiones predomina el nivel
moderado. En consecuencia, estos niveles de administracion han repercutido
para que la percepcion de la calidad de servicio administrativo que se brinda
también sea considerada en un nivel moderado. Ademas, resalta la falta de
estrategias dentro de la institucion. Por eso, Fareri et al. (2019) manifiestan que
las estrategias que se desarrollen deben ser innovadoras y coordinadas, con la
finalidad de maximizar el uso de las diferentes habilidades de las personas. Por
lo que podemos decir que esta dimension de la gestidbn de los recursos
humanos debe incidir con una correlacién positiva baja sobre la calidad de
servicio.

En cuanto al objetivo especifico relacionado a la dimensién atencién al
usuario, los resultados del analisis descriptivo demuestran que la calidad en la
atencion al usuario se ubica en un nivel moderado con un 65.74% y el 12.04%
la considera baja, ademas el 65.74% situa en un nivel moderado a la gestion
de los recursos humanos. Por otra parte, los resultados del analisis inferencial
revelan que existe una correlacion positiva moderada entre las variables de
estudio, al obtener un coeficiente de Rho de Spearman de 0.491 con una
significancia de 0.01, en consecuencia se logra demostrar que la gestion de
recursos humanos incide en la dimension atencion al usuario, cumpliendo el
objetivo. Por eso, Kumar (2018) considera que una organizacion con una
administracion de recursos humanos eficiente conseguira tener una ventaja
competitiva en el mercado. De ahi que, la atencion a los usuarios pueda ser
una de ellas.

Es por eso, que las organizaciones deben prepara a su personal para que
estén preparados para responder ante cualquier situacion que se pueda
presentar para no afectar los servicios prestados. Por ello, Gupta & Gupta

(2022) plantean que se debe aprovechar las capacidades y habilidades de las
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personas. En ese sentido, se pueden capacitar entre ellos de acuerdo a sus
especialidades para que todos tengan un conocimiento basico de los diferentes
procesos, asimismo, la informacion debe estar compartida entre todos, con la
finalidad de que puedan atender cualquier consulta o derivar con las personas
indicadas segun sea el caso. Por lo que, Hasham (2018) resalta que toda la
organizacion debe involucrarse para que las actividades se realicen con
calidad, eficiencia y flexibilidad. Ademas, con eso se conseguira brindar un
servicio de calidad tanto a los clientes externos como internos.

En consideracion al objetivo especifico referido a la dimension sistemas de
informacioén, el analisis descriptivo muestra como resultado, que el 58.3% de
encuestados situa la calidad de los sistemas de informacion en un nivel
moderado y el 5.6% lo considera bajo, adicionalmente el 65.74% se situa en un
nivel moderado a la gestion de los recursos humanos. Asimismo, del analisis
inferencial los resultados evidencian que existe una correlacion positiva
moderada con un coeficiente Rho de Spearman de 0.585 y un nivel de
significancia de 0.01. Por consiguiente, se cumpli6 el objetivo de demostrar que
la gestion de recursos humanos incide en la dimension sistemas de
informacién. Por lo cual, Oseredchuk et al. (2022) consideran que se deben
implementar actividades de control en todos los procesos. Ya que, con esto se
garantiza que la informacion utilizada sea consistente y los procesos no
demoren mas de los tiempos establecidos.

Por lo tanto, las entidades deben transformarse para optar por tecnologias
de informacion, de acuerdo con su capacidad economica y tecnoldgica, con la
finalidad de aplicar estrategias y metodologias que le permitan realizar cambios
rapidamente. Tal como, Tangthong & Agahi (2018) plantean que emplear
practicas innovadoras contribuye con la mejora de la organizacién. También, se
deben revisar los procesos periddicamente para evaluar, con la finalidad de
simplificarlos o automatizarlos. Ahora bien, esta revision debe realizarse
analizando las diferentes métricas con las que cuente la organizacion para
evaluar la consecucion de sus objetivos y resultados. Por ello, Camilleri (2021)
enfatiza que se debe contar con indicadores que midan como se sienten los
usuarios del servicio al utilizarlo. Con la finalidad de encontrar puntos de mejora

tanto a nivel del personal, infraestructura, equipamiento.
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Con referencia al objetivo especifico asociado a Ila dimension
equipamiento, los resultados del analisis descriptivo revelan que el 80.56%
considera que el equipamiento se encuentra en un nivel moderado y el 4.63%
bajo, ademas el 65.74% situa en un nivel moderado la gestion de los recursos
humanos. Al mismo tiempo, los resultados del analisis inferencial muestran que
hay una correlacion positiva baja con un coeficiente de Rho de Spearman de
0.264 y una significancia de 0.01, por lo que, para la dimension equipamiento
se evidencia que la gestibn de los recursos humanos si incide en ella,
cumpliendo con el objetivo establecido. Puesto que, Magasi et al. (2022)
resaltan que los equipos y la infraestructura con la que cuente una institucién
repercute en la impresion de los usuarios respecto al servicio, influyendo en su
experiencia de usuario cuando toma el servicio.

Mientras que, en la gestion tradicional de los recursos humanos se enfoca
en la seleccion del personal, esto ha cambiado a durante las diferentes
revoluciones industriales y tecnologicas que vivimos. De ahi que, en la
actualidad se vele porque las personas cuenten con todo los equipos y
materiales que necesitan para realizar sus actividades. Al igual que, Zhuravska
(2019) senala que se debe faciltar todo tipo de recurso como marcos
normativos, informacion de los procesos, equipamiento entre otros. Por otra
parte, al asignar los diferentes recursos se debe hacer un uso adecuado de los
recursos economicos buscando reducir costos. Ademas, Susilawati et al.
(2021) senala que la administracion de estos recursos tendra un impacto en el
personal afectando su desempeno, en consecuencia, afectara la calidad del
servicio.

En resumen, la gestion de los recursos humanos debe enfocarse en el
desarrollo de las personas y en dotarla con los recursos necesarios, ademas de
propiciar espacios de dialogo periédicos donde se evallen las estrategias, con
el fin de buscar la mejora continua y recalibrando las estrategias planteadas
inicialmente. Por lo que, Kwarteng (2021) sefala que la calidad es un proceso
constante de mejora que busca que los clientes sientan que sus necesidades
son cubiertas y entendidas. En ese sentido, el elemento humano dentro de la
institucion es el activo mas importante y pasa a ser el centro de las estrategias

que desarrollen con relacién a los recursos humanos. Puesto que, Gera et al.
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(2021) manifiestan que para que una organizacion sea competitiva sienta sus
bases en contar con empleados de caldad y que busquen crecer
profesionalmente.

Todo colaborador es fundamental y necesario para realizar funciones que
se le ha asignado, para ello tiene que estar identificado e involucrado en el area
que se desempefia de manera tal que sera eje importante en su satisfaccion
personal por la responsabilidad que asume y el bienestar de las personas que
utilizan los servicios.

El personal que realiza su labor con entusiasmo, responsabilidad,
amabilidad, puntualidad; refleja acciones muy satisfactorias que conlleva a una
muy buena imagen de la entidad y por ende los visitantes se sienten a gusto
con la atencion y son objetos multiplicadores en la referencia de dicho lugar,
siempre comentaran de lo bien que fueron tratados, atendidos llevandose una
buena imagen de todo el personal, asi solo se hayan atendido con un solo
personal.

Si nos vamos al otro extremo del colaborador que realiza sus funciones sin
animo, apatico, irresponsable, impuntual, con actitud negativa, el clima de los
trabajadores no sera muy bien acogido, por el cual ocasionara una mala
imagen que conlleva a una desorganizacion total y repercutira en la impresion
de los visitantes que iran a las diversas areas de la organizacion, para después
realizar comentarios no favorables para la entidad.

Las autoridades que dirigen la organizacion tienen que asumir funciones de
lideres y no de jefes para realizar un mejor trabajo con los colaboradores,
proponer compromisos e identidad, Darle la confianza para que asuman
funciones pertinentes a su labor, por ello deben proponer programas de
induccion continua para que el clima del personal mejore gradualmente,
ademas fomentar reuniones continuas para el conocimiento general de los
trabajadores y asi tener un solo lenguaje de comunicacion para que todos
puedan orientar a las personas que requieran de informacion.

