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RESUMEN

La presente investigacion se realizo con la finalidad de determinar en qué medida el
programa basado en la gestién del talento humano eleva la calidad de servicio de la
institucion educativa “San José” de Pacasmayo, 2017 , donde se comprobd la
siguiente hipotesis: El programa basado en la gestion del talento humano influye
significativamente en la calidad de servicio de la institucion educativa mencionada.

El método utilizado fue el hipotético deductivo , con enfoque cuantitativo y disefio
prexperimental con pre y post test, la poblacion muestral considerada para la
investigacion estuvo conformada por 28 trabajadores de la institucion educativa. El
trabajo de recoleccion de datos realizado consistié en aplicar el pre test o prueba de
entrada, mediante una escala para la calidad de servicio adaptado por la
investigadora y validado por 05 expertos y la validez de Aiken (0,99), seguidamente
la aplicacion de 12 sesiones basados en la gestion del talento humano,
posteriormente se aplico el post test o prueba de salida para luego tratar los datos
recogidos con la estadistica inferencial y la prueba t de Student como prueba
estadistica de verificacion de hipotesis. Los resultados muestran que la variable
independiente es favorable para elevar el nivel de la calidad de servicio de manera
significativa, observandose que en el pre test el 100% obtuvo el nivel regular y en el
post test el 7% de los participantes obtuvieron el nivel regular en cuanto a la calidad
del servicio, en tanto el 93% obtuvo el nivel bueno, determinandose que la calidad
del servicio en la institucién educativa “San José” de Pacasmayo, se ubica en el nivel
bueno, por lo que se rechazé la hipétesis de igualdad de medias y se concluye que,
considerando las caracteristicas de la investigacion y de la muestra de estudio, el
programa basado en la gestion del talento humano elevé significativamente en la

calidad de servicio de la institucion educativa San José de Pacasmayo.

Palabras claves: Programa, talento humano, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The present investigation was carried out in order to determine to what extent the
program based on the management of human talent increases the quality of service
of the educational institution "San José" of Pacasmayo, 2017, where the following
hypothesis was proved: based on the management of human talent significantly
influences the quality of service of the aforementioned educational institution.

The method used was the hypothetical deductive, with a quantitative approach and
pre-experimental design with pre- and post-test, the sample population considered for
the research was made up of 28 workers from the educational institution. The data
collection work consisted of applying the pre-test or entrance test, using a scale for
the quality of service adapted by the researcher and validated by 05 experts and the
validity of Aiken (0.99), followed by the application of 12 sessions based on the
management of human talent, subsequently the post test or exit test was applied to
then treat the data collected with inferential statistics and the Student's t test as a
statistical test of hypothesis verification. The results show that the independent
variable is favorable to raise the level of quality of service significantly, observing that
in the pretest 100% obtained the regular level and in the post test 7% of the
participants obtained the regular level in terms of the quality of the service, while 93%
obtained the good level, determining that the quality of the service in the educational
institution "San José" of Pacasmayo, is located at the good level, reason why the
hypothesis of equality of means and it is concluded that, considering the
characteristics of the research and the study sample, the program based on the
management of human talent significantly increased the quality of service of the

educational institution San José de Pacasmayo.

Keywords: Program, human talent, quality of service.






[. INTRODUCCION
1.1.Realidad problemaética:
El talento humano es un tema con un tratamiento especial en los Ultimos afios
a nivel mundial, por cuanto su importancia para el desarrollo de las
organizaciones es de vital importancia, surge como una alternativa para

mejorar la calidad y productividad de las organizaciones.

En los Estados Unidos, organizaciones, establecimientos y una amplia gama
de oficinas o instituciones en el mundo de los negocios; asi como en
diferentes campos, por ejemplo, los instructivos, los juegos, requieren y estan
en una busqueda perpetua de personas con capacidad de ser participes de
sus actividades, ya que solo estos tipos de personas son aquellos que pueden
ofrecer los atributos vitales para la ejecucibn competente de diligencias
especificas dentro de las asociaciones, que son importantes para el éxito o el
normal funcionamiento de la mismas, es decir son importantes para la calidad

del servicio que se oferta (Chiavenato, 2009).

En Finlandia, segun el ministerio de educacion y ciencia (2016) el éxito de su
régimen educativo y la calidad del servicio educativo, se basa justamente, en
la eleccién de docentes con habilidades para la gestion del talento humano,
por ello el 96% de los docentes, de este pais, demuestran altos indices en la
gestién del talento en sus aulas e instituciones educativas y el 4% restante se
encuentran en un proceso de capacitacion constante para lograr las metas

requeridas.

En Colombia la gestion del talento humano fue una reforma significativa en las
instituciones educativas, especialmente en la educacion y el deporte, para
garantizar la calidad del servicio educativo. Por ello se observa que el nivel
educativo de los aprendizajes ha incrementado en un 16% a nivel de
Latinoameérica, sin embargo en cuanto a disciplinas deportivas, Colombia se

ha convertido en una potencia sudamericana, en las diferentes disciplinas, por
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1.2.

lo que se puede afirmar que el talento humano es potencialmente importante y
la calidad de servicio presenta un alto nivel de competitividad (Organizacion

de las naciones unidas para la educacion, la ciencia y la cultura, 2016).

En el Perq, la gestion del talento humano es un tema en desarrollo y la calidad
del servicio también, puesto que en los Ultimos tiempos, especificamente en
las dos Ultimas gestiones educativas nacionales, se ha dado la relevancia
adecuada a este tema. Una problematica importante es la resistencia de los
trabajadores de la educacién para el cambio, donde el incumplimiento de la
carga horaria, por parte de los docentes, significa una falta a sus funciones,
siendo modificacion de esta problematica, una de las metas a cumplir por el

gobierno en turno (Ministerio de educacién, 2016).

En la institucibn educativa “San José” de Pacasmayo, se observan
deficiencias en la calidad de servicio, también la atencion a los padres de
familia esta ligado a quejas constantes sobre el desempefio de las funciones,
por ello segun la dltima Prueba ECE (2017) el nivel de los estudiantes se halla
en inicio (40%) y en proceso (42%) por lo que se observa debilidades en el
servicio educativo que la institucion oferta, ademas la imagen institucional se
encuentra disminuida debido a estos problemas, evidenciados en el Proyecto
Educativo Institucional (2017) haciéndose pertinente atender esta
problematica con el proposito de optimizar el proceso educativo, para lo cual
se planteé un programa basado en la gestion del talento humano con el
objetivo de determinar en qué medida éste eleva la calidad de servicio en la

institucion educativa .

Trabajos previos:

Internacional:

En el @mbito internacional se cita a Cotorett y Martinez (2014) en su tesis cuyo
objetivo fue determinar la influencia del disefio de un sistema de informacion

basado en un entorno web en la calidad de servicio en la Universidad de
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oriente, nucleo Anzoategui, Barcelona — Espafia; considerd una investigacion
pre experimental y una escala tipo Likert como instrumento aplicado a una
muestra de 60 participantes, donde concluye que la utilizacion de la nueva
tendencia de modelado Web, WebML (Lenguaje de Modelado Web), elevo el
nivel de la calidad de servicio de la institucion, proporcionando un manejo
practico, sencillo y claro de la metodologia de ensefianza. Ademas permitié

observar mejor el desempefio de los docentes.

Valderrama (2013) elaboré la tesis cuyo objetivo fue determinar la influencia
de una propuesta de un modelo de gestion para mejorar la calidad del servicio
en docentes de la Universidad de Antioquia, Colombia, aplic6 una
investigacion pre experimental en una muestra de 30 docentes, concluye que
para lograr la eficiencia en el desempefio de los docentes, el procedimiento de
un dominio institucional donde las correspondencias entre los clientes del
marco son vistos como deben ser recordados y claros, ya que organizar el
trabajo y la probabilidad de llegar a los datos desde cualquier lugar son
criticos. Otro punto que no puede ser ignorado es el nivel de preparacion para
todos los profesores requeridos; en este sentido, esto garantiza la calidad del
servicio que se oferta y optimiza el proceso de ejecucién académica de los

Mmismaos.

Rivadeneyra (2014) en su tesis cuyo objetivo fue determinar la influencia de
un sistema de gestidon del talento humano en el area de admision de
evaluacion y control de estudios del Instituto Universitario Adventista de
Venezuela, aplicé una investigacion cuasi experimental y una ficha para la
evaluacion y control de estudios en una muestra de 25 participantes. Llama la
atencion que el marco de administracion de la capacidad humana expuesto
por los detalles especializados y las necesidades de la oficina de la afirmacion
para la evaluacion y el control de las investigaciones del Instituto Universitario
Adventista de Venezuela, apoy6 el cambio de la naturaleza administrativa de

esta division de confirmacion de evaluacion y control de estudios.
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Nacional

Correa y Guzman (2013) en su tesis cuyo objetivo fue identificar el nivel de
injerencia de un sistema de informacion integrado en la calidad del servicio en
docentes, aplicé una investigacion pre experimental, una escala de Likert y
una muestra de 28 participantes, concluyé que el desarrollo de un sistema
integrado de apoyo al mejoramiento de la calidad de servicio en los docentes
participantes, permitio la aplicacion de las labores técnico pedagogicas en un
plazo significativamente menor al que se obtenia, aprovechando el tiempo

para la atencion individualizada de alumnos que requieran la misma.

Quiroz y Puscan (2016) en su tesis cuyo objetivo fue determinar en qué
medida influye un taller basado en la gestion del talento humano en la gestiéon
de la informacién en la biblioteca central de la Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo, en Lambayeque, aplic6 una investigacion pre experimental,
utilizando un cuestionario como instrumento en una poblacién muestral de 22
participantes, concluyendo que el taller basado en la gestion del talento
humano influy6 significativamente en la calidad del servicio de la biblioteca

central aumentando su esfera de atencion y la calidad de la misma.

Nufiez (2015) ejecuté en Chiclayo una investigacién relacionada con la
aplicacion de la gestion del talento humano para mejorar la cultura
organizacional en docentes, aplicé una investigacién pre experimental en una
muestra de 16 docentes, concluyendo que la gestion del talento humano
permite mejorar sosteniblemente la calidad educativa en la institucion, donde
los docentes son actores importantisimos para este fin, esta desorganizacion
amenor6 en un 80% Yy la produccién efectiva del docente aument6 en un 12%
lo que menora la cantidad de incidencias (tardanzas, jornadas incompletas e

inasistencias).
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Regional y/o local

Vasquez y Mio (2013) aplicaron una tesis en instituciones educativas privadas
de Chepén sobre la relacion entre la naturaleza de la administracion y la
calidad del servicio educativo, a partir de la impresion del alumno, en las areas
de la aritmética y las ciencias, concluyendo que hay una correlacion inmediata
entre la naturaleza de la administracion y la ejecucion escolar en donde la
vision positiva de los estudiantes sobre la administracion instructiva se
relacionan con la practica de la ensefianza. El nivel de relacion entre la
naturaleza de la administracion y la calidad del servicio educativo segun la
escala de Pearson es 0, 821, lo cual es ideal.

Castafieda y Torres (2014) en Trujillo, su tesis cuyo objetivo fue determinar la
influencia de la comunicacién pragmatica en la calidad de servicio en la
instituciéon  educativa Champagnat, aplicando una investigacibn pre
experimental y una escala para la calidad del servicio como instrumento en
una muestra de 32 docentes seleccionados al azar, concluye que la
implementacion de la propuesta basada en la comunicacién pragmatica
permite un mejoramiento significativo en la calidad de servicio de los

docentes.

1.3.Teorias relacionadas al tema:
1.3.1. Calidad de servicio:
Definicion
Es un concepto que deriva de la propia definicién de calidad, entendida como

satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente o también se define

como aptitud de uso (Fernandez, 1991).

En cuanto al significado de calidad de servicio, se cuenta con el aporte de

Fernandez (1991) que considera que para incorporar el significado de calidad
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es importante tener en cuenta los factores que lo acompafian: Compromiso
con la administracion y la autoridad, reuniones de cambio persistentes,
familiaridad con la calidad y la estimacidén de la administracion, los marcos de
pensamiento critico, la preparacion y la instruccion, los procedimientos claros
de cambio y los destinos, el reconocimiento de la funcion admirablemente
realizada, la concentracion en las necesidades del cliente, la organizacion
clave, la expansion de la estima, la aversién en contraposicion a la enmienda,
la correspondencia en contraposicion a los datos, el esquema de enfoques de
valor y formas adecuadas a ellos, los marcos de revision de calidad, el marco

humano y la situacion del mercado.

Considerando lo que se ha sefialado, segun Miller (1999) la calidad es el
cumplimiento de los deseos del cliente, a menor costo, con la seguridad de un
articulo o administraciéon libre de deformidades que se ajusta a

determinaciones especificas.

De la misma manera, como lo indica la Real Academia Espafiola de Lengua
(2012) calidad es la propiedad o conjunto de propiedades caracteristicas de
algo, lo que permite juzgar su estima, por lo que podemos presumir que la
calidad alude a la estimacion de un decente o administracion que satisface los

deseos del cliente, pagando poco respecto al costo que tiene.

La idea de administracion segun la Real Academia Espafiola de la Lengua
(2012) es el arreglo humano que satisface alguna necesidad social y que no
comprende en la creaciébn de mercancia material. Asi nos imaginamos la
administracion como una accién monetaria que presta un impalpable decente

para reaccionar o satisfacer al menos una necesidad de los clientes.

Desde este punto de vista, la naturaleza de la administracion, segun Desatnick
(1989) es la disposicion de las ventajas que el cliente espera; sin perjuicio del

objeto o administracion esencial, por el valor, imagen y notoriedad del mismo.
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Por otra parte, Colunga (1995) muestra que la naturaleza de la administracion
es el trabajo que mejoro la situacion de otros trabajadores competentes; Asi
mismo Croshy (1988) por su parte, plantea que es la disposicion de ejercicios,
acercados que se ofrecen disponibles para ser comprados o que se

proporcionan en relacion con ofertas.

Mientras que Anda (1995) sostiene que la naturaleza de la administracion es
cualquier movimiento o0 ventaja que una reunion ofrece a otra; son
basicamente evasivas y no ofrecen ascenso a la responsabilidad de su

generacion, podria estar conectada a un elemento tangible.

Para el autor, todos los clientes evalian la administracion que obtenemos a
través del total de las evaluaciones que hacemos a cinco variables Unicas:
componentes sustanciales, satisfaccion de la garantia, estado de animo de

beneficio, capacidad del personal y compasion.

También es esencial citar a Bolafios (2005) quien llama la atencién sobre esa
naturaleza de la administracion que consiste en cumplir, segun lo indicado por
las necesidades de cada usuario, las diversas necesidades que tienen y por
las que hemos sido empleados. La calidad se logra a través de todo el
procedimiento de adquisicion, operacion y evaluacion de las administraciones
gue transmitimos. El nivel de cumplimiento que el cliente encuentra para cada
una de las actividades en las que el mantenimiento se compone en sus niveles

distintivos y extension.

Dimensiones:

Bolafios (2005) sostiene que las dimensiones de la calidad del servicio se
encuentran en la satisfaccion o conformidad del cliente, en base a la
observacion que éste realiza del servicio, considerando tres factores:

cumplimiento de funciones, eficiencia en el servicio, y capacidad de servicio.
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Asi cada usuario compara si el precio pagado, realmente es compensado por
el producto recibido.

Chiavenato (2009) refiere que la dimensién organizacion de los recursos
humanos es un campo excepcionalmente delicado para la mentalidad en las
asociaciones. Se basa en las posibilidades y las circunstancias debido a varios

puntos de vista, como una cultura que solicitamos en cada asociacion.

La organizacion de los recursos humanos incluye capacidades distintivas
desde el primer punto de partida hasta el final de la relacion de trabajo:
reclutar y elegir a la facultad, mantener la relacién de negocios / autoridad
dentro de las normas actuales de la nacién, el personal, sus profesiones y
evaluar su ejecucion, la pantalla de la paga adecuada, la limpieza y el
bienestar del trabajador y cuando es vital, expulsar a los representantes.

La segunda dimensién se refiere a la seleccion de personal, definida por
Chiavenato (2002) como un procedimiento por el cual una asociacién navega
entre un resumen de esperanzas la persona que mejor cumple los criterios
requeridos para llenar la posicion accesible, teniendo en cuenta las

situaciones econémicas actuales.

El autor lo caracteriza como una técnica especializada l6gico para descubrir al
individuo que satisface las necesidades, capacidades, aprendizajes,

conocimientos y cualidades diferentes para cubrir el empleo.