La entidad como tal cuenta con documentos administrativos pertinentes
como un plan de trabajo, un reglamento institucional y algo fundamental que
deben tener los colaboradores que es el manual de organizacion y funciones

para su correcto uso, de esa manera cada personal tendra presente lo que
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debe y no debe hacer.

Lo que se indica ademas es que todo personal debe estar comprometido al
cien por ciento con lo que hace y esta en la potestad de proponer cambios en
la mejora continua de la organizacion desde el lugar que le corresponde, ya
gue conoce de la realidad en la que se encuentra.

Es importante que se puedan manejar las emociones en el campo laboral,
para asi mantener una cultura organizacional bien sélida que conlleve a ser
competitiva con las demas entidades.

Se desprende también que una entidad es exitosa cuando se preocupa por
sus colaboradores comprometiéndolos a capacitarse en diversos temas
orientados al ejercicio de sus funciones como también actualizarse en las
diversas herramientas tecnoldgicas que conllevaran a ser mas aptos y rapidos
en la solucién de los tramites administrativos, acelerando los procesos de
atencion y creando el valor publico.

El mejor personal en la institucion es aquella que se involucra en sus
problemas y esta siempre activo para darle solucion tanto con sus pares como
con las personas que necesitan de los servicios de la institucidn, los resultados
obtenidos son muy importantes ya que corroboran la pertinencia del trabajo y
ayudaran en el futuro a realizar cambios constantes por el bienestar de la
comunidad logrando la armonia institucional.

Cuando los directivos y el personal en general tienen comunicacion
permanente respecto de mejorar la atencion al publico, implica que la
gradualidad de avance en el desarrollo de nuevas formas o estrategias
aplicadas a realizar el trabajo en equipo, tendra una repercusion muy positiva
para otras instituciones para liderar como la mejor entidad que genera

satisfaccion a la comunidad.
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VI.  CONCLUSIONES

Primero. La gestién de recursos humanos incide en la calidad de servicio
administrativo en un instituto tecnologico publico del distrito de La Victoria, ya
que existe una correlacion positiva moderada, es decir, cuanto mas mejore la
gestion de los recursos humanos mas mejorara la calidad de servicio
administrativo; por lo tanto se cumple el objetivo general. Ya que, se presenta
un coeficiente de 0.601 y un P < 0.05 (P = 0.01). Asimismo, se acepta la

hip6tesis general de investigacion.

Segunda. En relacion al primer objetivo especifico, los resultados muestran
que el coeficiente de correlacion es de 0.491 y un P < 0.05 (P = 0.01), por lo
que existe una correlacion positiva moderada. Asimismo, se acepta hipétesis
especifica, la gestion de recursos humanos incide en la dimension atencién al

usuario en un instituto tecnoldgico publico del distrito de La Victoria.

Tercera. Respecto al segundo objetivo especifico, los resultados demuestran
que se cumplid, ya que se observa un coeficiente de correlacién de 0.585 con
un P < 0.05 (P = 0.01), siendo esta una correlacién positiva moderada, por lo
tanto se concluye que la gestion de recursos humanos incide en la dimension
sistema de informacién en un instituto tecnolégico publico del distrito de La

Victoria, ademas se acepta la hipotesis especifica.

Cuarta. Se concluye que la gestion de recursos humanos incide en la
dimension equipamiento en un instituto tecnolégico publico del distrito de La
Victoria, ya que los resultados presentan un coeficiente de correlacion de 0.264
y P < 0.05 (P = 0.01), siendo esta relacion positiva baja. Por lo tanto, se

cumplié el tercer objetivo especifico y se acepta la hipotesis especifica.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero. De acuerdo a los resultados obtenidos en la institucion donde se

efectud el estudio, se debe mejorar en la gestion de recursos humanos y sus
dimensiones. Por lo que, esto debe incurrir en una mejora de la calidad de

servicio administrativo.

Segunda. Por otro lado, se deben desarrollar programas de capacitacion para
los empleados cuyo propdsito es evidenciar un progreso en el servicio,

mejorando asi la atencion al usuario.

Tercera. Con relacion a la calidad de servicio administrativo se debe
implementar procesos de control para garantizar que el servicio brindado

cumpla las expectativas de los clientes internos o externos.

Cuarta. Respecto al equipamiento, se debe evaluar y planificar una

actualizacidén de estos para poder mejorar el servicio.

42



REFERENCIAS

Ahmed, H., Ashraf, M., Islam, B., & Hasinat, R. (2022). In quest for sustainable quality
assurance in higher education: An empirical investigation. Cypriot Journal of
Educational Sciences, 17(5), 1517-1532.

Akinyemi, G., & Abiddin, N. (2013). Quality administration and management in higher
education in nigeria: Implications for human resource development. International
Education Studies, 6(4), 225-235. https://doi.org/10.5539/ies.vbn4p225

Alfawaire, F., & Atan, T. (2021). The effect of strategic human resource and knowledge
management on sustainable competitive advantages at Jordanian universities: The

mediating role of organizational innovation. Sustainability, 13(8445), 1-35.
https://doi.org/10.3390/su13158445

Baena, G. (2017). Metodologia de la investigacion (3era ed.). Grupo Editorial Patria.

Bastas, M., & Altinay, Z. (2019). Employment for Disability: Human Resources
Management in Higher Education for Quality. International Journal of Disability,
Development and Education, 66(6), 610-615.
https://doi.org/10.1080/1034912X.2019.1643456

Bernal, C. (2021). Metodologia de la investigacion administracion (3ra ed.). Pearson.

Brayman, A., & Bell, E. (2011). Business Research Methods (3rd ed.). Oxford University
Press.

Briones, G. (1996). Metodologia de la investigacion cuantitativa en las ciencias sociales
(1ra ed.). Instituto Colombiano para el Fomento dela Educacion Superior.

Budiharso, T., & Tarman, B. (2020). Improving quality education through better working
conditions of academic institutes. Journal of Ethnic and Cultural Studies, 7(1), 99-
115. https://doi.org/10.29333/ejecs/306

Camilleri, M. A. (2021). Evaluating service quality and performance of higher education
institutions: a systematic review and a post-COVID-19 outlook. International Journal
of Quality and Service Sciences, 13(2), 268-281. https://doi.org/10.1108/IJQSS-03-
2020-0034

Chiavenato, I. (2009). Gestion del Talento Humano (3ra ed.). Mc Graw Hill.

Darawong, C., & Sandmaung, M. (2019). Service quality enhancing student satisfaction in
international programs of higher education institutions: a local student perspective.

Journal of Marketing for Higher Education, 29(2), 268-283.
https://doi.org/10.1080/08841241.2019.1647483

Fareri, S., Fantoni, G., Chiarello, F., Coli, E., & Binda, A. (2020). Estimating Industry 4.0
impact on job profiles and skills using text mining. Computers in Industry, 118,
103222. https://doi.org/10.1016/j.compind.2020.103222

Gay, L., Mills, G., & Airasian, P. (2012). Educational Research (10ma ed.). Pearson.

Gera, N., Vesperi, W., Di Fatta, D., Sahni, A, & Arora, A. (2021). Human resource
development and spiritual intelligence: an investigation amongst management
students in Delhi NCR “Human resource development and spiritual intelligence: an
investigation amongst management students in Delhi NCR.” Int. J. Innovation and
Learning, 29(1), 45-66.

Ginanjar, S. (2020). Realibility and Validity of Learning Autonomy for the First Middle

School Student Based on Demography. International Journal for Educational, Social,
Political & Cultural Studies, 3(1), 45-56. https://doi.org/10.2121/.v3i1.1315.g1142

43



Gooderham, P., Mayrhofer, W., & Brewster, C. (2019). A framework for comparative
institutional research on HRM. The International Journal of Human Resource
Management, 30(1), 5-30. https://doi.org/10.1080/09585192.2018.1521462

Gupta, P., & Gupta, B. (2022). Role of Strategic Human Resource Management Practices
( SHRMPs ) for Gearing up Higher Education Institutions to Achieve Vision of
National Education Policy. 5(1), 798-811.

Hai, N. (2021). Factors Affecting Student Satisfaction with Higher Education Service

Quality in Vietnam. European Journal of Educational Research, 11(1), 339-351.
https://doi.org/10.12973/eu-jer.11.1.339

Hasham, E. (2018). Academic Institutions Are No Different to Any Other: Total Quality
Management Does Enhance Performance. International Journal of Organizational
Leadership, 7, 348-373.

Hernandez, A., Ramos, M., Placencia, B., Indacochea, B., Qumis, A., & Moreno, L.
(2018). Metodologia de la investigacion Cientifica (1ra ed., Vol. 1). 3 Ciencias
Editorial Area de Innovacién y Desarrollo S.L. https://doi.org/10.17993/CcyLI1.2018.15

Hidayati, H., Hayat, B., & Rahayu, W. (2021). Assessment of the Validity and Reliability of
Mental Health Instruments of High School Student in Indonesia Bahrul Hayat.

European Journal of Educational Research, 10(2), 729-742.
https://doi.org/10.12973/eu-jer.10.2.729

Hitka, M., Kuchar¢ikova, A., Starchon, P., Balazova, Z., Lukaé, M., & Stacho, Z. (2019).
Knowledge and human capital as sustainable competitive advantage in human
resource management. Sustainability, 11(4985). https://doi.org/10.3390/su11184985

Huaripata, L. (2018). Los procesos de gestion y la calidad del servicio en la institucion
educativa privada foyer de charité.

Husain, R., Arifin, A., Cakranegara, P., Victornie, I., Perdana, I., & Nugroho, B. (2022).
Analysis of student satisfaction with the quality of education services. Cypriot Journal
of Educational Sciences, 17(2), 343-356. https://doi.org/10.18844/CJES.V1712.6802

lkpesu, O., & Ken-Ine, O. (2019). Human Resources Management and Job Performance
of Non-Academic Staff in Universities in Rivers State. International Journal of
Education Development, 25(2), 1-11.

Jimenez, R., & Thi, D. (2021). Higher Education Quality Auditor Training in Vietnam.
Turkish Journal of Computer and Mathematics ..., 12(14), 4315-4325.

Kaaouachi, A., & Hamdani, Y. (2022). Quality Assurance Systems of Higher Education in
Africa. 119-135. https://doi.org/10.4018/978-1-7998-8085-1.ch007

Kooli, C., & Abadli, R. (2021). Could Education Quality Audit Enhance Human Resources
Management Processes of the Higher Education Institutions? Vision, 1-9.
https://doi.org/10.1177/09722629211005599

Krymets, L., Saienko, O., Bilyakovska, O., Zakharov, O., & lvanova, D. (2022). Quality
management in higher education: Developing the methodology on the basis of total
quality management. Review of Education, 10(1). https://doi.org/10.1002/rev3.3322

Kumar, A. (2018). HRM 4 . 0: High on Expectations. International Journal of Enhanced
Research in Educational Development, 6(1), 24-26.

Kutieshat, R., & Farmanesh, P. (2022). The Impact of New Human Resource
Management Practices on Innovation Performance during the COVID 19 Crisis: A

New Perception on Enhancing the Educational Sector. Sustainability, 14(5).
https://doi.org/10.3390/su14052872

44



Kwarteng, A. (2021). An assessment of outcome criteria associated with the
implementation of TQM in a higher education institution in Ghana. In Cogent
Education (Vol. 8, Issue 1). https://doi.org/10.1080/2331186X.2020.1859198

Magasi, C., Mashenene, R., & Ndengenesa, D. (2022). Service Quality and Students’
Satisfaction in Tanzania’s Higher Education: A Re-examination of SERVQUAL
Model. International Review of Management and Marketing, 12(3), 18-25.
https://doi.org/10.32479/irmm.13040

Meza, S. (2021). Gestién del Talento Humano en la Gestion Administrativa de un instituto
superior tecnoldgico publico, Ica, 2021.

Mohamed, |, Yahaya, N., & Ghani, E. (2021). Talent management in higher education
institutions: Developing leadership competencies. Journal of Education and E-
Learning Research, 8(1), 8-15. https://doi.org/10.20448/JOURNAL.509.2021.81.8.15

Mohiuddin, M., Hosseini, E., Faradonbeh, S. B., & Sabokro, M. (2022). Achieving Human
Resource Management Sustainability in Universities. International Journal of

Environmental Research and Public Health, 19(2).
https://doi.org/10.3390/ijerph19020928

Mory, J. (2018). Gestion de recursos humanos del Instituto Pedagdgico Nacional
Monterrico, Lima, 2018.

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E., & Villagbmez, A. (2014). Metodologia de la
investigacién cuantitativa, cualitativa y redaccion de la tesis.

Naupas, H., Valdivia, M., Palacios, J., & Romero, H. (2018). Metodologia de la
investigacion cuantitativa-cualitativa y redaccion de la tesis. In Ediciones de la U (5ta
ed., Vol. 3). Ediciones de la U.

Noor, K., Mohd, W., & Mutalib, M. (2022). Human Resource Management Practices and
Job Satisfaction of Academics in Malaysian Higher Education Institutions.
International Journal of Mechanical Engineering, 7(4), 26-39.

Oseredchuk, O., Nikolenko, L., Dolynnyi, S., Ordatii, N., Sytnik, T., & Stratan-Artyshkova,
T. (2022). The Usage of Modern Information Technologies for Conducting Effective
Monitoring of Quality in Higher Education. International Journal of Computer Science
and Network Security, 22(1), 113-120.

Panduro, R. (2019). Gesti6bn administrativa y la calidad de servicioen la Escuela de
Postgrado de la Universidad Nacional deEducaciéon Enrique Guzman y Valle, La
Cantuta -Chosica.

Pimienta, J., & de la Orden, A. (2017). Metodologia de la investigacion (3ra ed.). Pearson.

Preko, A. K. (2022). Leadership and Human Capital Management in New Public
Management. Palgrave Studies of Public Sector Management in Africa, 105-131.
https://doi.org/10.1007/978-3-030-77181-2_5

Quezada, S. (2021). Gestion Administrativa y calidad de servicio del Instituto de
Investigacidén tecnologica agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa ,2020.
In Universidad César Vallejo. Universidad César Vallejo.

Ramirez, J., Hernandez, A., Lépez, A., & Pérez, V. (2021). Measuring online teaching
service quality in higher education in the covid-19 environment. International Journal
of Environmental Research and Public Health, 18(5), 1-14.
https://doi.org/10.3390/ijerph18052403

Ramzi, O., Subbarayalu, A., Al-Kahtani, N., Al Kuwaiti, A., Alanzi, T., Alaskar, A,
Prabaharan, S., Raman, V., Gibreel, M., & Alameri, N. (2022). Factors influencing
service quality performance of a Saudi higher education institution: Public health

45



program students’ perspectives. Informatics in Medicine Unlocked, 28(2022).
https://doi.org/10.1016/j.imu.2021.100841

Ruben, B. D., & Gigliotti, R. A. (2019). Leadership, Communication, and Social Influence.
Emerald Publishing Limited. https://doi.org/10.1108/9781838671181

Sanchez, L., & Garcia, G. (2019). Alcances sobre la calidad educativa en las instituciones
de educacioén superior universitaria. IGOBERNANZA, 2(6), 31-59.

Selvanathan, M., Surendran, N. N., Arumugam, T., Subramaniam, S. J., & Yusof, N. M.
(2019). Lecturer's perspective on talent management in private higher learning
institutions in Kuala Lumpur, Malaysia. International Journal of Higher Education,
8(5), 257-267. https://doi.org/10.5430/ijhe.v8n5p257

Susilawati, E., Khaira, I, & Pratama, |. (2021). Antecedents to Student Loyalty in
Indonesian Higher Education Institutions: The Mediating Role of Technology
Innovation.  Educational Sciences: Theory & ..., 21(October), 40-56.
https://doi.org/10.12738/jestp.2021.3.004

Tangthong, S., & Agahi, H. (2018). The Effects of Human Resource Management
Practices on Employee Service Quality in Thailand’s Chained-Brand Hotels. IOSR
Journal of Business and Management, 20(3), 56-71. https://doi.org/10.9790/487X-
2003095671

Ulferts, G., Peterson, E., & Howard, T. (2021). Human Resource Planning in Education.