La tercera dimensién se refiere a la capacitacion y desarrollo, es estimular
las caracteristicas individuales de los representantes por lo que, las mejoras
gue se completan buscan una mayor rentabilidad en la asociacién. Para que
los trabajadores prevalezcan dentro de la asociacion, deben ser preparados y
creados en la mejor innovacion de la clase y habilidades importantes para

desempeiiar sus capacidades presentes y futuras. Para ello, los expertos en
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administracién de recursos humanos deben conocer las estrategias para los
adultos, relacionar la preparacion con las motivaciones detras de la asociacion

y evaluar los resultados.

Administracion de los recursos humanos: La administracion de recursos
humanos es la técnica de organizar el personal que integra una empresa con
el fin de reclutarlo, ordenarlo, motivarlo, redistribuirlo y capacitarlo, para
mejorar su eficiencia sintiéndose parte del emprendimiento que integra, y que
a través de la empresa que es un poco suya, hallara la satisfacciéon de sus
metas personales (Chiavenato, 2009).

En general existe en las empresas un area dedicada a la administracion de los
recursos humanos o gestion de recursos humanos, integrada por personal
idoneo, que comienzan su funcién con la seleccion del personal, previo
planeamiento de lo requerido segun las necesidades empresariales. Se deben
disefiar los puestos de trabajo para luego realizar el reclutamiento,
identificando los candidatos méas adecuados y calificados para el cargo en

cuestion.

Seleccién de personal: Es una técnica que los expertos en relaciones
humanas utilizan para seleccionar personal cuando su objetivo es encontrar
profesionales que ademas de una formacién y experiencia adecuadas posean
unas competencias concretas predeterminadas por la empresa que ofrece el

empleo (Chiavenato, 2009).

Capacitaciéon y desarrollo: Conjunto de actividades cuyo objetivo es mejorar
el rendimiento actual y/o futuro, aumentando su capacidad a traves de la
modificaciébn y potenciacion de conocimientos, habilidades y actitudes
(Chiavenato, 2009).
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Sobre las consideraciones morales de beneficio de valor, Juran (2010) aclara
gue una administracién de calidad que entra en conflicto con los estandares
morales de la poblacion en general no es concebible. Las organizaciones
deben avanzar y mantener un enfoque de calidad a la luz de las normas y los

valores morales.

De lo anterior se puede afirmar que existe la necesidad de considerar con
mayor incidencia la perspectiva moral, es decir, las cualidades y estandares
que son apropiados para la practica laboral cuando necesitamos dar una
administracion de calidad, los fundamentos de que el fin no legitima los
meétodos, aun a pesar de lo que podria esperarse, reflejan que los métodos
gue usamos para lograr la naturaleza de nuestra administracion deben ser
predecibles con las cualidades y estandares morales de la sociedad que nos

rodea.

Calidad del servicio educativo:

Senlle y Gutiérrez (2005) certifican que cuando el tema del que se habla es la
calidad, de vez en cuando terminaremos muy lejos de las entradas de un
argumento civil, y cuando hablamos de calidad en la instruccion, la
deliberacion abierta indudablemente debe ser mejorada. Es real que esto
ocurra sobre la base de que este tema esta tefiido de una alta proporcion de
subjetividad, y si no, solo consideramos caracterizar los criterios de valor para
el beneficiario de la capacitacion. En el caso de que nos elevemos por encima
del suplente, hacia su gente y abordemos lo que es una instruccién de calidad
para los tutores de los estudiantes y padres de capacitacion tecnoldgica,

podemos encontrar soluciones como estas:

Un entrenamiento de calidad sera el que familiarice a mis jovenes con

informacion logica.
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Para otros, sera el que les permitira a lo largo de estas lineas adquirir efectivo.
Otros indicaran: sera el que te muestre para utilizar los datos.

Para otros, sera el que dara forma a su personaje.

O, por otro lado, el que los entrena en aptitudes y capacidades para
habilidades especificas.

Ademas, tal vez para otros, serd un entrenamiento de calidad que construya

tus cualidades.

Teoria de la calidad del servicio (Albretch y Carlzon, 1975)

K. Albretch, nacié en Alemania el 20 de febrero de 1920, consultor de gestion
y futurista, ha trabajado en diversos tipos de organizaciones empresariales en
todo el mundo. Por otra parte, Karlzon nacié en Suecia el 25 de junio de 1941
graduado en escuela de economia y con maestria en administracion,
reconocido como un especialista de calidad mas importante en el area de
Servicios.

Estos autores centran su teoria en vender al cliente lo que realmente desea,
comprar.

Su metodologia la basan en los siguientes principios a saber:

Manejar la libreta de calificaciones del cliente

Reconocer al cliente

Hablar frente a frente

Manejar las encuestas centradas en el ¢ Cuando?, ¢Por qué? Y ¢ Cémo?
Analizar la informacion

Hacer propuestas

Cerrar el ciclo.
Albretch aporta al servicio el modelo de los triangulos internos y externos,

donde se fundamenta la teoria del servicio. Estos muestran los elementos

clave de la administraciéon de los servicios y la interrelacién de los mismos.
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En la parte superior del triangulo estd la estrategia del servicio, la cual esta
determinada por la enunciacion de Estandares de servicio, y la descripcion de
funciones del personal del servicio. Tanto los estandares y la descripcion de
funciones juegan un papel importantisimo en el proceso de evaluacion de
desempefio de los empleados. Al lado derecho del tridngulo se presenta la
gente que da los servicios, esto incluye los empleados de primera linea, el
personal secundario que puede o no tener contacto con el cliente y la persona
gerencial, que supervisa la entera operacion del servicio. La parte izquierda

del triangulo gréfica el sistema que permite al personal dar el servicio al cliente

En cuanto a la medicion de la calidad en un servicio educativo, tenemos los

siguientes:

Modelo de las deficiencias (SERVQUAL) Este modelo fue propuesto por
Parusaraman, Zeithaml y Berry (1988) en el cual la naturaleza de la
administracion se caracteriza como un elemento de la disparidad entre las
suposiciones de los compradores acerca de la administracion que recibiran y
su vision de la administraciéon realmente dada por los compradores. Los
creadores recomiendan que disminuir o eliminar esta distincion, llamada GAP
5, dependa asi de la administracion competente por parte de la organizaciéon

administrativa de cuatro insuficiencias o disparidades diferentes.

Estandares 1SO 9001, segun ISO, establece que: El grupo de normas I1SO
9000 es un arreglo de directrices de valor creado por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) que se puede conectar en una
asociacion (organizacibn de generacion, organizacion de beneficios,
administracion abierta). Su uso en estas asociaciones, a pesar de que incluye
trabajo extremo, ofrece una cantidad sustancial de puntos de interés para sus
organizaciones. Los principales beneficios son: Reducciéon de los despidos y

ocurrencias en la disposicion de creacion o administracion, incremento en la
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rentabilidad, un sentido del deber mas prominente con respecto a los

requisitos previos del cliente y el cambio incesante.

El grupo de medidores se presentd sin precedente para 1987 bajo la premisa
de un estandar britdnico (BS), y se amplié principalmente a partir de su
variante de 1994. Al recargar la concentracidbn, mas situada para la
administracion del proceso, la adaptacion se distribuyé en 2000. Después de
incorporar en las ultimas elucidaciones y actualizaciones, se ha llegado al
estandar actual, ISO 9001: 2008.

El estandar principal de la familia es: ISO 9001: 2008 - Sistemas de gestidon de
calidad - Requisitos. Ademas, otro estandar tiene autoridad sobre el anterior:
ISO 9004: 2009 - Gestion para el logro sostenido de una asociacion.
Concéntrese en la administracion de calidad. Se dice que el marco de calidad
debe demostrar que la asociacidon puede: Proporcionar un elemento o
administracion gque satisfaga confiablemente las necesidades de los clientes y
los controles relacionados ademdas lograr la lealtad del consumidor a través
de la utilizacion convincente del marco, incluida la anticipacién de no -

congruencias y el procedimiento de cambio constante.

El modelo del marco de calidad consta de 4 reglas que se pueden ensamblar
en cuatro subsistemas de administracion de calidad inteligente que deben
controlarse en la asociacion: obligacidon de la administracién; administracion de
activos; reconocimiento del articulo o administracién; medicién, examen y

cambio.

El estandar 1SO 9001 creado por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion determina los requisitos previos para un marco de
administracion de calidad que puede ser utilizado para la aplicacion interior por

asociaciones, para afirmacion o para fines legalmente vinculantes.
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La adaptacion actual de 1SO 9001 data de noviembre de 2008, por lo que se
comunica como 1SO 9001: 2008 y est4 organizada en 8 secciones:

Cap.1 a 3. Pautas y representaciones generales, no se expresa ningun

requisito previo.

Cap.4 Marco de gestion: contiene los requisitos previos generales y las

necesidades para tratar la documentacion.

Parte 5 Responsabilidades de gestion: contiene los requisitos previos que
debe cumplir la administracion de la asociacion, por ejemplo, caracterizar la
estrategia, garantizar que los deberes y los especialistas se caractericen,
respaldar los objetivos, el sentido del deber de la administracién con respecto
a la calidad, etc.

Cap.6 Administracion de recursos: El estandar reconoce 3 tipos de activos en
los cuales se debe realizar una mudanza: recursos humanos, marco y lugar de

trabajo. Aqui se contienen las necesidades solicitadas en su administracion.

Cap 7 Realizacion del articulo: aqui se incluyen los requisitos previos
absolutamente lucrativos, desde la consideracién con respecto al cliente,

hasta la transferencia del articulo o la administracion.

Cap 8 Medicion, investigacion y cambio: estos son los requisitos previos para
los procedimientos que recopilan datos, los examinan y actlan segun sea
necesario. El objetivo es mejorar de forma persistente la capacidad de la
asociacion para suministrar articulos que satisfagan las necesidades. El
objetivo expresado en el Estandar es que la asociacion busque perseverancia

la lealtad del consumidor a través de la consistencia con las necesidades.
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1.3.2. Gestion del talento humano:

Definicion:

Segun Coronel (2010) la gestion del talento mejora de la capacidad humana
se ha desarrollado a medida que la globalizacion propulsa, buscando y
agregando encuentros que estan mejorando a la disposicion de un arreglo de
informacion que ayuda a los individuos que dirigen al personal, para hacerlo

mas productivo y viable.

Para Coronel (2010) la Administracibn de Talento Humano comprende
organizar, ordenar, crear y organizar sistemas de control, aptos para avanzar
en la ejecucion del personal productivo, al mismo tiempo que habilita la
capacidad humana so6lo en los expertos y financieros, social, visitante y
juegos, porque son una pieza de su vida, tendran una ejecucion superior ya
gue un representante que se siente tranquilo en su lugar de trabajo trabajara

una tonelada mejor con una impresionante naturaleza del trabajo.

En este sentido, la capacidad humana es la capacidad del individuo que
inteligentemente comprende y ve como abordar las cuestiones en una
ocupacion dada, esperando que sus capacidades (aptitudes, aprendizaje y
estados de la mente) habilidades, encuentros y aptitudes, estas capacidades
son ganancias con la preparacion, la formacion y la experiencia de cada uno y
gue lo hacen posiblemente beneficioso. Este es el interés de la organizacion
en preparar al personal como una forma de lograr el objetivo general de

expandir la rentabilidad (Coronel, 2010).

Del mismo modo, Chiavenato (2009) caracteriza la administracion de la
capacidad humana como la disposicion de enfoques y practicas importantes
para coordinar partes de posiciones administrativas identificadas con
individuos o bienes, incluyendo el alistamiento, la eleccion, la preparacion, los

premios y la evaluacion de la ejecucion.
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Asimismo, Vasquez (2008) afirma que la administracion de la capacidad
humana es un desarrollo que depende menos de los niveles de liderazgo,
demandas y solicitudes. Aclard la importancia de una ayuda de la asociacion
donde se deriva para delinear un movimiento de medidas, por ejemplo, el
compromiso de los especialistas, con los objetivos de los negocios, la oferta
de salarios. Depende de la productividad de cada profesional, tratamiento

sensato y preparacion experta.

Mora (2012) subraya que la organizacion del limite humano es un artilugio
clave y esencial para enfrentar los nuevos desafios limitados por la naturaleza.
Esta progresando en el nivel de significancia de las habilidades individuales
como lo muestran las necesidades operativas, donde el cambio y la
administracion del limite de la poblacion como regla est4 garantizado "de lo

gue saben cémo hacer" o lo que podrian hacer.

Dimensiones:

Cumplimiento de funciones: El cumplimiento es una cuestion que se
encuentra presente en casi todos los érdenes de la vida, en el laboral, en el
personal, en el social, en lo politico, en el mundo de los negocios, entre otros,
porque siempre, independientemente de sujetos, objetos y circunstancias,
aparecera este tema. En tanto, en el ambito laboral, el cumplimiento resulta
ser una condicién sin condiciones a la hora de querer triunfar o permanecer en

un determinado puesto.

Eficiencia en el servicio: Habilidad de contar con algo o alguien para obtener
un resultado. El concepto también suele ser equiparado con el de fortaleza o
el de accién. La eficiencia en el servicio, por lo tanto, esta vinculada a utilizar
los medios disponibles de manera racional para llegar a una meta. Se trata de

la capacidad de alcanzar un objetivo fijado con anterioridad en el menor
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tiempo posible y con el minimo uso posible de los recursos, o que supone una

optimizacion.

Capacidad de servicio: Es habilidad para mantener contentos a los clientes;
es la clave para asegurar que los clientes actuales no se conviertan en
clientes pasados. El no poder cumplir con los plazos o hacer caso omiso a las
preguntas puede aumentar la insatisfaccion del cliente con la empresa y
estimularlos a investigar los servicios de los competidores. Cuando la
capacidad de respuesta al cliente es una prioridad, se tiene que las
oportunidades de servir a los clientes aumentaran, mientras que los problemas

y las cuestiones de servicio disminuiran.

Programa
Definicién:
Viene a ser un conjunto de actividades, basadas en la capacidad o talento
humano, que se orientan a mejorar el desempefio de las funciones de
trabajadores en determinadas organizaciones o instituciones, mejorando, asi,

la calidad del servicio que se oferta (Chiavenato, 2009).

Programa basado en la gestién del talento humano:
Es innovador y considera en su estructura estrategias derivadas de la gestién

del talento humano.

Importancia:
Este programa es importante por cuanto pretende mejorar la calidad del
servicio en una instituciébn educativa, elevando sosteniblemente el servicio

educativo que la institucion oferta.

Estrategias:

Las estrategias consideradas en este programa se basan en lo establecido por

Tony Robbins en el afio 1999 fue declarado como el coach N° 1 en los
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Estados Unidos y considerado el Coach N° 1 del mundo, es quiza el mejor
motivador del mundo y también el mas avanzado, es Coach Personal de
grandes figuras de la escena politica, la realeza, el deporte y personas

extraordinarias de diferentes ambitos.

A. Coaching empresarial:
Coaching es una palabra muy de moda que ya cuenta con multiples
significados, algunos de ellos erréneos. Liderazgo y coaching procura volver
a las bases: el coaching como herramienta de desarrollo personal y
profesional (Robbins, 1999).

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

Brainstorming: también conocido como lluvia de ideas, consiste en la
aportacion de ideas por parte de todo el equipo sobre un tema concreto.
Esto ayuda a conocer nuevos enfoques que pueden llegar a presentar los
empleados, nuevas ideas para la empresa o la resolucién de conflictos. De
esta forma, conseguimos que el equipo se sienta valorado, ya que las
opiniones de todos los trabajadores cuentan lo mismo para la empresa
(Robbins, 2016).

Design Thinking: el “design thinking” se ha erigido en los ultimos tiempos
como herramienta de gran utilidad enfocada a fomentar la innovacién en las
organizaciones de una forma eficaz y exitosa. Esto se debe a que, gracias a

su aplicacién, se generan importantes beneficios en el disefio de
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soluciones, permitiendo a las empresas obtener mejores resultados en su

comercializacion (Robbins, 1999).

Asi, el “design thinking” se presenta como una metodologia para desarrollar
la innovacion centrada en las personas, ofreciendo una lente a través de la
cual se pueden observar los retos, detectar necesidades vy, finalmente,
solucionarlas. En otras palabras, el “design thinking” es un enfoque que se
sirve de la sensibilidad del disefiador y su método de resolucion de
problemas para satisfacer las necesidades de las personas de una forma
que sea tecnolégicamente factible y viable (Robbins, 1999).

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

las diversas interpretaciones de una misma realidad.

Teoria del comportamiento organizacional:

Es un campo de estudio que investiga el impacto que los individuos, los
grupos y las estructuras tienen sobre el comportamiento dentro de las
organizaciones, con el proposito de aplicar tal conocimiento al mejoramiento

de la eficacia de la organizacion (Robbins, 1999).