Journal of Organizational Psychology, 21(1), 69-79.
https://doi.org/10.33423/jop.v21i1.4026

Zhu, X., & Sharp, J. G. (2022). ‘Service quality’ and higher education: investigating
Chinese international student and academic perspectives at a UK university. Journal
of Further and Higher Education, 46(1), 1-19.
https://doi.org/10.1080/0309877X.2021.1875202

Zhuravska, N. (2019). The Employee Resourcing of Human Resources Management: A

Comparative  Aspect. Comparative Professional Pedagogy, 9(3), 1-7.
https://doi.org/10.2478/rpp-2019-0022

46



ANEXO



Anexo 1: Operacionalizacion de lavariable independiente

Variables L L )
) Definicién conceptual Definicién operacional
de estudio
Dimensiones Indicadores Escal_a_Qe Niveles y rangos
medicién
Administracion de las estrategias de
los recursos humanos
Las estrategias que plantee recursos Fortalezas Alto (49 - 70)
) o humanos estaran ajustadas a las Debilidades
Chiavenato (2009) manifesto estrategias de la organizacion y deben ., ] ] Moderado (28 - 48)
e el rol de las personas | responder a las fortalezas y debilidades Planes de accion Politomica Bajo (7 - 27)
u L ; -
q P con el fin de establecer planes de accion ordinal J
que se hacen cargo de que ayuden a conseguir los objetivos Likert
ike
recursos humanos es | Administracion de la infraestructura de
; la empresa Nunca
desarrollar unciones Redisefa los procesos buscando Ia (1) Alto (16 - 20)
Gestion de Aqi ivas: : C ; § C Reduccion de costos
estrategicas y operativas; mejora continua, haciendo hincapié en Moderado (10 - 15)
_ . ; ; Incremento de valor -
recursos con el fin, de serir a la | reducir costos e incrementar el valor Casi nunca Bajo (4 - 9)
humanos o iy | consiguiendo una infraestructura 2)
organizacion para cumplir [ og ianie
ioti A veces
sus objetivos y darle una Administracion de la contribucién de (3)
ventaja competitiva; puesto los trabajadores Alto (16 - 20)
que, tienen que realizar | Deben incentivar a los trabajadores para Ince_nt_ivos_’ Casi siempre Moderado (10 - 15)
] ) que estos contribuyan con sus aportes, Participacion (4) .
labores mas complejas y con lafinalidad de aumentar su capacidad Bajo (4 -9)
versatiles. y participacion. Siempre
5
Administracion de la transformaciény ®)
cambio Alto (8 - 10)
Procura identifipar y solucionar Innovacién Moderado (5 - 7)
problemas; ademas, de enfocarse de ser _
un agente de innovacién y cambio con la Bajo (2-4)

finalidad de cambiar para mejorar




Anexo 1: Operacionalizacién de la variable dependiente

Variables de L o .
. Definiciéon conceptual Definicién operacional
estudio
Dimensiones Indicadores Escal'a.C!e Niveles y rangos
. medicion
Kwarteng (2021) La calidad
Atencion al usuario
es el resultado de los o ] ]
B Las caracteristicas y atributos esenciales ) L Alto (22- 30)
procesos de gestion y | del sericio que se entregan deben |® Tiempo Politomica 1491
mejora continua de toda la | Considerar todos los factores, en cuanto a | Personal ordinal Moderado (14 - 21)
L o los aspectos con el que se ofrece, desde lo | ® Empatia . Bajo (6 - 13)
organizacion con el objetivo | material hasta el elemento humano; el cual Likert
de satisfacer las | responde ala empatia.
- - — Nunca
necesidades de los Sistemas de informacién (1)
Calidad de Aparte de los elementos no humanos que
clientes; por lo que, este | . y ;
servicio P 9 intervienen durante la prestacion del Casi nunca Alto (8 -10)
proceso de transformacion setrwc(ljo, _ Ic(;s proclt-;‘?osd debej[_n _ e(sjtar o Procesos (2) Moderado (5 - 7)
considerar diferentes | €Standarizados, simplificados y optimizados .
con el fin de dar un senvicio a los clientes A veces Bajo (2 - 4)
factores como el humano, | sininconvenientes;y responde a capacidad &)
. de repuesta.
materiales, procesos y . . Casi siempre
debe entender la relacion | Eduipamiento 4)
entre la institucion v la | LOS bienes materiales y el espacio fisico . . Alto (16 - 20)
y que se requieren para brindar el senicio |® Bienesmateriales Siempre }
. ) . Moderado (10 - 15)
sociedad son un factor importante a la hora de |* Instalaciones (5) _
proporcionarlo; el cual responde a la Bajo (4 - 9)

tangibilidad.




Anexo 2: Matriz de consistencia

Titulo: Gestionde recursos humanosy lacalidad de servicioadministrativoen un instituto tecnolégico publico del distritode La Victoria, Lima-2022
Autor: Walter Roberto Céceres Silva.

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problemageneral:

- ¢Como la gestidn de recursos
humanos incide en la calidad de
servicio administrativo en un
instituto tecnolégico publico del
distrito de La Victoria, Lima-20227?

Problemas especificos:

- ;Como la gestion de recursos
humanos y la atencién al usuario
en un instituto tecnolégico publico
del distrito de La Victoria, Lima-
20227

- ¢Como la gestion de recursos
humanos incide en los sistemas
de informacidon en un instituto
tecnoldgico publico del distrito de
La Victoria, Lima-20227?

- ¢COomo la gestiébn de recursos
humanos incide en el
equipamiento de un instituto
tecnoldgico publico del distrito de
La Victoria, Lima-2022?

Objetivo general:

- Conocer como incide la gestion de
recursos humanos en la calidad de
servicio administrativo en un
instituto tecnoldgico publico del
distrito de La Victoria, Lima-2022.

Objetivos especificos:

- Conocer como incide la gestion de
recursos humanos en la atencién
al usuario en un instituto
tecnologico publico del distrito de
La Victoria, Lima-2022.

Conocer como incide la gestiéon de
recursos humanos en los sistemas
de informacion en los sistemas de
informacién en  un instituto
tecnologico publico del distrito de
La Victoria, Lima-2022.

Conocer como incide la gestion de
recursos humanos en el
equipamiento de un instituto
tecnolégico publico del distrito de
La Victoria, Lima-2022.

Hipotesis general:

- La gestion de  recursos
humanos incide en la calidad de
servicio administrativo en un
instituto tecnolégico publico del
distito de La Victoria, Lima-
2022.

Hipo6tesis especificas:

- La gestion de  recursos
humanos incide en atencion al
usuario en un instituto
tecnologico publico del distrito
de La Victoria, Lima-2022.

- La gestion de  recursos
humanos incide en los sistemas
de informacién en un instituto
tecnologico publico del distrito
de La Victoria, Lima-2022.

- La gestion de  recursos
humanos incide en el
equipamiento de un instituto
tecnolégico publico del distrito
de La Victoria, Lima-2022.

Dimensiones Indicadores ftems Escal_a_c!e Niveles yrangos
medicién

Variable Independiente: Gestion de recursos humanos

- Administracion de o Fortalezas 1,2
las estrategias de ¢ Debilidades 3,4,5
los recursos e Planes de accion 6,7
humanos e Reduccionde 8,9

- Administracion de la costos Politomi
infraestructura de la | e Incremento de 10, 11 olitdmica
empresa valor ordinal Alto (63 - 85)

- Administracion de la [ « Incentivos 12,13 Moderado (40 - 62)
contribucion de los e Participacion 14,15 Likert .
trabajadores e Innovacion 16,17 Bajo (17 - 39)

- Administracion de la
transformacion y Nunca
cambio Q)

Casi
nunca
@

Variable Dependiente: Calidad de servicio

- Atencién al usuario e Tiempo 18, 19 A veces

- Sistemas de | « Personal 20, 21 ©)]
informacion e Empatia 22,23

- Equipamiento o Procesos 24,25 Casi

e Bienes materiales 26, 27 siempre
* Instalaciones 28,29 @) Alto (44 - 60)
Moderado (28 - 43)
Siempre

©)

Bajo (12 - 27)




Enfoque - Tipo - Disefio de
investigacion

Poblaciény muestra

Técnicas einstrumentos

Estadisticapor utilizar

Enfoque:
- Cuantitativo

Tipo de estudio:

- Basico

Disefio:

- No experimental transversal

Tipo de disefio:
- Correlacional causal

Método:
- Hipotético deductivo

Poblacion:

150 personas entre personal
docente y administrativo del
Instituto de Educacion Superior
Tecnologico Publico José Pardo.

Tipo de muestreo:
Probabilistico.

Tamafio demuestra
La muestra fue de 108 personas
entre  personal docente vy
administrativo del Instituto de
Educacién Superior Tecnoldgico
Publico José Pardo.

Variable Independiente:
Gestion de recursos humanos

Técnicas:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario

Autor:

Walter Roberto Caceres Silva

Afio:

2022

Ambito de Aplicacion:

Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Publico José Pardo
Formade Administracion:

Individual

Variable Dependiente:

Calidad de servicio administrativo
Técnicas:

Encuesta

Instrumentos:

Cuestionario

Autor:

Walter Roberto Caceres Silva

ARo:

2022

Ambito de Aplicacion:

Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Publico José Pardo
Formade Administracién:

Individual

Descriptiva: Se realiza el andlisis descriptivo

agrupando los datos recogidos por niveles
para mostrarlos en tablas y figuras.

Inferencial: Se da la interpretacién de datos,
empleando un cuestionario para ver la
existencia de la relacion entre las variables,
de igual manera se aplicara el estadistico de
regresion logistica ordinal para la validaciéon
de la hipotesis cuyos resultados se
presentaran en tablas.




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA UNA INVESTIGACION CIENTIFICA

Estimado estudiante: El presente cuestionario tiene como propdsito conocer su opinidén
de manera andnima, para consolidar un trabajo de investigacion cientifica. Por lo cual,
solicito cordialmente su colaboracion respondiendo sinceramente cada una de las
preguntas.

Instrucciones: Elegir la respuesta que corresponda segun su percepcion.

Datos Informativos

Sexo: Docente: | ] Administrativo: [ | Edad:
1 2 3 4 5
Nunca Casinunca Algunas veces Casi siempre Siempre
Escala de
iTEMS valoracidn

112(3]4]|5

Variable: Gestion de Recursos Humanos

1. El liderazgo ejercido por los directivos permite que el personal se involucre en el
logro de los objetivos

2. La Institucion cuenta con un manual de procedimientos administrativos y
académicos

3. La institucion cuenta con un plan de evaluacién y monitoreo del desempefio
docente y administrativo

4. Los documentos se entregan fuera de tiempo por desconocimiento de los procesos

5. Lo flujos administrativos se resuelven de manera apropiada, sin afectar el clima
laboral

6. Los jefes se reunen para tomar acciones en la difusion de los documentos de
gestion tales como R, PEI

7. Los planes operativos de accion son realizados teniendo en cuenta la satisfaccion
de los usuarios

8. Realiza un uso 6ptimo de los recursos materiales

9. Se realiza el mantenimiento de la infraestructura optimizando los costos

10. Lainstitucién realiza acciones de capacitacidon al personal para estar siempre
actualizado

11.Cuenta con los recursos logisticos necesarios para ejecutar sus actividades

12. Es politica de la Institucion, realizar reconocimiento publico porbuen desempefio
del trabajador

13. La Institucidn reconoce el trabajo realizado en base a su productividad

14.Se generan espacios para promover la participacion del personal con nuevas ideas
que faciliten y agilicen el trabajo que desempenfan

15. Losjefestienen total apertura para escuchara su personal a cargo

16.Se generan espacios para promover la redefinicion y simplificaciéon de los
procesos, con el fin de que sean mas eficientes o solucionar problemas existentes

17.La organizacién se adapta rapidamente a los cambios segun la expectativa del




ITEMS

Escala de
valoracion

2134

mercado laboral

Variable: Calidad de Servicio

18.Se cumplen los tiempos establecidos para la atencion de cada proceso
administrativo

19. Ensaya nuevas estrategias para que el uso del tiempo sea mas eficiente

20.Ante una duda de algun usuario del servicio o compafiero lo orienta sobre como
debe proceder

21. Tiene conocimiento ybrinda informacion efectiva a los usuarios de los procesos
administrativos

22.Fomenta la actitud de interés, cortesia y amabilidad para que el usuario se sienta
valorado

23.Laatencién brindada al usuario es completa y exclusiva

24.Utiliza las herramientas tecnoldgicas de la informacion en los procesos
administrativos

25.Los procesos administrativos que realiza se pueden automatizar mediante algun
software

26.Los equiposy la infraestructura permiten cumplir eficientemente sus funciones y
lograradecuadamente los servicios

27.Recibe visitas periddicas para el mantenimiento de sus equipos y asegurar las
acciones operativas de su trabajo

28.Lasinstalaciones de la institucion tienen valor histérico.

29. Existen espacios para que los usuarios esperen mientras se le atiende




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Anexo 4: Certificado de validez por juicio de expertos parala variable gestion de recursos humanos

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION ESTRATEGIAS DE LOS RECURSOS HUMANOS Si No Si [ No| Si No

1 El liderazgo ejercido por los directivos permite que el personal se involucre en el logro de los X X X
objetivos

2 LajlnstitUci()n cuenta con un manual de procedimientos administrativos y académicos X X X

3 La institucion cuenta con un plan de evaluacion y monitoreo del desempefio docente y X ) ¢ X
administrativo

4 Los documentos se entregan fuera de tiempo por desconocimiento de los procesos X X X

5 Lo flujos administrativos se resuelven de manera apropiada, sin afectar el clima laboral X X X

6 Los jefes se retnen para tomar acciones en la difusién de los documentos de gestion tales como X X X
Rl, PEI

7 Los planes operativos de accién son realizados teniendo en cuenta la satisfaccion de los usuarios X X X
DIMENSION ACTIVIDAD DE INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA Si No Si | No| Si No

8 Realiza un uso 6ptimo de los recursos materiales X X X

9 Se realiza el mantenimiento de la infraestructura optimizando los costos X X X

10 | La institucion realiza acciones de capacitacion al personal para estar siempre actualizado X X X

11 | Cuenta con los recursos logisticos necesarios para ejecutar sus actividades X X X
DIMENSION CONTRIBUCION DE LOS TRABAJADORES Si No Si [ No | Si No

12 | Es politica de la Institucién, realizar reconocimiento publico por buen desempefio del trabajador X X X

13 | La Institucién reconoce el trabajo realizado en base a su productividad X X X

14 | Se generan espacios para promover la participacion del personal con nuevas ideas que faciliten X X X
y agilicen el trabajo que desempefian

15 | Los jefes tienen total apertura para escuchar a su personal a cargo X X X
DIMENSION TRANSFORMACION Y CAMBIO Si No Si | No | Si No

16 | Se generan espacios para promover la redefinicién y simplificacién de los procesos, con el fin de X X X
que sean mas eficientes o solucionar problemas existentes

17 | La organizacion se adapta rapidamente a los cambios seglin la expectativa del mercado laboral X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): PRESENTA PERTINENCIA, RELEVANCIA'Y CLARIDAD PARA APLICAR EL INSTRUMENTO

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Cueva Quezada Nilton [saias ; DNI: 10073395

Especialidad del validador: MG. En Gestion Publica-Especialista en proyectos de investigacion y asesoria de trabajos de investigacion cientifica
(tesis).