Es el estudio y la aplicacién de conocimientos relativos a la manera en que las
personas actlan dentro de las organizaciones. Se trata de una herramienta
humana para beneficio de las personas y se aplica de un modo general a la
conducta de personas en toda clase de organizaciones como, por ejemplo,
empresas comerciales, gobierno, escuelas y agencias de servicios. En donde
guiera que exista una organizacion, se tendra la necesidad de comprender el

comportamiento organizacional (Davis y Newstrom, 1990).
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Son los actos y las actitudes de las personas en las organizaciones. El
comportamiento organizacional es el acervo de conocimientos que se derivan
del estudio de dichos actos y actitudes. Sus raices estan en las disciplinas de
las ciencias sociales, a saber: Psicologia, sociologia, antropologia, economia y
ciencias politicas.

Se relaciona con el estudio que la gente hace en una organizacién y como ese
comportamiento afecta el rendimiento de ésta ultima. Y debido a que el
Comportamiento Organizacional tiene que ver especificamente con las
situaciones relacionadas con el empleo, no deberia sorprender el énfasis del
comportamiento en su relacién con los empleos, el trabajo, el ausentismo, la

rotacion de empleo, la productividad, el rendimiento humano y la gerencia.

Aungue existe todavia un debate considerable en relacion con la importancia
relativa de cada uno, parece haber un acuerdo general en que el
Comportamiento Organizacional incluye los temas centrales de la motivacion,
el comportamiento del lider y el poder, la comunicacién interpersonal, la
estructura de grupos y sus procesos, el aprendizaje, la actitud de desarrollo y
la percepcion, los procesos de cambios, los conflictos, el disefio de trabajo y la

tension en el trabajo (Robbins, 1999).

Su importancia radica en que las organizaciones son sistemas sociales. Si se
desea trabajar en ellas o dirigirlas, es necesario comprender su
funcionamiento. Las organizaciones combinan ciencia, personas, tecnologia y
humanidad. No obstante, las sociedades deben entender las organizaciones y
utilizarlas de la mejor manera posible, porque son necesarias para lograr los

beneficios del progreso de la civilizacion.

El comportamiento humano dentro de las organizaciones es impredecible

debido a que se origina en necesidades y sistemas de valores muy arraigadas
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1.4.

1.5.

en las personas. No existen formulas simples y practicas para trabajar con las
personas, ni existe una solucion ideal para los problemas de la organizacion.
Todo lo que se puede hacer es incrementar la comprension y las capacidades
existentes para elevar el nivel de calidad de las relaciones humanas en el
trabajo. Las metas son dificiles de alcanzar, pero poseen un gran valor. Si se
esta dispuesto a pensar en las personas como seres humanos se puede

trabajar eficazmente con ellas (Davis y Newstrom, 1990).

Formulacion del problema:

¢ En qué medida el programa basado en la gestién del talento humano eleva la
calidad de servicio de la institucion educativa “San José” de Pacasmayo -
20177

Justificacién del estudio
La justificacion tedrica se da porque recaba datos con base tedrica
significativa sobre la influencia del programa basado en la gestidén del talento

humano en la variable dependiente de la investigacion.

Metodolégicamente se justifica en la importancia del método cuantitativo que
recogid y analizé datos sobre la manipulacion de la variable independiente y el

estudio de la dependiente.
Se justifica de manera practica porque permitid determinar la influencia del

programa basado en la gestion del talento humano en la calidad de servicio de

la institucion educativa “San José” de Pacasmayo.
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1.6.

1.7.

Hipotesis:

Hipotesis Alterna (Hi):

El programa basado en la gestidon del talento humano eleva significativamente
la calidad de servicio de la institucion educativa “San José” de Pacasmayo,
2017.

Hipotesis Nula (Ho):
El programa basado en la gestion del talento humano no eleva la calidad de

servicio de la institucién educativa “San José” de Pacasmayo, 2017.

Objetivos:

1.7.1. General:

Determinar en qué medida el programa basado en la gestion del talento
humano eleva la calidad de servicio de la institucion educativa “San José” de

Pacasmayo, 2017.

1.7.2. Especificos:
a. ldentificar el nivel de la calidad de servicio en la institucién educativa “San
José” de Pacasmayo, antes de la aplicacién del experimento mediante un

pre test.

b. Disefar y Aplicar el programa basado en la gestion del talento humano
para elevar la calidad de servicio de la institucion educativa “San José” de

Pacasmayo, 2017.

c. ldentificar el nivel de la calidad de servicio en la institucién educativa “San
José” de Pacasmayo, después de la aplicacion del experimento mediante

un post test.

d. Comparar los resultados de la aplicacion del programa basado en la
gestion del talento humano para elevar la calidad de servicio de la

institucion educativa “San José” de Pacasmayo, 2017.
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ll. METODO
El método utilizado en esta investigacion es el Método hipotético deductivo
gue busca formular hipétesis sobre las factibles soluciones al problema
surgido , y comprobar con los datos con que se cuentan si éstos estan de

acuerdo con aquéllas (Cegarra, 2012).

El enfoque es cuantitativo, las variables se mediran en forma numérica,

haciendo uso de la estadistica (Hernandez, 2010).

2.1. Disefio de investigacion

En concordancia con lo estipulado Hernandez, y otros (2006) el disefio usado

es el Pre experimental con un solo grupo con pre y post test: Asi

G: 04 - X - 02

Donde:

O] . Pre —test.

X . Tratamiento.
O2 . Post —test.

2.2. Variables, Operacionalizacién:

Variable Independiente: Programa basado en la gestiéon del talento
humano

Viene a ser un conjunto de actividades, basadas en la capacidad o talento
humano, que se orientan a mejorar el desempefio de las funciones de
trabajadores en determinadas organizaciones o0 instituciones, mejorando,

asi, la calidad del servicio que se oferta (Chiavenato, 2002).

Variable Dependiente: Calidad de Servicio.
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Es un concepto que deriva de la propia definicién de calidad, entendida como
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente o también se define

como aptitud de uso (Fernandez, 1991).
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Operacionalizacion de variables:

ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE )
MEDICION
Cumple sus actividades en el
. plazo establecido.
Viene a ser un conjunto Cumplimiento de _
o funciones. Demuestra acciones coherentes
de actividades, basadas Conjunto de entre el trabajo desplegado y el
en la capacidad o talento actividades, tiempo.
humano, que se orientan | basadas en la
a mejorar el desempefio capacidad o talento Evidencia  eficiencia en el
humano que q 5o d funci
de las funciones de | considera las | Eficiencia en el esempeno de sus funciones. Normin
trabajadores en | dimensiones: servicio Demuestra  capacidad  para omina

VARIABLE INDEPENDIENTE
Programa de gestion del talento humano

determinadas

organizaciones o]
instituciones, mejorando,
asi, la calidad del servicio
que se oferta

(Chiavenato, 2002).

Cumplimiento de
funciones, eficiencia
en el servicio vy
capacidad de
servicio, evaluadas
mediante una guia
de observacion.

resolver situaciones dificiles.

Capacidad de
servicio

Demuestra aptitudes pertinentes
para el ejercicio de sus funciones.
Considera acciones de mejora en

su desempeiio.
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ESCALA

VARIABLE C%?\EE:S;SRIL OSIIEEIFZQTCIZ(IZCI)CI)\II\AL DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
Acciones que Considera la importancia del trabajo
evidencian el nivel mancomunado.
_ y Administraciéon de _ L _
de satisfaccion del | Busca mejorar las condiciones de trabajo
Es un concepto que _ OS recursos
usuario, evaluadas humanos de sus pares.
deriva de la propia ,

mediante una escala

L,'_J definicion de para la calidad del

prd . .

%J :S calidad, entendida | servicio incluyendo Considera el trabajo con personas

> . .z

5 o} como  satisfaccion | sus dimensiones _ responsables y confiables. _

a & . - y Seleccion de B 3 Ordinal

W de las necesidades | administracion  de Identifica los fundamentos de accion

Qo personal

L 3 y expectativas del | los recursos interpersonal para el desempefio de

o

2 '(773 cliente o también se | humanos, seleccion funciones

04

< define como aptitud | 9¢  personal 'y

de uso (Fernandez,
1991).

capacitacion y
desarrollo,

evaluadas mediante
una escala para la

calidad del servicio.

Capacitaciéon y
desarrollo

Considera actividades para optimizar su
desempefio.
actualizacion

Evidencia profesional

continua.
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2.3. Poblacion y muestra
La poblacion muestral estuvo conformada por todos 28 trabajadores de

la institucion educativa “San José” de Pacasmayo, 2017.

CUADRO N° 01
POBLACION MUESTRAL

PARTICIPANTE TOTAL
Director 01
Docentes 24
Personal administrativo 03
TOTAL 28

Fuente: CAP - 2017 — |.E. San José - Pacasmayo

Muestra:
La poblacién muestral estuvo conformada por 28 participantes.

Muestreo

Por ser una poblacion muestral no se utilizé ningun tipo de muestreo.

2.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos, validez y

confiabilidad:

Variable Dimensiones Técnica Instrumento Objetivo
Cumplimiento de

25 o P Evaluar las

G T C funciones. sesiones del

g £ .. .

&S E| Eficiencia en el ” Guiade  |Programa

S B2 . Observacion basado en la
servicio i A i6

E&o sistematica observaci6n -

S gt gestion  del

- o .
g c g Capacidad de talento
o servicio humano.

Administracion de
los recursos Evaluar la

% o humanos Escala para la iabl
T O : _ variable
8 > | Seleccién de Encuesta calidad de _
= © . calidad de
39 personal servicio
Capacitacion vy servicio.
desarrollo
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Técnica:

Representa el como se va a evaluar. Es el procedimiento mediante el
cual se llevara a cabo la evaluacion. Algunas técnicas son:
Observacion, Simulacion, Valoracion de productos, Formulacion de

preguntas, Estudio de Casos, Entrevista (Hernandez 2010).

Instrumento:

Es el con qué se va a evaluar. Es el medio a través del cual se
obtendra la informacion. Algunos instrumentos son: Lista de chequeo,
cuestionario, Escala de estimacion, pruebas, portafolios, proyectos,

monografias, guia de observacion, entre otros (Hernandez, 2010).

Guia de observacion:
Elaborado por la investigadora sélo para este tipo de investigacion.

Escala de valoracion:

Este instrumento pretende identificar la frecuencia o intensidad de la
conducta a observar o los niveles de aceptacion frente a algun
indicador, mediante una escala. Recomendaciones para la
construccion de las escalas de estimacién: Enunciar la competencia u
objetivo a evaluar. Especificar las instrucciones del llenado del
instrumento. Establecer la escala valorativa. Describir la escala
(Hernandez, 2010).

Validacién y Confiabilidad del Instrumento:

a. Validez:
El instrumento escala para la calidad de servicio fue elaborado por
la Mg. ESPINOZA RIVAS, Yulina Magali (2013) y validado por el
Mg. Jorge Huayan Monzon, ademas fue adaptado por la
investigadora y sometido a validez de constructo por 05 expertos
gue emitieron su juicio acerca de la claridad, coherencia y
relevancia de los items, aceptando todos los items con una V de

0,99, siendo estadisticamente significativo.

38



Validez de Aiken para la Calidad de Servicio

Criterios V de Aiken
CLARIDAD 0.99
COHERENCIA 0.99
RELEVANCIA 0.98
Promedio 0.99

b. Confiabilidad:
Para la confiabilidad del instrumento se empled el coeficiente Alfa
de Cronbach en una prueba piloto aplicado en otra institucién
educativa y, el resultado es 0,58, significa que el instrumento es

confiable.

Escala para la calidad de servicio

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD
ALFA DE CRONBACH

Alfa de Cronbach N° de elementos

.580 21

2.5. Métodos de anélisis de datos:
Los datos obtenidos fueron procesados a través del empleo de los

instrumentos indicados por medio de:

e Los datos estadisticos fueron tabulados en cuadros estadisticos
considerando cada una de las informaciones captadas con los
instrumentos empleados, permitieron observar los niveles de logro
alcanzados para poder comprobar la influencia de la variable

independiente ante la variable dependiente.

e Para el procesamiento de los datos se considero las Medidas de

Tendencia Central (Media Aritmética) y las Medidas de Dispersion
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(Varianza, Desviacion Estandar y Coeficiente de Variacion), por lo
gue se sostiene la aplicacion de la estadistica inferencial.

e Los datos que se consignaron en las correspondientes fichas de
recoleccion de datos fueron procesados utilizando el soporte del
paquete estadistico SPSS 23 el cual facilité los resultados de

acuerdo a las siguientes propuestas estadisticas:

Tablas de distribucion de frecuencias.
Indicadores de tendencia central.

Indicadores de dispersion.

e La informacion recogida fue analizada y contrastada con la
hipotesis, la misma que fue aceptada (Prueba de hipétesis t de
student) y por consiguiente permitié arribar a las conclusiones y

sugerencias.

La estadistica para la prueba es:

d
T =5a, gl=n-1

d = Promedio de Diferencias
Sd = Desviacidn Estdndar de d

gl =Grados de libertad

2.6. Aspectos éticos
En esta investigacion se preservo la identidad de cada uno de los
participantes, ademas se tendran en cuenta las consideraciones éticas
referidas al consentimiento de la entidad, confidencialidad, libre

participacion y anonimato de la informacion.
Consentimiento de la Institucién: Se solicitd a la institucidon educativa

“San José” de Pacasmayo, la autorizacion para la ejecucion del estudio,

promoviendo la participacion voluntaria de los involucrados.
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Confidencialidad: La informacién recabada no fue divulgada ni

publicada para ninguna otra finalidad que la estrictamente académica.

Libre participacién: Se busco la participacion sin presion alguna,
haciendo hincapié la importancia del estudio para motivar su libre

participacion.
Anonimidad: Las escalas se aplicaron de manera anonima, con el fin

de proteger los derechos de los participantes, asegurando la privacidad
del estudio.
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I1l. RESULTADOS:
3.1- DESCRIPCION DE RESULTADOS:
Tabla 1.

Nivel de la calidad de servicio, de la |.E. San José, Pacasmayo - 2017.

Pre-Test Post-Test
CALIDAD DE SERVICIO ESCALA
N° % N° %
Malo 21-35 0 0 0 0
Regular 36-49 28 100 2 7
Bueno 50-63 0 0 26 93
TOTAL 28 100 28 100

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de servicio.

Descripciéon: En la Tabla 1 se observa que en el pre-test el 100% de los
participantes obtienen nivel regular en la calidad de servicio, después de aplicar
el Programa de gestion del talento humano (post-test), el 93% de los
participantes obtienen nivel bueno en la calidad de servicio y el 7% tienen nivel
regular. Denotandose que el Programa de gestion del talento humano eleva la

calidad de servicio, de la I.LE. San José. Pacasmayo - 2017.

120

100
100 93

80

M Pre-Test
40 W Post-Test
20

Malo Regular Bueno
CALIDAD DE SERVICIO

Figura 1. Nivel de la calidad de servicio, de la |.LE. San José, Pacasmayo -
2017.
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Tabla 2.

Nivel de la administracion de los recursos humanos, de la |I.E. San José,
Pacasmayo - 2017.

ADMINISTRACION DE Pre-Test Post-Test
LOS RECURSOS ESCALA
HUMANOS N° % N° %
Malo 7-11 6 21 0 0
Regular 12-16 19 68 8 29
Bueno 17-21 3 11 20 71
TOTAL 28 100 28 100

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de servicio.

Descripcion: En la Tabla 2 se observa que en el pre-test el 21% de los
participantes obtienen nivel malo en la administracién de los recursos humanos
y el 68% tienen nivel regular, después de aplicar el Programa de gestion del
talento humano (post-test), el 71% de los participantes obtienen nivel bueno en
la administracion de los recursos humanos y el 29% tienen nivel regular.
Denotandose que el Programa de gestiéon del talento humano eleva la
administracion de los recursos humanos, de la I.LE. San José. Pacasmayo -
2017.

71

68

M Pre-Test
30 21

20

10
I 0

0

Malo Regular Bueno
ADMINISTRACION DE LOS RESURSOS HUMANOS

M Post-Test

Figura 2. Nivel de la administraciéon de los recursos humanos, de la I.E.
San José, Pacasmayo - 2017.
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Tabla 3.

Nivel de la seleccion del personal, de la I.E. San José, Pacasmayo - 2017.

i Pre-Test Post-Test
SELECCION DE PERSONAL ESCALA
N° % N° %
Malo 7-11 5 18 0 0
Regular 12-16 21 75 11 39
Bueno 17-21 2 7 17 61
TOTAL 28 100 28 100

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de servicio.

Descripciéon: En la Tabla 3 se observa que en el pre-test el 18% de los
participantes obtienen nivel malo en la seleccion del personal y el 75% tienen
nivel regular, después de aplicar el Programa de gestién del talento humano
(post-test), el 61% de los participantes obtienen nivel bueno en la seleccion del
personal y el 39% tienen nivel regular. Denotandose que el Programa de
gestion del talento humano eleva la seleccion del personal de la calidad de

servicio, de la I.LE. San José. Pacasmayo - 2017.