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima, 01 de agosto del 2022.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo -

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es /—/ / N
conciso, exacto y directo (/‘ . £
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

DNI: 10073395
Firma del Experto Informante.



w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION ESTRATEGIAS DE LOS RECURSOS HUMANOS Si No Si | No| Si No

1 El liderazgo ejercido por los directivos permite que el personal se involucre en el logro de los X X X
objetivos

2 LajlnstitUcic'm cuenta con un manual de procedimientos administrativos y académicos X X X

3 La institucion cuenta con un plan de evaluacion y monitoreo del desempefio docente y X X X
administrativo

4 Los documentos se entregan fuera de tiempo por desconocimiento de los procesos X X X

5 Lo flujos administrativos se resuelven de manera apropiada, sin afectar el clima laboral X X X

6 Los jefes se retnen para tomar acciones en la difusion de los documentos de gestion tales como X X X
RI, PEI

7 Los planes operativos de accion son realizados teniendo en cuenta la satisfaccion de los usuarios X X X
DIMENSION ACTIVIDAD DE INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA Si No Si | No | Si No

8 Realiza un uso 6ptimo de los recursos materiales X X X

9 Se realiza el mantenimiento de la infraestructura optimizando los costos X X X

10 | La institucion realiza acciones de capacitacion al personal para estar siempre actualizado X X X

11 | Cuenta con los recursos logisticos necesarios para ejecutar sus actividades X X X
DIMENSION CONTRIBUCION DE LOS TRABAJADORES Si_ | No | Si [No| Si | No

12 | Es politica de la Institucién, realizar reconocimiento publico por buen desempeiio del trabajador X X X

13 | La Institucién reconoce el trabajo realizado en base a su productividad X X X

14 | Se generan espacios para promover la participacion del personal con nuevas ideas que faciliten X X X
y agilicen el trabajo que desempefian

15 | Los jefes tienen total apertura para escuchar a su personal a cargo X X X
DIMENSION TRANSFORMACION Y CAMBIO Si No Si | No| Si No

16 | Se generan espacios para promover la redefinicién y simplificacién de los procesos, con el fin de X X X
que sean mas eficientes o solucionar problemas existentes

17 | La organizacion se adapta rapidamente a los cambios segun la expectativa del mercado laboral X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): PRESENTA PERTINENCIA, RELEVANCIA Y CLARIDAD PARA APLICAR EL INSTRUMENTO

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:  Balta Vigo, Marfa Soledad : DNI: 72954544

Especialidad del validador: MG. En Gestion Publica-Especialista en proyectos de investigacion y asesoria de trabajos de investigacion cientifica
(tesis).

fPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima, 01 de agosto del 2022.
“Relevancia: 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 items planteados
son suficientes para medir la dimension
/:‘ y, J IRV ?
v . I
DNI N°® 72954544
Firma del Experto Informante



w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION ESTRATEGIAS DE LOS RECURSOS HUMANOS Si No Si | No| Si No

1 El liderazgo ejercido por los directivos permite que el personal se involucre en el logro de los X X X
objetivos

2 LajlnstitUcic'm cuenta con un manual de procedimientos administrativos y académicos X X X

3 La institucion cuenta con un plan de evaluacion y monitoreo del desempefio docente y X X X
administrativo

4 Los documentos se entregan fuera de tiempo por desconocimiento de los procesos X X X

5 Lo flujos administrativos se resuelven de manera apropiada, sin afectar el clima laboral X X X

6 Los jefes se retnen para tomar acciones en la difusion de los documentos de gestion tales como X X X
RI, PEI

7 Los planes operativos de accion son realizados teniendo en cuenta la satisfaccion de los usuarios X X X
DIMENSION ACTIVIDAD DE INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA Si No Si | No | Si No

8 Realiza un uso 6ptimo de los recursos materiales X X X

9 Se realiza el mantenimiento de la infraestructura optimizando los costos X X X

10 | La institucion realiza acciones de capacitacion al personal para estar siempre actualizado X X X

11 | Cuenta con los recursos logisticos necesarios para ejecutar sus actividades X X X
DIMENSION CONTRIBUCION DE LOS TRABAJADORES Si_ | No | Si [No| Si | No

12 | Es politica de la Institucién, realizar reconocimiento publico por buen desempeiio del trabajador X X X

13 | La Institucién reconoce el trabajo realizado en base a su productividad X X X

14 | Se generan espacios para promover la participacion del personal con nuevas ideas que faciliten X X X
y agilicen el trabajo que desempefian

15 | Los jefes tienen total apertura para escuchar a su personal a cargo X X X
DIMENSION TRANSFORMACION Y CAMBIO Si No Si | No| Si No

16 | Se generan espacios para promover la redefinicién y simplificacién de los procesos, con el fin de X X X
que sean mas eficientes o solucionar problemas existentes

17 | La organizacion se adapta rapidamente a los cambios segun la expectativa del mercado laboral X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): PRESENTA PERTINENCIA, RELEVANCIA Y CLARIDAD PARA APLICAR EL INSTRUMENTO

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Ing. Cip. Falero Alvino Edward Remo DNI: 46163831

Especialidad del validador: Mg. En gestion publica - Ingeniero industrial. Cip — Docente universitario

Lima,05 de agosto del 2022.
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo
%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es p

conciso, exacto y directo / /
~ /
“f L
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados W2 —ad
son suficientes para medir la dimensién Firma

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Anexo 4: Certificado de validez por juicio de expertos parala variable calidad de servicio administrativo

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION ATENCION AL USUARIO Si No | Si [No| Si | No

1 Se cumplen los tiempos establecidos para la atencion de cada proceso administrativo X X X

2 Ensaya nuevas estrategias para que el uso del tiempo sea més eficiente X X X

3 Ante una duda de algin usuario del servicio o compariero lo orienta sobre cémo debe proceder | x X X

4 Tiene conocimiento y brinda informacion efectiva a los usuarios de los procesos administrativos | x X X

5 Fomenta la actitud de interés, cortesia y amabilidad para que el usuario se sienta valorado X X X

6 La atencion brindada al usuario es completa y exclusiva X X X
DIMENSION SISTEMAS DE INFORMACION Si | No| Si | No| Si | No

7 Utiliza las herramientas tecnoldgicas de la informacién en los procesos administrativos X X X

8 Los procesos administrativos que realiza se pueden automatizar mediante algln software X X X
DIMENSION EQUIPAMIENTO Si [No| Si [No | Si | No

9 Los equipos y la infraestructura permiten cumplir eficientemente sus funciones y lograr X X X
adecuadamente los servicios

10 | Recibe visitas periddicas para el mantenimiento de sus equipos y asegurar las acciones operativas | x X X
de su trabajo

11 | Las instalaciones de la institucion tienen valor histérico X X X

12 | Existen espacios para que los usuarios esperen mientras se le atiende X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): PRESENTA PERTINENCIA, RELEVANCIA Y CLARIDAD PARA APLICAR EL INSTRUMENTO

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Cueva Quezada Nilton Isaias : DNI: 10073395
Especialidad del validador: MG. En Gestion Publica - Especialista en proyectos de investigacion y asesoria de trabajos de investigacion cientifica

(tesis).
Lima, 01 de agosto del 2022.

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o .'7——\ =
dimension especifica del constructo ,,‘/"{ /
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es C C'LD_~ J

conciso, exacto y directo \ g T

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension DNI: 10073395

Firma del Experto Informante.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION ATENCION AL USUARIO Si | No| Si [No| Si | No

1 Se cumplen los tiempos establecidos para la atencion de cada proceso administrativo X X X

2 Ensaya nuevas estrategias para que el uso del tiempo sea més eficiente X X X

3 Ante una duda de algin usuario del servicio o compariero lo orienta sobre cémo debe proceder | x X X

4 Tiene conocimiento y brinda informacion efectiva a los usuarios de los procesos administrativos | x X X

5 Fomenta la actitud de interés, cortesia y amabilidad para que el usuario se sienta valorado X X X

6 La atencién brindada al usuario es completa y exclusiva X X X
DIMENSION SISTEMAS DE INFORMACION Si | No | Si | No | Si | No

7 Utiliza las herramientas tecnol6gicas de la informacion en los procesos administrativos X X X

8 Los procesos administrativos que realiza se pueden automatizar mediante algin software X X X
DIMENSION EQUIPAMIENTO Si [No| Si [No[ Si | No

9 Los equipos y la infraestructura permiten cumplir eficientemente sus funciones y lograr X X X
adecuadamente los servicios

10 | Recibe visitas periédicas para el mantenimiento de sus equipos y asegurar las acciones operativas | x X X
de su frabajo

11 | Las instalaciones de la institucion tienen valor historico X X

12 | Existen espacios para que los usuarios esperen mientras se le atiende X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): PRESENTA PERTINENCIA, RELEVANCIA Y CLARIDAD PARA APLICAR EL INSTRUMENTO

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Balta Vigo, Maria Soledad . DNI: 72954544

Especialidad del validador: MG. En Gestion Publica-Especialista en proyectos de investigacion y asesoria de trabajos de investigacion cientifica
(tesis).