80 75
70
60
50
40

30
W Post-Test
20 18

? I 7
0
0

Malo Regular Bueno
SELECCION DEL PERSONAL

61

39

%

M Pre-Test

Figura 3. Nivel de la seleccion del personal, de la LLE. San José,
Pacasmayo - 2017.
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Tabla 4.

Nivel de la capacitacion y desarrollo, de la I.LE. San José, Pacasmayo -
2017.

CAPACITACION Y Pre-Test Post-Test
DESARROLLO ESCALA
N° % N° %
Malo 7-11 2 7 0 0
Regular 12-16 22 79 2 7
Bueno 17-21 4 14 26 93
TOTAL 28 100 28 100

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de servicio.

Descripcion: En la Tabla 4 se observa que en el pre-test el 7% de los
participantes obtienen nivel malo en la capacitacion y desarrollo y el 79% tienen
nivel regular, después de aplicar el Programa de gestién del talento humano
(post-test), el 93% de los participantes obtienen nivel bueno en la capacitacién
y desarrollo y el 7% tienen nivel regular. Denotandose que el Programa de
gestion del talento humano eleva la capacitacion y desarrollo de la calidad de

servicio, de la I.LE. San José. Pacasmayo - 2017.

100 93
90
80
70
60

50
40 M Pre-Test

79

%

30 M Post-Test

20 14
10 - -
0 -

Malo Regular Bueno
CAPACITACION Y DESARROLLO

Figura 4. Nivel de la capacitacion y desarrollo, de la I.LE. San José,
Pacasmayo - 2017.
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Tabla 5.

Prueba de hipotesis del Programa de gestion del talento humano para
elevar la calidad de servicio, de la |.LE. San José, Pacasmayo - 2017.

CALIDAD DE SERVICIO Promedio %  Diferencia tcl Significancia

Pre-Test 39.5 45.3% p =0.000 < 0.05
32.4% 20.08
Post-Test 534 77.7% Significativo

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de servicio.
Salida: SPSS Vrs. 23.0

Descripcién: En la Tabla 6 se observa que la diferencia media (post — pre) es
13.9 (representa el 32,4%), la cual quiere decir que los puntajes de la calidad
de servicio que obtienen los participantes en el post test es mayor que en el pre
test. También se observa que el valor de la prueba estadistica t de Student =
20,08 con nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05), demostrandose que el
Programa de gestion del talento humano eleva significativamente la calidad de

servicio, de la I.E. San José, Pacasmayo - 2017.

Tabla 6.

Prueba de hipotesis del Programa de gestion del talento humano para
elevar la administracién de los recursos humanos, de la I.E. San José,
Pacasmayo - 2017.

ADMINISTRACION DE

LOS RECURSOS Promedio % Diferencia  tcal Significancia
HUMANOS
Pre-Test 12.7 44.5% p = 0.000 < 0.05
33.6% 10.78
Post-Test 17.7 78.1% Significativo

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de servicio.
Salida: SPSS Vrs. 23.0

Descripcion: En la Tabla 6 se observa que la diferencia media (post — pre) es
5 (representa el 33,6%), la cual quiere decir que los puntajes de la

administracion de los recursos humanos que obtienen los docentes en el post
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test es mayor que en el pre test. También se observa que el valor de la prueba
estadistica t de Student = 10,78 con nivel de significancia menor al 5% (p <
0.05), demostrandose que el Programa de gestion del talento humano eleva
significativamente la administracion de los recursos humanos de la calidad de

servicio, de la |I.LE. San José, Pacasmayo - 2017.

Tabla 7.

Prueba de hipotesis del Programa de gestion del talento humano para
elevar la seleccion del personal, de la I.E. San José, Pacasmayo - 2017.

SELECCION DE PERSONAL Promedio %  Diferencia tcl Significancia

Pre-Test 12.8 45.2% p =0.000 < 0.05
30.5% 11.63
Post-Test 17.4 75.7% Significativo

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de servicio.
Salida: SPSS Vrs. 23.0

Descripcién: En la Tabla 7 se observa que la diferencia media (post — pre) es
4,6 (representa el 30,5%), la cual quiere decir que los puntajes de la selecciéon
del personal que obtienen los participantes en el post test es mayor que en el
pre test. También se observa que el valor de la prueba estadistica t de student
= 11,63 con nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05), demostrandose que
el Programa de gestion del talento humano eleva significativamente la
seleccién del personal de la calidad de servicio, de la I.LE. San José,

Pacasmayo - 2017.
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Tabla 8.

Prueba de hipotesis del Programa de gestion del talento humano para
elevar la capacitacion y desarrollo, de la |.E. San José, Pacasmayo - 2017.

CAPACITACION Y . o . . N .
DESARROLLO Promedio %  Diferencia tcl Significancia
Pre-Test 14.0 53.3% p = 0.000 < 0.05
28.8% 8.95
Post-Test 18.3 82.1% Significativo

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de servicio.
Salida: SPSS Vrs. 23.0

Descripcién: En la Tabla 8 se observa que la diferencia media (post — pre) es
4,3 (representa el 28,8%), la cual quiere decir que los puntajes de la
capacitaciéon y desarrollo que obtienen los participantes en el post test es
mayor que en el pre test. También se observa que el valor de la prueba
estadistica t de Student = 8,95 con nivel de significancia menor al 5% (p <
0.05), demostrandose que el Programa de gestion del talento humano eleva
significativamente la capacitacion y desarrollo de la calidad de servicio, de la

I.E. San José, Pacasmayo - 2017.
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DISCUSION

En la presente discusion se analiza y argumenta la influencia del programa
basado en la gestion del talento humano en la calidad de servicio de la
institucion educativa San José de Pacasmayo - 2017, para ello se analizan los
resultados estadisticos obtenidos en concordancia con los objetivos de la
investigacion, avanzando de lo general a lo particular. El primer objetivo base
de la discusion, es: Determinar en qué medida el programa basado en la
gestion del talento humano eleva la calidad de servicio de la institucion
educativa San José de Pacasmayo, 2017. Los resultados indican que en el
pre-test el 100% de los participantes obtienen nivel regular en la calidad de
servicio, después de aplicar el Programa de gestion del talento humano (post-
test), el 93% de los participantes obtienen nivel bueno en la calidad de
servicio y el 7% tienen nivel regular. Denotandose que el Programa de gestién
del talento humano eleva la calidad de servicio, de la I.LE. San Joseé.

Pacasmayo - 2017.

Esto se explica porque el programa basado en la gestién del talento humano
viene a ser un conjunto de actividades, basadas en la capacidad o talento
humano, que se orientan a mejorar el desempefio de las funciones de
trabajadores en determinadas organizaciones o instituciones, mejorando, asi,
la calidad del servicio que se oferta (Chiavenato, 2002), mientras que la
calidad de servicio es un concepto que deriva de la propia definicion de
calidad, entendida como satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente o también se define como aptitud de uso (Fernandez, 1991).

En este contexto es importante tener en cuenta lo establecido por Correa y
Guzman (2013) en su tesis cuyo objetivo fue identificar el nivel de influencia
de un sistema de informacion integrado en la calidad del servicio en docentes,
llegd a concluir que el desarrollo de un sistema integrado de apoyo al
mejoramiento de la calidad de servicio en los docentes participantes, permitio
la ejecucibn de las labores técnico pedagdgicas en un plazo
significativamente menor al que se obtenia, aprovechando el tiempo para la

atencion individualizada de alumnos que requieran la misma.
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En cuanto al objetivo, ldentificar el nivel de la calidad de servicio en la
institucién educativa San José de Pacasmayo, antes de la aplicacion del
experimento mediante un pre test, en el pre-test el 100% de los participantes

obtienen nivel regular en la calidad de servicio.

Analizando el siguiente objetivo: Disefar y aplicar el programa basado en la
gestion del talento humano para elevar la calidad de servicio de la institucion
educativa San José de Pacasmayo, 2017, el programa basado en la gestion
del talento humano fue pertinente y significativo para elevar la calidad del
servicio en la institucion mencionada, por cuanto considerd sujetos, etapas y
procesos, para lo cual se tom6 en cuenta estrategias propias del Coaching
empresarial, donde Robbins (1999) sefala que es una palabra muy de moda
gue ya cuenta con multiples significados, algunos de ellos erréneos.
Liderazgo y coaching procura volver a las bases: el coaching como

herramienta de desarrollo personal y profesional

De igual manera en el objetivo: Identificar el nivel de la calidad de servicio en
la institucién educativa San José de Pacasmayo, luego de la aplicacion del
experimento mediante un post test, se observa que después de aplicar el
Programa de gestion del talento humano (post-test), el 93% de los
participantes obtienen nivel bueno en la calidad de servicio y el 7% tienen
nivel regular. Denotandose que el Programa de gestion del talento humano
eleva la calidad de servicio, de la |I.LE. San José. Pacasmayo - 2017.

Por dltimo en cuanto al objetivo: Comparar los resultados de la aplicacion del
programa basado en la gestion del talento humano para elevar la calidad de
servicio de la institucién educativa San José de Pacasmayo, 2017, se observa
gue en el pre-test el 21% de los participantes obtienen nivel malo en la
administracion de los recursos humanos y el 68% tienen nivel regular,
después de aplicar el Programa de gestion del talento humano (post-test), el
71% de los participantes obtienen nivel bueno en la administracion de los
recursos humanos y el 29% tienen nivel regular. En el pre-test el 18% de los
participantes obtienen nivel malo en la seleccion del personal y el 75% tienen
nivel regular, después de aplicar el Programa de gestion del talento humano

(post-test), el 61% de los participantes obtienen nivel bueno en la seleccion
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del personal y el 39% tienen nivel regular. En el pre-test el 7% de los
participantes obtienen nivel malo en la capacitacion y desarrollo y el 79%
tienen nivel regular, después de aplicar el Programa de gestion del talento
humano (post-test), el 93% de los participantes obtienen nivel bueno en la

capacitacion y desarrollo y el 7% tienen nivel regular.

Esta investigacion se basa en la Teoria de la calidad del servicio (Albretch y
Carlzon, 1975) quienes manifiestan que su metodologia la basan en los
siguientes principios a saber: Manejar la libreta de calificaciones del cliente,
reconocer al cliente, hablar frente a frente, manejar las encuestas centradas
en el ¢Cuando?, ¢Por qué? Y ¢Como?, analizar la informacién, hacer
propuestas y cerrar el ciclo. También se fundamenta en la Teoria del
comportamiento organizacional, que es un campo de estudio que investiga el
impacto que los individuos, los grupos y las estructuras tienen sobre el
comportamiento dentro de las organizaciones, con el propésito de aplicar tal
conocimiento al mejoramiento de la eficacia de la organizacion (Robbins,
1999).

La importancia de la investigacion radica en que el programa basado en la
gestion del talento humano elevé significativamente la calidad de servicio de

la institucion educativa San José de Pacasmayo.
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IV. CONCLUSIONES

a.

El programa basado en la gestion del talento humano elevd
significativamente la calidad de servicio de la institucion educativa San José
de Pacasmayo, por cuanto la diferencia media (post — pre) es 13.9
(representa el 32,4%), la cual quiere decir que los puntajes de la calidad de
servicio que obtienen los participantes en el post test es mayor que en el
pre test. También se observa que el valor de la prueba estadistica t de
Student = 20,08 con nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05),
demostrandose que el Programa de gestion del talento humano en la eleva
significativamente la calidad de servicio, de la I.E. San José, Pacasmayo —
2017.

Antes de la aplicacion del programa basado en la gestién del talento
humano, el nivel de la calidad de servicio de la institucion educativa San
José de Pacasmayo, era regular, por cuanto en el pre-test el 100% de los

participantes obtienen nivel regular en la calidad de servicio.

El programa basado en la gestion del talento humano consideran
estrategias innovadoras que permitieron elevar el nivel de la calidad de
servicio de la institucion educativa San José de Pacasmayo, Si
consideramos las dimensiones tenemos que en el pre-test el 21% de los
participantes obtienen nivel malo en la administracién de los recursos
humanos y el 68% tienen nivel regular, después de aplicar el Programa de
gestion del talento humano (post-test), el 71% de los participantes obtienen
nivel bueno en la administracién de los recursos humanos y el 29% tienen
nivel regular. En el pre-test el 18% de los participantes obtienen nivel malo
en la seleccién del personal y el 75% tienen nivel regular, después de
aplicar el Programa de gestidn del talento humano (post-test), el 61% de los
participantes obtienen nivel bueno en la seleccion del personal y el 39%
tienen nivel regular. En el pre-test el 7% de los participantes obtienen nivel
malo en la capacitacion y desarrollo y el 79% tienen nivel regular, después

de aplicar el Programa de gestién del talento humano (post-test), el 93% de
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los participantes obtienen nivel bueno en la capacitacion y desarrollo y el

7% tienen nivel regular.

Después de aplicar el Programa de gestion del talento humano (post-test),
el 93% de los participantes obtienen nivel bueno en la calidad de servicio y
el 7% tienen nivel regular. Denotdndose que el Programa de gestion del
talento humano eleva la calidad de servicio, de la |I.E. San José. Pacasmayo
- 2017.
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V. RECOMENDACIONES

a. Se recomienda a los Directores de las II.EE. de la jurisdiccién de la UGEL

C.

d.

Pacasmayo incentivar la aplicacion del programa basado en la gestion del
talento humano, para lograr elevar el nivel de la calidad de servicio en los
planteles de su jurisdiccion.

Se recomienda a la institucion educativa “San José” de Pacasmayo, incluir
en su PEI - PCI el desarrollo del programa basado en la gestion del talento
humano con la finalidad determinar nuevas estrategias para mejorar

sosteniblemente la calidad del servicio.

A los docentes considerar el programa basado en la gestion del talento

humano para optimizar el servicio educativo que se brinda.
A los investigadores considerar los resultados de la investigacion y adecuar

el programa y los instrumentos para elevar el nivel de la calidad del servicio

en otros niveles educativos.
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ANEXOS



ESCALA PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA LE. “SAN JOSE”

DE PACASMAYO

Instrucciones: Estimado participante le solicitamos que marque con una equis (X), la
respuesta que Ud. considera adecuada, guidndose de la siguiente escala:

1 =Malo 2 = Regular 3 =Bueno

ITEMS

Bueno

Regular

Malo

3

2

Administracion de los recursos humanos

Cuando prometes hacer algo en cierto tiempo, lo haces.

2. El comportamiento del personal que presta los servicios te inspira confianza.
3. Concluyes el servicio que desempefias en el tiempo prometido.
4.  Informas sobre cuando seran ofrecidos los servicios.
5. Ofreces el servicio de manera répida a los usuarios.
6.  Comunicas cuando concluira el servicio prestado.
7. Atiendes con rapidez y amabilidad.
Seleccion de personal
8.  Lainformacion a los padres o a la superioridad es en el momento adecuado.
9.  Elorden de mérito, en las evaluaciones internas, se sabe oportunamente.
10. Las matriculas se desarrollan sin contratiempos.
11.  Los directivos comprenden tus necesidades personales y profesionales.
12. Cuando identificas un problema, demuestras un sincero interés en
solucionértelo.

13. Realizas bien el servicio desde la primera vez.
14 Inspiras confianza a los alumnos y padres de familia

Capacitacion y desarrollo
15. El ambiente de la I.E. cuenta con equipos modernos y adecuados para presta

SUS Servicios.

16. El horario de trabajo esta adaptado al servicio que prestas.
17. El material asociado con el servicio es de apariencia atractiva

18

. La L.E. tiene un personal capacitado para brindar una atencion personalizada.

19

. Crees que la apariencia determina un bue servicio

20

. Las instalaciones fisicas de la |.E. se encuentra en buen estado.

21

. El trato que se da en la institucidn es amable y con respeto.
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FICHA TECNICA

1. NOMBRE

ESCALA PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA LE. “SAN JOSE” DE
PACASMAYO.
2. ELABORACION

El instrumento fue elaborado por la Mg. ESPINOZA RIVAS, Yulina Magali y adaptado por
Jenny Mardely Namo Rivera

3. OBJETIVO
Evaluar la calidad del servicio en la institucion educativa “San José” de Pacasmayo, 2017

4. USUARIOS
Trabajadores de la institucién educativa “San José” de Pacasmayo.

5. TIEMPO DE APLICACION

No hay tiempo limite, puede ser aproximadamente 45 minutos.
6. MODO DE APLICACION

Tipo prueba escrita 0 de ensayo.

7. ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO
Es un cuestionario que esta constituida por 21 items, cuya distribucibn se detalla a
continuacion:

NUMERQO
DIMENSIONES INDICADORES ~DE
ITEMS

e Cuando prometes hacer algo en cierto tiempo, lo haces.
El comportamiento del personal que presta los servicios te inspira
Administracién confianza.
de los Concluyes el servicio que desempefias en el tiempo prometido. 07
recursos Informas sobre cudndo seran ofrecidos los servicios.
humanos Ofreces el servicio de manera rapida a los usuarios.
Comunicas cuando concluira el servicio prestado.
Atiendes con rapidez y amabilidad.
La informacién a los padres o a la superioridad es en el momento
adecuado.
e El orden de mérito, en las evaluaciones internas, se sabe
oportunamente.
Seleccion de | e Las matriculas se desarrollan sin contratiempos. 07
personal e Los directivos comprenden tus necesidades personales y profesionales.
e Cuando identificas un problema, demuestras un sincero interés en
solucionartelo.
e Realizas bien el servicio desde la primera vez.
¢ Inspiras confianza a los alumnos y padres de familia.
e El ambiente de la I.E. cuenta con equipos modernos y adecuados para
prestar sus servicios.
e El horario de trabajo esta adaptado al servicio que prestas.

Capacitacion y e El materlal_ asociado con el servicio es de apariencia atractiva 3 07
d I e La |LE. tiene un personal capacitado para brindar una atencion
esarrofio personalizada.
e Crees que la apariencia determina un bue servicio
e Las instalaciones fisicas de la I.E. se encuentra en buen estado.
e FEl trato que se da en la institucion es amable y con respeto
TOTAL 21
8. LEYENDA
BUENO: 3 REGULAR: 2 MALO: 1
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9. ESCALAS:

NIVEL ITEMS PUNTAJE
Min Max
Bueno 15-21 43 63
Regular 8-14 22 42
Malo 1-7 7 21
R PUNTAJE
DIMENSION ITEM
Min. Max.
Administracion de los recursos humanos 1-7 7 21
. PUNTAJE
DIMENSION ITEM
Min. Max.
Seleccién de personal 8-14 7 21
. PUNTAJE
DIMENSION ITEM
Min. Max.
Capacitacion y desarrollo 15-21 7 21
INTERVALO VALORACION
50-63 Nivel de la Calidad del Servicio Bueno.
36 - 49 Nivel de la Calidad del Servicio Regular.
21-35 Nivel de la Calidad del Servicio Malo.
10. NIVEL DE DESARROLLO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
INTERVALO NIVEL DE DESARROLLO
50-63 Nivel de la Calidad del Servicio Bueno
36 - 49 Nivel de la Calidad del Servicio Regular
21-35 Nivel de la Calidad del Servicio Malo

11. VALIDACION

Por “Juicio de Experto”.
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GUIA DE OBSERVACION

DIMENSIONES

ITEMS

ESCALA
1 2
Si No

Cumplimiento de

funciones.

. Cumple sus actividades en el plazo

establecido.
Demuestra acciones coherentes entre el

trabajo desplegado y el tiempo.

Eficiencia en el

servicio

Evidencia eficiencia en el desempefio de
sus funciones.
Demuestra capacidad para resolver

situaciones dificiles.

Capacidad de

servicio

Demuestra aptitudes pertinentes para el

ejercicio de sus funciones.

. Considera acciones de mejora en su

desempefio.
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PROGRAMA DE GESTION DEL TALENTO
HUMANO

DATOS GENERALES

Nombre del programa: “Programa de Gestion del Talento Humano”

Participantes: 28 trabajadores de la institucién educativa
“San José” de Pacasmayo.

Duracion:

Objetivo General:
Al término del Programa de gestion del talento humano el participante

mejorara la calidad del servicio, considerando una mejora significativa en

la administracion de los recursos humanos, la seleccién de personal y

capacitacion y desarrollo.
Mejorar la calidad del servicio en la institucién educativa “San José” de
Pacasmayo mediante la aplicacion de técnicas grupales de coaching
empresarial, como son Design Thinking, Brainstorming y Juego de roles,

referidas a la gestion del talento humano.

Objetivos especificos:
e Aplicar las técnicas Brainstorming y juego de roles para elevar el

nivel de la administracion de los recursos humanos, la seleccion de

personal de la calidad de servicio.
e Ejecutar la técnica Design Thinking con la finalidad de elevar el nivel

de capacitacion y desarrollo de la calidad de servicio.
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: Coronel (2010) y Robbins (1999)

I ESTRATEGIAS BASADAS EN COACHING
EMPRESARIAL
I

Agrega valor a cada accion enriqueciéndola con
entusiasmao

I Design Thinking

|
| | | Mantener siempre una actitud positiva
| Brainstorming I

| | | Dar al maximo de sus potencialidades |

" |
| ‘ Juego de Roles | | Ser paciente ante los errores de los demas
|
| Perseverar |

- . —I Mejorar la calidad del servicio en la institucion educativa “San José” de Pacasmayo ‘ . —

JUSTIFICACION:

El programa de gestion del talento humano es un conjunto de
actividades, basado en la capacidad o talento humano, que se orientan
a mejorar el desempefio de las funciones de trabajadores en
determinadas organizaciones o instituciones, mejorando, asi, la calidad
del servicio que se oferta (Chiavenato, 2002). Tiene como propésito
elevar la Calidad del Servicio en la institucién educativa “San José”, del
distrito de San José, provincia de Pacasmayo, departamento de La
Libertad.

Para tal efecto se ha disefiado un Programa que permitird administrar los
datos e informacion de manera rapida, para brindar reportes fiables y
oportunos para brindar una éptima atencién a los estudiantes, profesores
y padres de familia de la institucion en mencion, sirviendo ademas para
administrar el proceso técnico pedagogico que se oferta y que se
constituya en un recurso de apoyo al area administrativa, pedagdgica y

de gestidn de esta institucién educativa.
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BASE TEORICA:

Este programa se sustenta en el enfoque de la organizacién formal que
hace referencia Coronel (2010) quien afirma que la Administracion de
Talento Humano comprende organizar, ordenar, crear y organizar
sistemas de control, aptos para avanzar en la ejecucion del personal
productivo, al mismo tiempo que habilita la capacidad humana solo en
los expertos y financieros, social, visitante y juegos, porque son una
pieza de su vida, tendran una ejecucion superior ya que un
representante que se siente tranquilo en su lugar de trabajo trabajard

una tonelada mejor con una impresionante naturaleza del trabajo.

En este sentido, la capacidad humana es la capacidad del individuo que
inteligentemente comprende y ve cémo abordar las cuestiones en una
ocupacion dada, esperando que sus capacidades (aptitudes, aprendizaje
y estados de la mente) habilidades, encuentros y aptitudes, estas
capacidades son ganancias con la preparacion, la formacion y la
experiencia de cada uno y que lo hacen posiblemente beneficioso. Este
es el interés de la organizacion en preparar al personal como una forma

de lograr el objetivo general de expandir la rentabilidad (Coronel, 2010).

B. Coaching empresarial:
Coaching es una palabra muy de moda que ya cuenta con multiples
significados, algunos de ellos erréneos. Liderazgo y coaching procura
volver a las bases: el coaching como herramienta de desarrollo

personal y profesional (Robbins, 1999).

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

mejorar su cohesion y trabajo en equipo (Robbins, 1999).
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Brainstorming: también conocido como lluvia de ideas, consiste en la
aportacion de ideas por parte de todo el equipo sobre un tema
concreto. Esto ayuda a conocer nuevos enfoques que pueden llegar a
presentar los empleados, nuevas ideas para la empresa o la
resoluciéon de conflictos. De esta forma, conseguimos que el equipo se
sienta valorado, ya que las opiniones de todos los trabajadores

cuentan lo mismo para la empresa (Robbins, 1999).

Design Thinking: el “design thinking” se ha erigido en los ultimos
tiempos como herramienta de gran utilidad enfocada a fomentar la
innovacion en las organizaciones de una forma eficaz y exitosa. Esto
se debe a que, gracias a su aplicacién, se generan importantes
beneficios en el disefio de soluciones, permitiendo a las empresas

obtener mejores resultados en su comercializacion (Robbins, 1999).

Asi, el “design thinking” se presenta como una metodologia para
desarrollar la innovacion centrada en las personas, ofreciendo un
lente a través de la cual se pueden observar los retos, detectar
necesidades y, finalmente, solucionarlas. En otras palabras, el “design
thinking” es un enfoque que se sirve de la sensibilidad del disefiador y
su método de resolucibn de problemas para satisfacer las
necesidades de las personas de una forma que sea tecnolégicamente
factible y viable (Robbins, 1999).

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

una misma realidad.
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VI.

METODO:
Se empled el método participativo: En la base de este método y técnicas

esta la concepcion del aprendizaje como un proceso activo, de creacion
y recreacion del conocimiento por los participantes, mediante la soluciéon
colectiva de tareas, el intercambio y confrontacion de ideas, opiniones y

experiencias entre participantes e investigadores.

EVALUACION:
Las sesiones se evaluaron mediante una escala valorativa.

DESCRIPCION DE LAS SESIONES

El programa se llevd a cabo en 12 sesiones distribuidas en un mes,
desarrollando tres sesiones por semana (lunes, miércoles y viernes)
realizando 04 sesiones para el cumplimiento de funciones, 04 sesiones
para la eficiencia en el servicio y 04 sesiones para la capacidad de

servicio.

Las sesiones se desarrollaron siguiendo el siguiente esquema: Inicio:
En este momento se motivé a los trabajadores a participar activamente
en el desarrollo de la sesion, declarando el tema y el proposito de la
sesion. Desarrollo: En este momento se desarrollé la sesion con la
finalidad de mejorar la dimension escogida para la sesiéon. Cierre: En

este momento se aplicé una escala valorativa.
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SESION N° 01: Conocemos nuestras funciones

Objetivo de la sesion:

e Desarrollar la técnica “Design Thinking” con la finalidad de
identificar las funciones de trabajo de los participantes.

Actividad

Descripcién

Tiempo

Recursos

Conocemos nuestras funciones

Inicio:

¢ Se inicia con una oracién, pidiendo la unidad y
éxito del programa

e Se declara el propésito de la sesion y se
explica el proceso de la técnica Design
Thinking

La voz

Proceso

e Se agrupan en equipos de trabajo

e Se explica el motivo de la reunién y el punto
sobre el que se va a debatir de forma clara y
sintética “Conocemos nuestras funciones”

e Cada quipo nombra a un moderador y a un
secretario.

e El/la moderador/a controla los turnos de
palabra, mientras el secretario toma notas
sintetizando las ideas compartidas por los
miembros.

e La investigadora controla el tiempo total y
avisa la finalizacion del lapso para que tras la
exposicién de cada miembro se pueda realizar
una breve discusién entre las posturas.

e Una vez terminado, el secretario de cada
grupo expresa los puntos o propuestas que se
han obtenido, siendo anotadas en un global
para centrar el debate en ellas.

30

La voz
Papelotes
Plumones

Cierre
e Se aplicard una escala valorativa

10

La voz
Hoja impresa
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ESCALA VALORATIVA

a. Objetivo:

» Desarrollar la técnica Design Thinking con la finalidad de identificar

las funciones de trabajo de los participantes.

NO
de
Orden

APELLIDOS Y NOMBRES

INDICADORES

Demuestra acciones
coherentes entre el
trabajo desplegado y,
el tiempo.

Cumple sus
actividades en el
plazo establecido

SI |[NO | AV | NO | SI | AV

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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SESION N° 02: Nos valoramos como trabajadores de la educacion
peruana

Objetivo de la sesion:

e Desarrollar la técnica Design Thinking con la finalidad de valorar
el trabajo desplegado en la institucion.

Actividad Descripcién Tiempo Recursos
Inicio:
e Se inicia con una oracion, pidiendo la unidad y
éxito del programa o 5 5 La voz
o e Se declara el propésito de la sesibn y se
S explica el proceso de la técnica “Design
@ Thinking”
2 Proceso
?8 e Se agrupan en equipos de trabajo de 6
8 integrantes
3 e Se explica el motivo de la reunién y el punto
$ sobre el que se va a debatir de forma clara y
o sintética “Nos valoramos como trabajadores
3 de la educacion peruana”
o e Cada quipo nombra a un moderador y a un
S secretario.
-% e El/lla moderador/a controla los turnos de Lavoz
g palabra, mientras el secretario toma notas 30 Papelotes
*z sintetizando las ideas compartidas por los Plumones
= miembros.
3 e La investigadora controla el tiempo total y
3 avisa la finalizacion del lapso para que tras la
% exposicién de cada miembro se pueda realizar
S una breve discusién entre las posturas.
g e Una vez terminado, el secretario de cada
2 grupo expresa los puntos o propuestas que se
P han obtenido, siendo anotadas en un global
para centrar el debate en ellas.
Cierre 10 La voz
e Se aplicara una escala valorativa Hoja impresa
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ESCALA VALORATIVA

a.

Objetivo:

Desarrollar la técnica Design Thinking con la finalidad de valorar

el trabajo desplegado en la institucion.

NO
de
Orden

APELLIDOS Y NOMBRES

INDICADORES

Demuestra acciones
coherentes entre el
trabajo desplegado y,
el tiempo.

Cumple sus
actividades en el
plazo establecido

SI |[NO | AV | NO | SI | AV

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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SESION N° 03: Cumplimos con nuestras funciones en la institucién
educativa

Objetivo de la sesion:

e Desarrollar la técnica Design Thinking con la finalidad de valorar
el trabajo desplegado en la institucion.

Actividad Descripcién Tiempo Recursos
Inicio:
¢ Se inicia con una oracién, pidiendo la unidad y
. éxito del programa o 3 5 La voz
> e Se declara el propésito de la sesion y se
§ explica el proceso de la técnica Design
32 Thinking
g Proceso
:g e Se agrupan en equipos de trabajo de 6
3 integrantes
§ e Se explica el motivo de la reunién y el punto
P sobre el que se va a debatir de forma clara y
= sintética “Cumplimos con nuestras funciones
3 en la instituciéon educativa”
o e Cada quipo nombra a un moderador y a un
.g secretario.
= e El/la moderador/a controla los turnos de La voz
b palabra, mientras el secretario toma notas 30 Papelotes
g sintetizando las ideas compartidas por los Plumones
a miembros.
2 e La investigadora controla el tiempo total y
s avisa la finalizacion del lapso para que tras la
3 exposicién de cada miembro se pueda realizar
o una breve discusién entre las posturas.
%_ e Una vez terminado, el secretario de cada
< grupo expresa los puntos o propuestas que se
8 han obtenido, siendo anotadas en un global
para centrar el debate en ellas.
Cierre 10 La voz
e Se aplicard una escala valorativa Hoja impresa
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ESCALA VALORATIVA

a.

Objetivo:

Desarrollar la técnica Design Thinking con la finalidad de valorar

el trabajo desplegado en la institucion.

NO
de
Orden

APELLIDOS Y NOMBRES

INDICADORES

Demuestra acciones
coherentes entre el
trabajo desplegado y,
el tiempo.

Cumple sus
actividades en el
plazo establecido

SI |[NO | AV | NO | SI | AV

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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SESION N° 04: Reflexionamos sobre el cumplimiento de nuestras
funciones

Objetivo de la sesion:

e Desarrollar la técnica Design Thinking con la finalidad de
reflexionar sobre el cumplimiento de nuestras funciones.

Actividad Descripcién Tiempo | Recursos
Inicio:
e Se inicia con una oracién, pidiendo la unidad y
éxito del programa 5 La voz

e Se declara el propdsito de la sesiéon y se explica el
proceso de la técnica Design Thinking

Proceso
e Se agrupan en equipos de trabajo de 6 integrantes
e Visualizan el video: “La comunicacion asertiva en

el desempeno de funciones”
You (I ‘

Téenicas de
expresion
aserliva

https://www.youtube.com/watch?v=BJINAzy-quQ

Cumplimos con nuestras funciones en la institucion educativa

e Se explica el punto sobre el que se va a debatir de 30 ;nglétes
forma clara y sintética “Reflexionamos sobre el Plupmones
cumplimiento de nuestras funciones”

e Cada equipo nombra a un moderador y a un
secretario.

e El/la moderador/a controla los turnos de palabra,
mientras el secretario toma notas sintetizando las
ideas compartidas por los miembros.

e La investigadora controla el tiempo total y avisa la
finalizacion del lapso para que tras la exposicion
de cada miembro se pueda realizar una breve
discusion entre las posturas.

e Una vez terminado, el secretario de cada grupo
expresa los puntos o propuestas que se han
obtenido, siendo anotadas en un global para
centrar el debate en ellas.

Cierre 10 Hoja

e Se aplicard una escala valorativa impresa
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ESCALA VALORATIVA

a.

Objetivo:

» Desarrollar la técnica Design Thinking con la finalidad de
reflexionar sobre el cumplimiento de nuestras funciones.

NO
de
Orden

APELLIDOS Y NOMBRES

INDICADORES

Demuestra acciones
coherentes entre el
trabajo desplegado y
el tiempo.