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima, 01 de agosto del 2022.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

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 la dimension

/‘;- A -_rfl:‘ F .,’._
DNI N°® 72954544

Firma del Experto Informante



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION ATENCION AL USUARIO Si | No| Si [No| Si | No

1 Se cumplen los tiempos establecidos para la atencion de cada proceso administrativo X X X

2 Ensaya nuevas estrategias para que el uso del tiempo sea més eficiente X X X

3 Ante una duda de algin usuario del servicio o compariero lo orienta sobre cémo debe proceder | x X X

4 Tiene conocimiento y brinda informacion efectiva a los usuarios de los procesos administrativos | x X X

5 Fomenta la actitud de interés, cortesia y amabilidad para que el usuario se sienta valorado X X X

6 La atencién brindada al usuario es completa y exclusiva X X X
DIMENSION SISTEMAS DE INFORMACION Si | No | Si | No | Si | No

7 Utiliza las herramientas tecnol6gicas de la informacion en los procesos administrativos X X X

8 Los procesos administrativos que realiza se pueden automatizar mediante algin software X X X
DIMENSION EQUIPAMIENTO Si [No| Si [No[ Si | No

9 Los equipos y la infraestructura permiten cumplir eficientemente sus funciones y lograr X X X
adecuadamente los servicios

10 | Recibe visitas periédicas para el mantenimiento de sus equipos y asegurar las acciones operativas | x X X
de su frabajo

11 | Las instalaciones de la institucion tienen valor historico X X

12 | Existen espacios para que los usuarios esperen mientras se le atiende X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): PRESENTA PERTINENCIA, RELEVANCIA Y CLARIDAD PARA APLICAR EL INSTRUMENTO

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Ing. Cip Falero Alvino Edward Remo DNI: 46163831

Especialidad del validador: Mg. En gestion publica - Ingeniero industrial. Cip — Docente universitario

Lima,05 de agosto del 2022.
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 4

conciso, exacto y directo £ Y/ /
& 4

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

. :
son suficientes para medir la dimension Firma

Firma del Experto Informante.
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Anexo 6: Prueba de confiabilidad

ﬂ'ﬁt resultados-prueba-piloto.spe [Docurnento?] - |BR SPES Statistics Visor

Archivo  Editar  Wer  Datos  Transformar  Insedar Fortnato  Analizar  Graficos

SHEQ M e = 5EL=

E {E] Resultado

- Fiahilidad Escala: ALL VARIABLES

- {E] Titulo

gg:}jnm de datos Resumen de procesamiento de

------- [ Awisos casos

B $E_| Esal:?:ALLVARIF N 8
""" :-I;”euslamende Casos  Valido 15 100,0
[ Estadisticas Excluida® 0 0
L Estadisticas Total 15 100,0

L Estadisticas —— :
a. La eliminacion por lista se hasa en

todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad [ de
Cronbach 0s elementos
932 936 29




"Q-‘ base-datos-resultados,sav [ConjuntoDatos?] - [BM SPES Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver

Datos  Transformar

Analizar  Graficos

Utilidades

Anexo 7: Base de datos

Ampliaciones  Wentana

Ayuda

=) e~ 3 & =

E

..u-.
]|

B
B

=

=lwoo|| | m | m| e ] = ‘]P

[ S RN N B e | el | = | el et Bt | Bt |
O I 'w TR R o o & S SO R NS e e B R R I R & AR SRR TR R SN R

Marnbre
PO1
PO2
PO3
PO4
POS
POB
PO7
POs
POg
P10
P11
P12
P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
p20
P21
p22
P23
P24
P25
P25
P27
P28
P29

Tipo
MNumérico
Mumérica
MNumérico
Murmérica
Mumérica
Murnérico
Mumérico
MNumérico
Mumérica
MNumérico
Murmérica
Mumérica
Murnérico
Mumérica
MNumérico
Mumérico
MNumérico
Mumérica
MNumérico
Murmérica
Mumérica
MNumérico
Mumérico
MNumérico
Mumérica
MNumérico
Murmérica
Mumérica
Murnérico

L o o o o o o o o T o o o o o o o v v R w Y w xS [

Anchura

Decimales
i

o s s e e s e s e e R s s e e s e s e e s s e e s N s s e

Etigueta

“alores
Minguna
Minguno
Minguna
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguno
Minguna

Perdidos
Minguna
Minguno
Minguna
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguna
Minguno
Minguna

Colurmnas

g
g
g
g
g
5
g
5
g
g
g
g
5
g
5
g
g
g
]
g
g
5
g
5
g
g
g
g
5

Alineacian
Derecha
Deracha
Derecha
Deracha
Deracha
Derecha
Derecha
Derecha
Deracha
Derecha
Deracha
Deracha
Derecha
Derecha
Derecha
Deracha
Derecha
Deracha
Derecha
Deracha
Deracha
Derecha
Derecha
Derecha
Deracha
Derecha
Deracha
Deracha
Derecha

Medida
&5 Maminal
&5 Morminal
&5 Maminal
&5 MNorminal
&5 MNorminal
&b MNorminal
&5 Norminal
&b Maminal
&5 Morminal
&5 Maminal
&5 MNorminal
&5 Naminal
&b MNorminal
&5 MNorminal
&5 Maminal
&5 Mominal
&5 Maminal
&5 Morminal
&5 Naminal
&5 MNorminal
&5 MNorminal
&b Nominal
&5 Norminal
&b Maminal
&5 Morminal
&5 Maminal
&5 MNorminal
&5 Naminal
&b MNorminal

Fal
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
i Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
i Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
i Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“w Entrada



"Q-] base-datos-resultados,say [ConjuntoDatosZ] - [BM SPES Statistics Editor de datos

Archiva  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Yentana  Ayuda

SEEW -~ BLIl HBE «719(@

Marnbre Tipo Anchura | Decimales Etigueta “alores Perdidos | Columnas | Alineacian Medida Ral
30 o Mumérica g a Administracidn de las estrategias de los recursos humanos Minguna Minguna g = Derecha & Escala " Entrada
K 02 Murmérica =3 a Adrinistracidn de la infraestructura de la empresa Minguna Minguna g = Derecha & Escala “w Entrada
32 [BE] Mumérico 5 i} Adrministracidn dela contribucian de los trabajadores Minguno Minguno 5 = Derecha & Escala “ Entrada
33 04 Mumérica =} a Administracidn de la transfarmacidn y cambio Minguna Minguna =} = Derecha & Escala “ Entrada
34 W1 Mumérico =3 I} Gestidn de Recursos Hurmanos Minguno Minguno 5 = Derecha & Escala “ Entrada
id) R1 Mumérica g a Administracidn de las estrategias de los recursos humanos {1, Bajol... Minguna g = Derecha ol Ordinal “ Entrada
36 R2 Mumérico =3 a Adrministracian de la infraestructura de la empresa {1, Bajol... Minguno 5 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
37 R3 Mumérica g a Administracidn dela contribucidn de los trabajadores i1, Bajo}... Minguna g = Derecha ol Ordinal " Entrada
38 R4 Murmérica =3 a Adrinistracidn de la transformacidn y carmbio {1, Bajol... Minguna g = Derecha ol Ordinal “w Entrada
39 R Mumérico 5 i} Gestidn de Recursos Hurmanos {1, Bajo}... Minguno 5 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
40 Y1 Mumérica =} a Atencidn al usuario Minguna Minguna =} = Derecha & Escala ™ Entrada
41 Y2 Mumérico =3 I} Sistemasde informacian Minguno Minguno 5 = Derecha & Escala “ Entrada
42 3 Mumérica g a Equipamienta Minguna Minguna g = Derecha & Escala “ Entrada
43 W2 Mumérico =3 I} Calidad de sericio administrativo Minguno Minguno 5 = Derecha & Escala “w Entrada
44 i Mumérica g a Atencidn al usuaria {1, Bajo}... Minguna g = Derecha ol Ordinal “w Entrada
45 Qw2 Murmérica =3 a Sistemas de informacidn {1, Bajol... Minguna g = Derecha ol Ordinal “w Entrada
46 '3 Mumérico 5 i} Equipamiento {1, Bajo}... Minguno 5 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
47 R2 Mumérica =} a Calidad de sericio administrativa {1, Bajol... Minguna =} = Derecha 4l Ordinal ™ Entrada
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3 baze-dtos-réruttados few [ConjusmcDatosd] - 1BM 5955 Statistics Editor de dtol
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Anexo 8: Pruebas estadisticas