Cumple sus
actividades en el
plazo establecido

SI | NO| AV | NO | SI | AV

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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SESION N° 05: Investigamos sobre la eficiencia en el servicio

Objetivo de la sesion:
e Desarrollar la técnica “Brainstorming” con la finalidad de conocer
sobre la eficiencia en el servicio.

e Hacer una puesta en comun colectiva de ideas y conocimientos

sobre

conclusiones o acuerdos conjuntos.

la eficiencia en el servicio para llegar a sintesis,

Actividad

Descripcién

Tiempo

Recursos

Investigamos sobre la eficiencia en el servicio

Inicio:

e Se inicia con una oracion, pidiendo la unidad y
éxito del programa

e Se declara el propésito de la sesion y se
explica el proceso de la técnica Brainstorming

La voz

Proceso

e Se parte de la pregunta lanzada por la
investigadora sobre ¢Qué sabemos sobre la
Eficiencia en el Servicio?

o EIl grupo aporta cuantas respuestas encuentre
oportunas de acuerdo a sus realidades.

e Cada participante debe aportar al menos una
idea, aunque podran aportarse tantas como se
desee.

e Cada idea se anota en una tarjeta, pueden
elaborarse de forma individual o colectiva

e Se procede a clasificarlas, para lo cual es
importante que la investigadora vaya leyendo
y el resto opine donde deben ubicarse de
acuerdo a su contenido y a la relacion con los
diferentes bloques que se han creado al
respecto.

e Pueden ordenarse segun la importancia que el
grupo dé a cada uno de los aspectos
aportados

¢ Finalmente quedan colocadas de tal modo que
permite ver una sintesis de las ideas centrales.

e Se arriba a conclusiones y se hace
compromisos para lograr la eficiencia en el
servicio

30

La voz
Tarjetas
Plumones
Cinta
Maskintape

Cierre
e Se aplicara una escala valorativa

10

La voz
Hoja impresa
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ESCALA VALORATIVA
a. Objetivo:

* Desarrollar la técnica “Brainstorming” con la finalidad de conocer
sobre la eficiencia en el servicio.
* Hacer una puesta en comun colectiva de ideas y conocimientos
sobre la eficiencia en el servicio para llegar a sintesis, conclusiones
0 acuerdos conjuntos.

NO
de
Orden

APELLIDOS Y NOMBRES

INDICADORES

Evidencia eficiencia
en el desempefio
de sus funciones

dificiles.

Demuestra
capacidad para
resolver situaciones

Sl

NO | AV | NO | SI

AV

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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SESION N° 06: Reconocemos nuestras debilidades que impiden

lograr eficiencia en el servicio

Objetivo de la sesion:
e Desarrollar

la técnica “Brainstorming” con

la finalidad de

reconocer nuestras debilidades que impiden lograr eficiencia en
el servicio.
e Hacer una puesta en comun colectiva de ideas y conocimientos
sobre nuestras debilidades que impiden lograr eficiencia en el

servicio,

para llegar a sintesis,

conjuntos.

conclusiones o acuerdos

Actividad

Descripcién

Tiempo

Recursos

Reconocemos nuestras debilidades que impiden lograr eficiencia en el servicio

Inicio:

e Se inicia con una oracion, pidiendo la unidad y
éxito del programa

e Se declara el propdsito de la sesidon y se explica
el proceso de la técnica Brainstorming

La voz

Proceso

e Se parte de la pregunta lanzada por la
investigadora sobre ¢Qué sabemos sobre la
nuestras debilidades que impiden lograr
eficiencia en el servicio?

e El grupo aporta cuantas respuestas encuentre
oportunas de acuerdo a sus realidades.

e Cada participante debe aportar al menos una
idea, aunque podran aportarse tantas como se
desee.

e Cada idea se anota en una tarjeta, pueden
elaborarse de forma individual o colectiva

e Se procede a clasificarlas, para lo cual es
importante que la investigadora vaya leyendo y el
resto opine dénde deben ubicarse de acuerdo a
su contenido y a la relacién con los diferentes
blogues que se han creado al respecto.

e Pueden ordenarse segun la importancia que el
grupo dé a cada uno de los aspectos aportados

¢ Finalmente quedan colocadas de tal modo que
permite ver una sintesis de las ideas centrales.

e Se arriba a conclusiones y se hace compromisos
para lograr minimizar nuestras debilidades que
impiden lograr eficiencia en el servicio

30

La voz
Tarjetas
Plumones
Cinta
Maskintape

Cierre
e Se aplicara una escala valorativa

10

La voz
Hoja
impresa
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ESCALA VALORATIVA
a. Objetivo:

» Desarrollar la técnica “Brainstorming” con la finalidad de
reconocer nuestras debilidades que impiden lograr eficiencia en el

servicio.

» Hacer una puesta en comun colectiva de ideas y conocimientos
sobre nuestras debilidades que impiden lograr eficiencia en el
servicio, para llegar a sintesis, conclusiones o acuerdos conjuntos.

NO
de
Orden

APELLIDOS Y NOMBRES

INDICADO

RES

Evidencia eficiencia
en el desempefio
de sus funciones

Demuestra

dificiles.

capacidad para
resolver situaciones

Sl

NO | AV | NO

Sl

AV

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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SESION N° 07: Identificamos nuestras fortalezas para la eficiencia

en el servicio

Objetivo de la sesion:

e Desarrollar la técnica “Brainstorming” con la finalidad de
identificar nuestras fortalezas para la eficiencia en el servicio.

e Hacer una puesta en comun colectiva de ideas y conocimientos

sobre nuestras fortalezas para la eficiencia en el servicio, para

llegar a sintesis, conclusiones o acuerdos conjuntos.

Actividad

Descripcién

Tiempo

Recursos

Identificamos nuestras fortalezas para la eficiencia en el servicio

Inicio:

e Se inicia con una oracion, pidiendo la unidad y
éxito del programa

e Se declara el propésito de la sesion y se
explica el proceso de la técnica Brainstorming

La voz

Proceso

e Se parte de la pregunta lanzada por la
investigadora sobre ¢Qué sabemos sobre
nuestras fortalezas para la eficiencia en el
servicio?

o EIl grupo aporta cuantas respuestas encuentre
oportunas de acuerdo a sus realidades.

e Cada participante debe aportar al menos una
idea, aunque podran aportarse tantas como se
desee.

e Cada idea se anota en una tarjeta, pueden
elaborarse de forma individual o colectiva

e Se procede a clasificarlas, para lo cual es
importante que la investigadora vaya leyendo
y el resto opine donde deben ubicarse de
acuerdo a su contenido y a la relacion con los
diferentes bloques que se han creado al
respecto.

e Pueden ordenarse segun la importancia que el
grupo dé a cada uno de los aspectos
aportados

¢ Finalmente quedan colocadas de tal modo que
permite ver una sintesis de las ideas centrales.

e Se arriba a conclusiones y se hace
compromisos para lograr potenciar nuestras
fortalezas para la eficiencia en el servicio

30

La voz
Tarjetas
Plumones
Cinta
Maskintape

Cierre
e Se aplicard una escala valorativa

10

La voz
Hoja impresa
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ESCALA VALORATIVA
a. Objetivo:

Desarrollar la técnica “Brainstorming” con la finalidad de identificar
nuestras fortalezas para la eficiencia en el servicio.

Hacer una puesta en comun colectiva de ideas y conocimientos

sobre nuestras fortalezas para la eficiencia en el servicio, para llegar

a sintesis, conclusiones o acuerdos conjuntos.

NO
de
Orden

APELLIDOS Y NOMBRES

INDICADORES

Evidencia eficiencia
en el desempefio
de sus funciones

dificiles.

Demuestra
capacidad para
resolver situaciones

Sl

NO | AV | NO | SI

AV

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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SESION N° 08: Identificamos las potencialidades y amenazas para
la eficiencia en el servicio

Objetivo de la sesion:

e Desarrollar la técnica “Brainstorming” con la finalidad de
identificar las potencialidades y amenazas para la eficiencia en el
servicio.

e Hacer una puesta en comun colectiva de ideas y conocimientos
sobre las potencialidades y amenazas para la eficiencia en el
servicio, para llegar a sintesis, conclusiones o0 acuerdos
conjuntos.

Actividad Descripcién Tiempo Recursos

Inicio:

e Se inicia con una oracion, pidiendo la unidad y
éxito del programa 5 La voz
e Se declara el propoésito de la sesion y se
explica el proceso de la técnica Brainstorming

Proceso

e Se parte de la pregunta lanzada por la
investigadora sobre ¢ Qué sabemos sobre las
potencialidades y amenazas para la
eficiencia en el servicio?

o EIl grupo aporta cuantas respuestas encuentre
oportunas de acuerdo a sus realidades.

e Cada participante debe aportar al menos una
idea, aunque podran aportarse tantas como se
desee.

e Cada idea se anota en una tarjeta, pueden
elaborarse de forma individual o colectiva La voz

Se procede a clasificarlas, para lo cual es Tarjetas
importante que la investigadora vaya leyendo 30 Plumones
y el resto opine dénde deben ubicarse de Cinta
acuerdo a su contenido y a la relacion con los Maskintape
diferentes bloques que se han creado al
respecto.

e Pueden ordenarse segun la importancia que el
grupo dé a cada uno de los aspectos
aportados

¢ Finalmente quedan colocadas de tal modo que
permite ver una sintesis de las ideas centrales.
e Se arriba a conclusiones y se hace
compromisos para lograr aprovechar las
potencialidades y minimizar las amenazas que
puedan afectar la eficiencia en el servicio

Identificamos nuestras potencialidades y amenazas para la eficiencia en el servicio
[ ]

Cierre 10 La voz
e Se aplicard una escala valorativa Hoja impresa
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ESCALA VALORATIVA
a. Objetivo:

Desarrollar la técnica “Brainstorming” con la finalidad de identificar

las potencialidades y amenazas para la eficiencia en el servicio.

Hacer una puesta en comun colectiva de ideas y conocimientos
sobre las

potencialidades y amenazas para la eficiencia en el
servicio, para llegar a sintesis, conclusiones o acuerdos conjuntos.

NO
de
Orden

APELLIDOS Y NOMBRES

INDICADORES

Evidencia eficiencia
en el desempefio
de sus funciones

Demuestra
capacidad para
resolver situaciones
dificiles.

Sl

NO | AV | NO | SI | AV

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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SESION N° 09: Investigamos sobre la capacidad de servicio

Objetivo de la sesion:
e Desarrollar la técnica “Juego de roles” con la finalidad de
investigar sobre la capacidad de servicio.
e Analizar las distintas actitudes y reacciones que los participantes
tienen ante situaciones o hechos concretos sobre capacidad de
servicio.

Actividad Descripcion Tiempo Recursos

Inicio:
e Se inicia con una oracion, pidiendo la unidad y

o 5 La voz
éxito del programa
e Se declara el propoésito de la sesion
° Proceso
k) e Se elige el tema sobre la capacidad de
Z servicio
g e Forman equipos de trabajo
o e Cada equipo investiga sobre el tema y se
§ reparten los papeles a representar.
S ¢ Realizan un ensayo previo a nivel de grupo
% haciendo usos de los diferentes espacios sin La voz
o interferir entre ellos. Tarjetas
f e Representan una situacion de hechos 30 Plumones
5 concretos que evidencien capacidad de Cinta
2 servicio en una institucion educativa. Maskintape
@ o Debaten sobre las representaciones de roles,
IS considerando distintas formas de pensar y
_% partiendo de distintas posturas y
a razonamientos.
2 e El debate debe centrarse en el
- comportamiento y los argumentos utilizados
en los distintos papeles.
e Se arriba a conclusiones generales
Cierre La voz
e Se aplicard una escala valorativa Hoja impresa
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ESCALA VALORATIVA
a. Objetivo:
» Desarrollar la técnica “Juego de roles” con la finalidad de
investigar sobre la capacidad de servicio.
* Analizar las distintas actitudes y reacciones que los participantes
tienen ante situaciones o hechos concretos sobre capacidad de
servicio.

INDICADORES

Demuestra
NP aptitudes Considera acciones
APELLIDOS Y NOMBRES pertinentes para el | de mejora en su
de ejercicio de sus desempefio.
Orden funciones

SI | NO| AV | NO | SI | AV

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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SESION N° 10: Identificamos las debilidades en nuestra capacidad
de servicio

Objetivo de la sesion:
e Desarrollar la técnica “Juego de roles” con la finalidad de
identificar las debilidades en nuestra capacidad de servicio.
e Analizar las distintas actitudes y reacciones que los participantes
tienen ante situaciones o hechos concretos sobre las debilidades
en nuestra capacidad de servicio.

Actividad Descripcién Tiempo Recursos
< Inicio:
S  Se inicia con una oracion, pidiendo la unidad y 5 La voz
2 éxito del programa
5 e Se declara el propoésito de la sesion
< Proceso
s o Se elige el tema sobre las debilidades en
g nuestra capacidad de servicio
4 e Forman equipos de trabajo
§ e Cada equipo investiga sobre el tema y se
) reparten los papeles a representar.
% ¢ Realizan un ensayo previo a nivel de grupo
?8 haciendo usos de los diferentes espacios sin
Q S interferir entre ellos. La voz
g & e Representan una situacion de hechos Tarjetas
= concretos que evidencien debilidades en la 30 Plumones
RS capacidad de servicio en una institucién Cinta
% educativa. Maskintape
Q o Debaten sobre las representaciones de roles,
8 considerando distintas formas de pensar y
7 partiendo de distintas posturas y
g razonamientos.
n o El debate debe centrarse en el
g comportamiento y los argumentos utilizados
] en los distintos papeles.
3‘% e Se arriba a conclusiones generales
g Cierre La voz
- e Se aplicara una escala valorativa Hoja impresa
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ESCALA VALORATIVA
a. Objetivo:

Desarrollar la técnica “Juego de roles” con la finalidad de

identificar las debilidades en nuestra capacidad de servicio.

* Analizar las distintas actitudes y reacciones que los participantes
tienen ante situaciones o hechos concretos sobre las debilidades en
nuestra capacidad de servicio.

NO
de
Orden

APELLIDOS Y NOMBRES

INDICADORES

Demuestra
aptitudes Considera acciones

pertinentes para el de mejora en su
ejercicio de sus desempefio.

funciones

Sl

NO | AV | NO | SI | AV

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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SESION N° 11: Identificamos las fortalezas en nuestra capacidad de
servicio

Objetivo de la sesion:
e Desarrollar la técnica “Juego de roles” con la finalidad de
identificar las fortalezas en nuestra capacidad de servicio.
e Analizar las distintas actitudes y reacciones que los participantes
tienen ante situaciones o hechos concretos sobre las fortalezas
en nuestra capacidad de servicio.

Actividad Descripcién Tiempo Recursos
- Inicio:
S ¢ Se inicia con una oracion, pidiendo la unidad y 5 La voz
2 éxito del programa
5 o Se declara el propoésito de la sesion
< Proceso
s e Se elige el tema sobre las fortalezas en
g nuestra capacidad de servicio
4 e Forman equipos de trabajo
§ e Cada equipo investiga sobre el tema y se
) reparten los papeles a representar.
% ¢ Realizan un ensayo previo a nivel de grupo
?8 haciendo usos de los diferentes espacios sin
Q S interferir entre ellos. La voz
g & e Representan una situacion de hechos Tarjetas
T O concretos que evidencien fortalezas en la 30 Plumones
RS capacidad de servicio en una institucién Cinta
% educativa. Maskintape
Q o Debaten sobre las representaciones de roles,
8 considerando distintas formas de pensar y
7 partiendo de distintas posturas y
g razonamientos.
n o El debate debe centrarse en el
g comportamiento y los argumentos utilizados
] en los distintos papeles.
3‘% e Se arriba a conclusiones generales
g Cierre La voz
- e Se aplicara una escala valorativa Hoja impresa
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ESCALA VALORATIVA
a. Objetivo:

Desarrollar la técnica “Juego de roles” con la finalidad de

identificar las fortalezas en nuestra capacidad de servicio.

* Analizar las distintas actitudes y reacciones que los participantes
tienen ante situaciones o hechos concretos sobre las fortalezas en
nuestra capacidad de servicio.

NO
de
Orden

APELLIDOS Y NOMBRES

INDICADORES

Demuestra
aptitudes Considera acciones

pertinentes para el de mejora en su
ejercicio de sus desempefio.

funciones

Sl

NO | AV | NO | SI | AV

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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SESION N° 12: Identificamos las potencialidades y amenazas para

nuestra capacidad de servicio

Objetivo de la sesion:
e Desarrollar la técnica “Juego de roles” con la finalidad de

identificar

capacidad de servicio.
e Analizar las distintas actitudes y reacciones que los participantes

tienen

ante situaciones o hechos concretos sobre

las potencialidades y amenazas para nuestra

las

potencialidades y amenazas para nuestra capacidad de servicio.

e Se aplicara una escala valorativa

Actividad Descripcién Tiempo Recursos
Inicio:
-g e Se inicia con una oracion, pidiendo la unidad y 5 La voz
S éxito del programa
L2 o Se declara el propoésito de la sesion
g Proceso
= e Se elige el tema sobre las potencialidades y
g amenazas para nuestra capacidad de
o servicio
§ e Forman equipos de trabajo
S e Cada equipo investiga sobre el tema y se
= reparten los papeles a representar.
g o ¢ Realizan un ensayo previo a nivel de grupo
n .2 haciendo usos de los diferentes espacios sin
Q2> . X La voz
gl interferir entre ellos. -
T » . ., Tarjetas
8= e Representan una situacion de hechos
=0 ' : i 30 Plumones
S c concretos que evidencien potencialidades y Cinta
S © amenazas para la capacidad de servicio en ;
g PR ; Maskintape
S una institucion educativa.
» e Debaten sobre las representaciones de roles,
g considerando distintas formas de pensar y
§ partiendo de distintas posturas y
€ razonamientos.
8 e EI debate debe centrarse en el
% comportamiento y los argumentos utilizados
2 en los distintos papeles.
E e Se arriba a conclusiones generales
o Cierre La voz

Hoja impresa
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ESCALA VALORATIVA
a. Objetivo:
» Desarrollar la técnica “Juego de roles” con la finalidad de
identificar las potencialidades y amenazas para nuestra capacidad
de servicio.
* Analizar las distintas actitudes y reacciones que los participantes
tienen ante situaciones o hechos concretos sobre las potencialidades
y amenazas para nuestra capacidad de servicio.

INDICADORES

Demuestra
Ne aptitudes Considera acciones
APELLIDOS Y NOMBRES pertinentes para el | de mejora en su
de ejercicio de sus desempefio.
Orden funciones

SI | NO| AV | NO | SI | AV

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19
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25

26

27

28
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NORMALIDAD

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PreTest 28 100,0% 0 0,0% 28 100,0%
PostTest 28 100,0% 0 0,0% 28 100,0%
Descriptivos
Estadistico Error estandar
PreTest Media 35,2500 59456
95% de intervalo de confianza parala Limite inferior 34,0301
media o )
Limite superior 36,4699
Media recortada al 5% 35,1111
Mediana 34,0000
Varianza 9,898
Desviacién estandar 3,14613
Minimo 32,00
Maximo 41,00
Rango 9,00
Rango intercuartil 6,00
Asimetria ,528 441
Curtosis -1,116 ,858
PostTest Media 62,1071 ,74950
95% de intervalo de confianza parala Limite inferior 60,5693
media o .
Limite superior 63,6450
Media recortada al 5% 62,8730
Mediana 63,0000
Varianza 15,729
Desviacién estandar 3,96596
Minimo 42,00
Méximo 63,00
Rango 21,00
Rango intercuartil ,00
Asimetria -5,188 441
Curtosis 27,208 ,858
PRUEBA DE NORMALIDAD
Shapiro-Wilk
CALIDAD DE SERVICIO
Estadistico gl Sig.
Pre test 0.851 28 0.001
Pos test 0.965 28 0.450
Diferencia 0.971 28 0.597
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MATRIZ PARA VERIFICAR COHERENCIA ENTRE DIMENSIONES INDICADORES E ITEMS DE LOS

INSTRUMENTOS:

VARIABLE DEPENDIENTE: Escala para evaluar la calidad del servicio en la |.E. “San José” de Pacasmayo

Constructo ) ESCALA
DEFINICION DEF.
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS »
* Cuando prometes hacer algo
en cierto tiempo, lo haces.
e Considera la ¢ El comportamiento del
Acciones que importancia del trabajo | personal que presta los
evidencian el nivel mancomunado. servicios te inspira confianza.
de satisfaccion del | Administracién de o Comur_m;as cuando concluira
usuario. evaluadas el servicio prestado.
! los recursos . iCi
mediante una humanos gg:ecrl]l:gggasel enser\e/:u(iienigg
-8 Es un concepto que esr;glad d r;ara . !a prometido
S deriva de la propia | C&!dad 0€l Servicio » Busca mejorar las p Informas sobre cuando serén
o definicion de | incluyendo sus condiciones de trabajo | ofrecidos los servicios.
n calidad, entendida | dimensiones de sus pares * Ofreces el servicio de manera
g como satisfaccion | administracion de rapida a los usuarios.
5 de las necesidades | los recursos * Atiendes con rapidez vy
s y expectativa_s' del | humanos, amabilidad.
= cliente o también se | seleccién de - La informacién a los padres o
O gefme C?,Lno gptc;tud personal y a la superioridad es en el
e uso (Fernandez, RN, i i i
desarrollo, ‘s con PEISONas 1o\ aluaciones interr;as se
evaIL_Jadas Seleccion de responsables Y | sabe oportunamente.
mediante una personal confiables. * Los directivos comprenden tus
esgala para la necesidades personales vy
calidad del profesionales.
servicio. - * Inspiras confianza a los
» Identifica los

fundamentos de accidn
interpersonal para el

alumnos y padres de familia.
Realizas bien el servicio
desde la primera vez.
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Capacitacion y

desempefio de ] Cuando identificas un
funciones problema, demuestras un
sincero interés en
solucionartelo.
* Las matriculas se desarrollan
sin contratiempos.
* El ambiente de la I.E. cuenta
con equipos modernos y
adecuados para prestar sus
servicios.
b Considera actividades | El material asociado con ?I
para  optimizar  su servicio  es de apariencia
~ atractiva
desempefio.

Crees que la apariencia
determina un bue servicio
Las instalaciones fisicas de la

I.LE. se encuentra en buen
desarrollo estado.

*La ILE. tiene un personal
capacitado para brindar una
atencion personalizada.

» Evidencia actualizacion I -EI _tratg que se da en la
fesional tinua institucion es amable y con
profesional con respeto

* El horario de trabajo esta
adaptado al servicio que
prestas.

BUENO: 3 REGULAR: 2 MALO: 1
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivos Hipétesis Disefio Variable Dimension el GEeIREs items Escala
¢Enqué General Ho: El programa R bilidad
. . , o esponsabniliaa
medida el Detgrmlnar en qué basgdo enla £ cumplimiento | funcional Cumple sus actividades en el plazo
programa medida el programa gestion del = de funciones establecido.
b d b d | t , t | t h 5 : Demuestra acciones coherentes entre el
asado en asado en la gestion alento humano 2z trabajo desplegado y el tiempo. '
la gestion del talento humano eleva S Guia de
del talento eleva la calidad de significativamen é ° Cumplimiento de observacion
humano servicio de la institucion | te la calidad de © § | Eficienciaen | funciones Evidencia eficiencia en el desempefio de sus
elevala educativa “San José” servicio de la & 5 el servicio funciones. . (1) =Si
i o o < Demuestra  capacidad para  resolver
calidad de de Pacasmayo, 2017. institucion E situaciones dificiles.
servicio de educativa “San S8 Capacidad (2)=No
s s rgr - © . .
la institucion | Especificos José” de £ Capacidad de | funcional Demuestra aptitudes pertinentes para el
educativa Identificar el nivel de la | Pacasmayo, Disefio pre > servicio ejercicio de sus funciones. _
. iy , L o Considera acciones de mejora en su
San José calidad de servicioenla | 2017. experimental con o desempefio.
de institucion educativa pre y post test i :
Pacasmayo | “San José” de Hi: El programa _ConSIde@ la Cuando prometes hacer algo en cierto Escala para
importancia del tiempo, lo haces. .
20177 Pacasmayo, antes de la | basadoenla e o X0 Administracion | trabajo El comportamiento del personal que presta | la calidad
aplicacion del estion del Pt R los servicios te inspira confianza. de servicio
P . . g de los mancomunado. Comunicas cuando concluira el servicio
experimento mediante | talento humano recursos prestado. 1
un pre test. no eleva .g humanos Concluyes el servicio que desempefias en el Malo
significativamen s Busca mejorar las :Ie‘fmpo pfomstldo . 1 ofrecidos |
o . . A nrormas sobre cuando seran oilreciaos |0s
Disefiar y Aplicar el te la calidad de o condiciones de servicios.
kel 11 .. -
programa basado en la | servicio de la = trabajo de sus pares Ofreces el servicio de manera rapida a los 2
estion del talento institucion S usuarios. Regular
9 . S Atiendes con rapidez y amabilidad.
humano para e!eyar la edu?atlva San Considera el trabajo La informacién a los padres o a la
calidad de servicio de la | José” de Seleccion de | con personas superioridad es en el momento adecuado. 3
institucion educativa Pacasmayo, El orden de mérito, en las evaluaciones
. . y personal rESppnsables y internas, se sabe oportunamente.
San José” de 2017 confiables. Bueno

Pacasmayo, 2017.

Los directivos comprenden tus necesidades
personales y profesionales.
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Problema

Objetivos

Hipétesis

Disefo

Variable

Dimension

Indicadores

items

Escala

Identificar el nivel de la
calidad de servicio en la
institucion educativa
“San José” de
Pacasmayo, después
de la aplicacion del
experimento mediante
un post test.

Comparar los
resultados de la
aplicacién del programa
basado en la gestion
del talento humano
para elevar la calidad
de servicio de la
institucion educativa
“San José” de
Pacasmayo, 2017.

Identifica los
fundamentos de
accion interpersonal
para el desempefio
de funciones

Inspiras confianza a los alumnos y padres de
familia.

Realizas bien el servicio desde la primera
vez.

Cuando identificas un problema, demuestras
un sincero interés en solucionartelo.

Las matriculas se desarrollan  sin
contratiempos.

Capacitacion y
desarrollo

Considera
actividades para
optimizar su
desempefio.

El ambiente de la I.E. cuenta con equipos
modernos y adecuados para prestar sus
servicios.

El material asociado con el servicio es de
apariencia atractiva

Crees que la apariencia determina un bue
servicio

Las instalaciones fisicas de la I.E. se
encuentra en buen estado.

Evidencia
actualizacion
profesional continua

La I.E. tiene un personal capacitado para
brindar una atencion personalizada.

El trato que se da en la institucion es amable
y con respeto

El horario de trabajo esta adaptado al servicio
que prestas.
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CONSTANCIAS

“SAN JOSE" -~ JEC
SAN JOSE - PACASMAYO

@ INSTITUCION EDUCATIVA

rnmourmm\ KDQ’( Al‘!\»\ LAXCAL

“ANO DEL DIALOGO Y DE LA RECONCILIACION NACIONAL"

EL QUE SUSCRIBE DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA "SAN JOSE" DEL
DISTRITO DE SAN JOSE, PROVINCIA DE PACASMAYO. REGION LA LIBERTAD,

EXPIDE LA SIGUIENTE:
AUTORIZACION

Visto la solicitud presentada por la docente: NAMO RIVERA, Jenny Mardely, maestrante de la
Universidad “Cesar Vallejo", donde solicita aplicar su donde solicita aplicar su Proyecto de
Tesis se dispone lo siguiente:

AUTORIZAR, a Ia docente:
NAMO RIVERA, Jenny Mardely

Aplicar el proyecto de tesis titulado; *Programa de gestion del talento humano para elevar la
calidad de servicio en la Institucién educativa “San José". Pacasmayo - 2017". en la institucion

que gestiono.
San José, octubre 2018
NS — 7)1, W v s b
—- GmEcTYON
WOFS/Direct.
HRCHOS6c

Calle Lima No.446 San José - Pacasmayo Telf, : (044) 575056 E-email: iesanjose_575056 @Hotmail.com
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“SAN JOSE" - JEC
UNEDAD BE GESTION EDUCATIVA LOCAL SAN m ~ PACASMAYO

DE FACASMAVO

@\ INSTITUCION EDUCATIVA

*ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO®

Constancia

EL QUE SUSCRIBE DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA "SAN JOSE" DEL
DISTRITO DE SAN JOSE, PROVINCIA DE PACASMAYOQ, REGION LA LIBERTAD.

HACE CONSTAR:

Que la docente: NAMO RIVERA, Jenny Mardely maestrante de fa Universidad “Cesar
Valiejo®, aplico su Proyecto de Tesis titulado: “Programa de gestién del talento humano para
elevar la calidad de servicio en la institucién educativa San José. Pacasmayo - 2017" en
la institucién educativa a ka cual dirjo, demostrando responsabilidad y criterio docente en las
actividades planificadas.

Se emite la presente, a solicitud de |2 interesada, para los fines pertinentes.

San José, diciembre de 2017

Py |
.f (@t}
\'\_ /u wmhm

WOFS/Owect.
HRCHOISec

Calle Uima No.446 San José ~ Pacasmayo Telf, : (044) 575056 E-email: iesanjose_575056 @Hotmail.com
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EVIDENCIAS
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VALIDEZ DE AIKEN

Validéz de Aiken respecto al criterio de la CLARIDAD

Total (S) V. Aiken Val,' eaeak
. . P JUEZ | JUEZ | JUEZ | JUEZ | JUEZ items
Dimensiones | ltem 1 2 3 4 5 Sumatoria
de acuerdo S/ (n (c-1)) ESCALAS
1 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
2 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
3 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
Administracion
de losrecursos | 4 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
humanos
5 3 2 3 3 3 14 0,93 Fuerte validéz
6 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
7 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
8 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
9 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
10 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
Selecciondel |, 1 5 1 3 | 3 | 3 | 3 15 1,00 Fuerte validéz
personal
12 3 2 3 3 3 14 0,93 Fuerte validéz
13 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
14 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
15 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
16 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
17 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
Capacitaciony | g | 3 | 3 | 3 | 3 | 3 15 1,00 Fuerte validéz
desarrollo
19 3 2 3 3 3 14 0,93 Fuerte validéz
20 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
21 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
Total: Validéz del instrumento 6 indice general 15 0,99 Fuerte validéz

Validéz de Aiken respecto al criterio de la COHERENCIA

Validé
Total (S) V. Aiken a ' €z por
. . . JUEZ | JUEZ | JUEZ | JUEZ | JUEZ items
Dimensiones | ltem 1 2 3 a 5 Sumatoria
-1 E
de acuerdo S/ (n (c-1)) SCALAS
Administracion | 1 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
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de los recursos

2 3 2 3 3 3 14 0,93 Fuerte validéz
humanos

3 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

4 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

5 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

6 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

7 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

8 3 2 3 3 3 14 0,93 Fuerte validéz

9 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

10 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

Selecciondel | ,, | 5 | 3 | 3 | 3 | 3 15 1,00 Fuerte validéz
personal

12 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

13 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

14 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

15 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

16 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

17 3 2 3 3 3 14 0,93 Fuerte validéz

Capacitaciony | g | 5 | 3 | 3 | 3 | 3 15 1,00 Fuerte validéz
desarrollo

19 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

20 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

21 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

Total: Validéz del instrumento 6 indice general 15 0,99 Fuerte validéz

Validéz de Aiken respecto al criterio de la RELEVANCIA

Valida
Total (S) V. Aiken a ,Idez por
. . p JUEZ | JUEZ | JUEZ | JUEZ | JUEZ items
Dimensiones |Iltem 1 2 3 a 5 Sumatoria
de acuerdo S/ (n (c-1)) ESCALAS
1 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
2 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
) 3 3 2 3 3 3 14 0,93 Fuerte validéz
Administracion
de losrecursos | 4 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
humanos
5 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
6 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
7 3 2 3 3 3 14 0,93 Fuerte validéz
Seleccién del 8 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz
personal 9 | 33 |3 ]| 3] 3 15 1,00 Fuerte validéz
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10 3 2 3 3 3 14 0,93 Fuerte validéz

11 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

12 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

13 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

14 3 2 3 3 3 14 0,93 Fuerte validéz

15 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

16 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

17 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

Cag’:;;?gf; Yiis| 3|3 |3 |3 |3 15 1,00 Fuerte validéz
19 3 2 3 3 3 14 0,93 Fuerte validéz

20 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

21 3 3 3 3 3 15 1,00 Fuerte validéz

Total: Validéz del instrumento 6 indice general 15 0,98 Fuerte validéz

VALIDEZ DE AIKEN

e CLARIDAD 0.99
0.99
e COHERENCIA 0.99
e RELEVANCIA 0.98
TOTAL: VALIDEZ DEL 2.96
INSTRUMENTO

INTERPRETACION:

El nivel de tendencia es fuerte calculandose que el promedio general de la
Validez de Aiken es 0.99, debido a los items de cada instrumento tienen el

dominio del contenido que se mide (Claridad, coherencia y relevancia).
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ESCUELA DE POSGRADO

TIYER0ME T8l Milw

FICHA TECNICA

Nombre: Escala para evaluar la calidad del servicio en I8 LE “San Josd' de
Pacasmayo

Autor: Mg Yulina Magall Espinoza Rivas

Adaptacion: Jenny Mardely Naméd Rivera,

Aplicacion: individual, colectivo.