ﬂ'ﬁ: resultados-estudio.spy [Docurnento3] - (B SPES Statistics Wisor

Archivo  Editar  Mer  Datos  Transformar  Inserar Formato Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones W
T T e s h, [ _
SEEQ ¢ -2 @WEG 2 He
B {E] Resultado
&l Frecuencias Tabla de frecuencia
Titula
Motas
L Estadisticos Administracion de las estrategias de los recursos humanos
B {E] Tabla de frecuenc _ )
T T Parcentaje Porcentaje
Titulo ] ) ] ) ce
- . Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
L& mdministracié
L& Administracié Valido  Bajo 72 66T 66T 66,7
% Administracic Moderado 36 33,3 33,3 100,0
Administracic
(8 Gestion e R Total 108 100,0 100,0
& {E] Frecuencias
=] Titula . . .
Motas Administracion de la infraestructura de la empresa
. L Estadisticos Porcentaje Porcentaje
E-{&] Tabla de frecuenc Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
H r- "
Titulo valido  Bajo 10 5,3 53 6,3
L5 Atencitn al us
(5 Sistenas de Moderado 73 67,6 67,6 76,8
@ Equipamientt Alto 25 231 231 100,0
~ L@ Calidad de s¢ Total 108 1000 1000
& {E] Explorar
Titula
@ Notas Administracién dela contribucién de los trabajad
L) Resumen de proc ministracion dela contribucion de los trabajadores
L Descriptivas Porcentaje Porcentaje
- g Pruehas de norm: Frecuencia ~ Paorcentaje valido acumulado
@- £ Administracidn de valido Bajo 32 29,6 296 29,6
E-{7] Administracian de
&[] Administracién de Moderado 56 519 518 81,5
E]-----E Administracidn de Alto 20 18,5 18,5 100,0
[]a Gestidn de Recur: Tatal 108 100,0 100,0
- {7] Atencidn al usuari
B-{7] Sistemas de infar
- & Equipsmiento Administracion de la transformacion y cambio
B-{7] Calidad de senvici
&-{E] Correlaciones no para Parcentaje Porcentaje
-+{E Titula Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
- [ Motas Vilido Bajo 13 12,0 12,0 12,0
LG Correlaciones
@ Moderado 71 657 657 778
Alto 24 222 222 100,0
Total 108 100,0 100,0
ﬂ'ﬁ: resultados-estudiospy [Documentod] - 1BR SPES Statistics Wisor
Archiva  Editar  “er Datos  Transformar  Insertar  Formato  Analizar  Graficos  Uilidades  Ampliaciones %

SEHER @M v v WE =

H ¢

B {E] Resultadn
B {E] Frecuencias

Titulo

Motas

[§ Estadisticos

&-{E] Tahla de frecuenc
Titulo

L@ Administracié

L8 Administracic

L@ Administracic
[ = S D T I

Gestion de Recursos Humanos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vilido  Bajo 5 46 4,6 46
Moderado 71 65,7 65,7 70,4
Alto a2 20,6 29,6 100,0
Total 108 100,0 100,0




ﬂﬁ resultados-estudio.spy [Documento3] - B SPSS Statistics Wisar

Archivo  Editar  Yer  Datos  Transformar  |nsertar Formato Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones

SHE & A 5 e K A= =2 B e

B {E] Resultadn
Bt {E] Frecuencias Tabla de frecuencia

| Titulo
Motas

-[& Estadisticos Atencion al usuario
B EI Tladde frecuenc Faorcentaje Faorcentaje

[ Titulo Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
LH Administracic = :
@Administracic’ Valido Bajo 13 120 120 120
@Administracic’ Moderado 7 65,7 657 77a

- Lg Administracic Alto 24 22,2 222 1000

B Gestign de R
@ Total 108 1000 1000

B {E] Frecuencias

L& Estadisticos

Sistemas de informacion

e Forcentaje Forcentaje
TITU|D Frecuencia  Porcentaje valida acumulado
Atencidn al us — -
L& Sisternas de Valido  Bajo G 5,6 5,6 5,6
@ Equipamientt Moderado 63 58,3 58,3 63,9
o[ Calidad de s Alta 39 36,1 36,1 1000
B E Bxplorar Total 108 100,0 100,0
-] Titulo
....... Matas
------- L& Resumen de prac . .
------- L& Descriptivos Equipamiento
"""" L Fruebas de norm: Porcentaje Parcentaje
B ﬂ Administracion de Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
&L Administracidn de vilido  Bajo 5 45 45 45
- 7] Administracidn de
B ﬂ Administracién de Moderado 87 80,6 80,6 85,2
[ERRS ﬂ Gestidn de Recur: Alto 16 148 148 1000
[EaRes ﬂ Atencidn al usuari Total 108 10[]'0 10[]'0
7] Sisternas de infar
E-{7] Equipamienta
- Calidad de servici . .. .. .
d | Calidad de servicio administrativo
El@ Carrelaciones no para
---v- Titulo Forcentaje Forcentaje
Motas Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
"""" L Correlaciones valido  Bajo 3 28 28 28
Moderado a2 759 759 7aT
Alto 23 21,3 21,3 100,0

Tatal 108 100,0 100,0




resultados-estudiospy [Documentod] - 1BM SPES Statistics Visor

Archivo  Editar  %er Datos  Transformar  Insertar  Formato  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones

Wentana  Avyuda

SEER I B e ¥LT =25 Hle

= % Rﬁi’::gsemias Pruebas de normalidad
: Titulo Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Motas Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
L@ Estadisticos P—
&--{&] Tabla de frecuenc Administracion de las 426 108 ,000 5845 108 .ooo
Titul estrategias de los
AIdUQ istraci recursos humanos
ministracic
L5 Adrministracic Administracién de la 367 108 ,000 727 108 000
@ Administracic infraestructura de la
empresa
L& Administracic p. —
L& Gestidn de R Administracion dela 268 108 ,000 ,B00 108 o]
) contribucidn de los
& {E] Frecuencias irabajadores
Administracian de la 348 108 ,0oo 747 108 000
transformacion y cambhio
Gestidn de Recursos 385 108 ,0oo 700 108 000
Humanos
L& Atencion al us Atencisn al usuario 348 108 000 74T 108 000
g E'qule;g?:l;nen Sistemas de informacién 243 108 ,000 733 108 000
-5 Calidad de st Equipamiento 445 108 ,000 586 108 000
EJ----@ Explorar Calidad de servicio 445 108 000 JE10 108 oo
administrativo
a. Correccidn de significacidn de Lilliefors
T8 “resutados-atidio e [Documento)] - [E04 SIS Datistic Viror
Achvo  Edtw  Yer  Datos  Transhrmar (esertwr . Formot  Asatmar Gradcos . USisaser  Angiacomer  Vertoa  Amdy
= L N A S B . ﬁ" @
FHER N e n GFE =2 B
2 [8 Resurndo
4 B,mmms * Correfaciones no paramétricas
Frecuenciys
Eew«an
= 'C_?T?l:‘(gm! ™ p Caviag de Gosyon de
: Sistemas oa Sarach fatusos
, P.bb!' muw- phmackn E s
4@ tomicitacs Rna dé Spammid  Aenciln al oo CraqTants te¢ 1.0 34 229 bl 40
comalacin
i dateran o o7 (1] oo
" 108 108 108 108 108
Sishemas de vlimatds  Cradoents do 534 1.000 22 m 535
comalachin
Big. Wlatara 020 . 022 oo oo
108 108 108 108 108
Equipamiam 239 210 1.000 ETH e
Sip mm-mx (112 (1353 oo me
" 108 108 108 108 108
Calvdad de samiso Credcents ¢ b m 342 1,000 )
A0MNSTaO comalackin
Big. Watara 020 0o 0o . o
M 108 108 108 108 108
Ges300 Os Rasursss CraqTacts T & 585 ) ) 1,000
Humanis comalacin
2ip (datara) 00 00 06 00
" 108 108 108 108 108
** La comeiarion as sagreicatia on of ntosl 391 (telaterad
* L3 comslachin 5 SignEcanva an &l naal 005 el
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