Ambito de aplicacion: Docentes de |2 LE *San José® Pacasmayo

Duracién: 45 minutos
Objetivo: Identficar & nivel do la calided de servicio en la LE “San José®
Pacasmayo

Este instrumento recoge los aportes de Bolafios (2005) quien sostiene que las
dimensiones de la cakidad del servicio se encuentran en la satisfaccién o
conformidad del clente, en base a la observacion que éste realiza del servicio,
considerando tres faciores:

Administracion de los recursos humanos: La administraciédn de recursos
humuh&mh«mn&rdmﬂmimmmmwnd
fin de reciutardo, ordenario, motivario, redistribulre Y Capacdario, para mejorar su
eficiencia sintiéndose parte del emprendmiento que ntegra, ¥ que & fravés de a
#Mprasa que es un poco suys, hallard la satisfaccidn de sus metas personales
(Chiavenato, 2002)

Seleccion de personal: Es una técrica que los experos en relaciones humanas
utilizan para seleccionar personsl cuando su cbjetive es encontrar profesionaies
qwadmﬁsdamaformauénymﬁma’aedemadnpouanms
compumoonaummdetemlmdaspochmmsaqueo&mdmeo.
(Chiavenato, 2002)

Capacitacion y desarrollo Conjunto de actividades cuyo cbjetivo es mejorar el
rendimiento actual yfo futwo, aumentando su capecidad a través de la
modificacion  y potericiacion de conocmientos, habilidades y acttudes
(Chiavenato, 2002).
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ESCALA PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA LE. "SAN JOSE" DE

PACASMAYO
WWthmmmmummmm.u
respuesta que comesponda a la realdad

1«0eficionte 2= Regulsr 3w Busno
 Busen Reguler | Deliciers
ITEMS l

Acministracidn de jos recursos humanos

—

mmummmmmu

awumnmumumm

Conchuyis 6 senicio qun dasonpefias n o bampe prometido

S o

onmas sobes cudndo serdn obesros s senvicios.

Obuces o servicke de manera rigids o s LZucE.

Comuricas cusndo coachird of sanvicio prostads.

R R

Alendes con rapiter § amadisig
Seluccidn de persanal

4 La vormacdn 3 105 padies o 3 Iz supeniondad es en of momank adecusdo

LI T H————————

10, Las maticubes me desarclas 40 contaterpos

" 06 SOchos COmprendnt s fecisidades paruotalis ¥ profesinales.

-

12 Cosndo Mentlicas un probema, Gomussias ue tincero Inkers ae

13 Resizas Sen o senaco dess L pemens ver.

14 laspiras cosfanra a s demegs y padres o tamela

 Capaciwcién y desarrolie

S—
—_

15. amumammmmmymamumm
S48 S iO0s.

15 B horao de vabep estd adaptado o senico que prestes.

17 E matenis 350¢080 con of senvicko a5 08 Sadencia aractivg

16 L2 | E Sane un persoral capactadd paes Seindar usa atencide personsizada.

18, Crons que ' sparvencia delarming U Des saneco

20. Las natalacionss fisicas do 1 LE. 59 encasrtrs &n buss astade.

21.E|tmwnudouhlm.o-dhymm

INTERVALO NIVEL DE DESARROLLO

50-63 Nvel de la Caldad 96l Servico

35 - 49 Nival de ls Ceidad dal Servicio

21.28 Nivel de la Cafided dol Servicio

flils
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar of Instruments “Escala
para evaluar la calidad del servicio en la |LE. “San José” de Pacasmayo”. Su
participacion es de suma importancia para obtener la validez de la prueba.
Agradezco anticipadamente su vakosa contribucion.

DATOS PERSONALES (Por favor si eomplw Ila informacién)

Nombres y apellidos: :a.o M ")

Profesion: 2
Grado académico e MW‘M ok lo bblrarecoy,

Afilacén insttucional; ;
Area de experiencia profesional: Gratate - /é/ AL LA
Tiempo de experiencia profesional. 25 aiw

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

Denominacién del Cuestionario:
Escala para evalusr la calidad del servicio en la LE. “San José® de Pacasmayo
Autores:

Mg. Yulina Magad Espinoza Rivas,

Adaptacion;
Jenny Mardely Namd Rivera.
Procedencia:

Adaptacién y Normalizacion:

El mstrumento Escala para evalusr Ia calidad del servicio en la | E "San José" de
Pacasmayo, fue adaptado en Chepén Pend, 2017,

Objetivo:

Identificar el nivel de la calidad de secvicio.

Dingido a:
Ambito de aplcacion: Servidores de la LE. “San José® de Pacasmayo

Caracteristica del cuestionario:
La Administracion es individual y colective con una duracién: De 45 minutos
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BASE TEORICA DEL INSTRUMENTO

Esmmmmbsaponeedesobﬁm{zoosmummmem
dimensiones de la calidad del servicio se encuentran en la satisfaccién o
mmwacm,enmahwnmmwm.
considerando tres factores:

Administracién de los recursos humanos La administracién de recursos
Mmmeshmdoapmudpmwlqueimqnunamomol
fin de reclutario, ordenarlo, motivario, redistribuirio y capacitario, para mejorar su
eﬂclendambéndooep.ﬂ.ddmrmdimieﬁoulmanquamvésdela
empresa que es un pocd suya, hallara la satisfaccion de sus metas personales
(Chiavenato, 2002).

mcl&ummm&mﬁmummweﬂmmmmm
Mmmwmmdmmauomummm
quoademadcunama'dnyeupeﬂmwmadasposmmes
mmwmwmmmmiMswbemmmcmoedampbo
(Chiavenato, 2002),

Capacitaclon y desarrollo: Conjunto de actividedes Cuyo objetivo es mejorar el
rendmiento aclual ylo fuluro, aumentando su capacidad 3 lravés de s
mod&ﬁao'onypoeendodéndemmdmbnmhabiidmsyamm
(Chiavenato, 2002),
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Iv.

INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ
A continuacion, encontrard los criterios de calificacion, sobre los que le solicto
que por favor valore cada item

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

Claridad 1 No cumple con el El dem no es ciaro,

El #tem seo com- cnteno

prende ficiimente;, [ 5 &g

g wmaaqoma Blhmmq;onampormm

téctica aemtntc.‘ L modificacion

sonodo:usdas 3. Moderado nivel El Hem requiece algunas
modificaciones an los términos
del item

4. Alto nivel El Hem es clao, tene

samantica y sintaas
adecuads.

Coherencia 1. Totaimente en | El item no tieng relacén Kgica

Bl ftam nene cesacuerdo (no cumple ' con ia dimension

relacién Iogica con con &l criteno)

I8 dimension o
indicador que esta

mediendo

Desacuerdo (bajo nwvel
de acuerdo)

El item tiene relacion lejana
con la dimensidn,

(moderado

E  ftem fiene relscion
moderada con & dimension

Totaimente de acuerdo
{alto nivel)

El item se rmlaciona
logscamente con la dimansion

El itern es esencial
© importante, es
decir,

incluido

debs ser

No cumple oon el

El Aem puede ser eiminado
sin que se vea sfectada la
medicidn de la dimensidn,

Bajo nivel

El  item tene alguna

| relevancia, pero ofro item
- puede estar incluyendo lo que

éste mide.

3.

Moderado nivel

El tem es relativamente
importante.

4

Allo nivel

El item es muy relavante y
debe ser includo,

Luroondmmobslhmsycalmmronmaemm1a4.aﬂporw
mmmWWMmmma

. No cumple con e criteno

-y

% Bajo nivel

3. Moderado nivel

4 Al nive!
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DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
Primera Dimensién: Administracion de los recursos humanos

Objetivo:

Identificar el nivel de la calidad de servicio en la dimensién: Adminstracién de los

Coherencis

i

i

| ndciones
o Yabao e
s pares

§~:"§ < [

f

Lf

!

1

(./
Y
¢f
2/
o

YR e

Segunda Dimensién: Seleccion del personal

Objetivo:

Identificar el nive! de la calidad de senicio en la dimensién: Seleccién del personal

Indicador

itam

Codervenia

Modevancla

Qbamvaciones o

peronidad @5 e o momeno
Sdscuaco.

La infmactn a ks pedes 0 a ia |

El oden co mérto en las
Flusaones  remss,  se  sabe

Loa  drecivos  comprenden s
rWcasidades parsonaios ¥
profesionalas.

Inspiras corflanza & los slumnos y
padres do famila

Roalzas ben ol sorvico desde o
pritera voz

L [glef ||| §
2 AN R X B I N

NS RN [
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Tercera Dimensién: Capacitacién y desarrolio

Objetivo:

lmanIdobcdﬂaddeMenhdimm:cwudény

desarrolo

Indicador

itemn

Cbservecioses o
Moo mendacd e

——

Bﬂmwwamn

El amtrerte co @ I|E cuerta con
GUIDOE modarnos y adecuados PR
SUS Servics.

dé spanencia

Las insaiaciones fisicas 0 18 |E e
| encuanira en buen astado

La LE. tene un personal capaciado
para rinds una alencon
naizadsa

que 56 ds o0 la Instiucon es

APREGACOO'ES

2, paldo

U OBSERVACIONES GENERALES:
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar ef instrumento "Escala
unwdmhcddwwnMebmhtE.“anJou'doWﬂSu
Wumsmmmmhnw&uhm
Agradezco anticipadamente su valoss contribucion.

DATOS PERSONALES (Por favor sirvase completar la informacion)
Nombres y apellidos: _JENNY  YICTORIA _FIGUEROA  Cuié
Profesion: DOENTE

Grado académico. _MAFSTRO &N CIGNCIAS _DE ta EDUCACION

Afifacion institucional. & " CARLS A OUVARES " — CHEFPGN

Ares de experienca profesional DOGENTE D@ EDUCAGUON  SScuwDARM

Tiempo de expenancia peofesionat 16 anas .
INFORMACISN DEL INSTRUMEN 10

Denominacion del Cuestionario:

Escala para evaluar | calidad del sanicio en la | E “San José® de Pacasmayo
Autores:

Mg Yulina Mageh Espinoza Rivas.

Adaptacién:
Janny Mardely Naméd Rivera.
Procedencia:

Adaptacion y Normalizacién:

El instrumento Escala para evaluar la calidad dal servicio en 13 |.E. “San José® de
Pacasmayo, fus adaptado en Chepén Perl, 2017,

Objetivo:

identficar & nivel de la calidad de servicic.

Dirigido a:
Ambito de apicaciin: Servidores de la 1LE “San José” de Pacasmayo

Caracteristica del cuestionario:
La Administracion es ndividual y colectiva con una durssian De 45 minutos
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DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
Primera Dimension: Administracion de los recursos humanos

Objetivo:

Identificar & nivel de a calidsd de servicio en la dimensidn: Adminsiracion de los
recursos humanos

o

Indicador

Item

Cuanda promets hecer 3igo en ceno
tempe, o haces.

Elooupmumddurwiqn
presta 108 servicios nspva
confianze

Comunicas cusdo concdrs o
SEVCIO PISSIACO.

Cmdmmm
aneln

Informas sobre cuanao serdn ofeados
K4 Sraos

o4 unance

4l $80vicio do manara (aprd & |

Aliendes con rapidez y amabicec

L LW ol c [€ E

Segunda Dimension: Seleccitn del personal

Objetivo:

deﬂbhal&ddeumbmbmm:s.mddm

Indicador

(™

l

Celmrerem

——

Considera !
rabag  con
parscnas

responsalea
y

;

La nformecidn 8 1os pades o & I8
suporiondad s en o momenio

_R0eCusd0
El omen d¢ mémo, on Ies

ovWiLaOCnes  infemas, 50 sabs

|

ifi

3
Li
y
H
g
4

y
]
y
4
3
tf
g

l.,

(,,c_:.cw.c-t
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Tercera Dimension: Capacitacién y desarrolio

Objetivo:

Identificar el nivel de la calidad de servido en la dimension: Capacitacion y
desarrolio

indicador itom Clrbae mmm
El #vienie ce la |E cuerta con | 3
Conmimn | prostar sus sarvicos. i q 118 -
Seividades  "E7 maerisl 200300 CON & $8MIcH0 08 3 q
. de spariencia avaciva 4 4
Croes ) datarming
Las instlaccnes fiscas ce la |E s Y L.| 4
ONCURNING &n buen estada. .
La LE. tone un pericrsl cepectado
:‘m Einib'q.-:bamhrimwu q )
Ao amable y 6o respato. 4 "L_
B horaro oo rabejo estd sdapeado al Y n..‘ H
SNVIOD QLS prédlas : 3

APRECIACIONES U OBSERVACIONES GENERALES:

ERRY)
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar ol instrumento "Escala
para evaluar la calidad del servicio en la |.E. “San José” de Pacasmayo®. Su
participaciin es de suma importancia para obtener ka validez de ia prueba.
Agradezco anticipadamente su valiosa contribucibn.

DATOS PERSONALES (Por favor sirvase completar la informacién)

Nomires y apellidos, WacTeld O5wai00 FLORES SoncHe2

Profesian Docenre

Grado académico: _MAESTRO &N DOcEMCiA Yy GesTion €OUCAr, Va
Afilacion institucional: _Z. €. SAv ,{mi'

Area de expedencia profesional. _ MaTEmATICA

Tiempo de experiencia profesional 22 anos

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

Denominacién del Cuestionario:

Escala para evalusr la caldad ded servicio en |a | E "San José” de Pacaamayo
Autores:

M3 Yulna Magal Espinoza Rivas.

Adaptacion:

Jenny Mardely Namd Rivera,

Procedencia:

Adaptacion y Normalizacién:

El instrumento Escala para evaluar la cakdad del servicio en Ia LE. “San José” de
Pacasmayo, fue adaptado en Chepén Peri, 2017,

Objetivo:

Identficar el nivel de la calldad de servicio.

Dirigido a:
Ambito de aplicacion: Servidores de Ia LE. “San José® de Pacasmayo

Caracteristica del cuestionario:
La Administracion es individual y colectiva con una duracidn; De 45 minutos
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DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

Primera Dimension: Administracion de los recursos humanos

Objetivo:

Identificar &l nivel de la calidad de servico en la dimension: Administracion de los

recursos humanos

Indicador tem

—

Cumdo prometes hacer ¥go en Geno
Consicra 1 DemMpo, o haces.

- S CEE——

importancia amwumeu
aet mmloomhma
m(m

MWMC
SRV prestado

Cmuudmum
Busca _en o tiempo
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—norw g.' Informas soore cudndo seran cffecidos
condicicoes | Ius 3evien

@ tratap de  Ofreces sarvci da manera répda o
Sus pores los usuarios

Alndes con rapidez y smabiload.

N N e R

= R NS NENEE N !

Segunda Dimension: Seleccion del personal

Objetivo:

i~k~ha-n.xs4x NN

Identificar el nivel de la calidad de servicio en la dmensién: Seleccion del personsal

-

Indicador ftem Clarkisdd | Coderwecis
La informacdn & s pades 0 8 18
L w“mdmomm 4

!f |

~
W”amamanooou*

5 respansaties GVELBGONeS  inlwnas, s sabo
¥ cenbale | Oporuramanie.

Los  dsctives comprenden hn !
NSRS e persorios y
profescrales.

Inspiras confignza & o8 sharnos
Idendfice o 90 tamila ¢

fundamenics bien al servico desH W
de  accdn | orimeny W2

hiepesoral | Cuando  iderdificas  un  probikema,
para o | domuesiras un SO INtRNES  en
desempe®o | sclutiondnelo

defuncienes | Lss mamnodas se desarclen sn
cortraiempos
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Tercera Dimension: Capacitacién y desarrolio

Objetivo:

Identificar el nivel de la calidad de servicio en la dmensién: Capacitacion y

desarrolo

Indicador

item

Considers
actividades
cpamaar
datempeiio.

2QuUIDas Modernos y adecuddos para

El ambienie oe la |E cuenta con

Wm.m.

Mubﬂ“ﬂmﬂmm
. bue servicko

L instalacones Fakas 08 la LE 50
Srcusnira 8n busn assdo

La IE ﬁomw‘m
para brndar A

E'WM
frato que se Co on i@ insitucon as

 amatia y con raspato
£) hareno de Yabao exté edaplado ¥

SavIO0 Que Drestas.
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e B N s N
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APRECIACIONES U OBSERVACIONES GENERALES:
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar &l nstrumento “Escala
para evaluar la calidad del servicio en la |LE. *San José” de Pacasmayo”, Su
paricpacion es dé suma importancia para oblener |8 validez de | prueba
Agragezco anticipadamente su valicsa contribucidn

DATOS PERSONALES (Por favor sirvase completar la informacion)

Nombres y apellidos: !,g; Dal Cag S "ggm“ ggém

Profasion "Docedio

Grado académico: Hagcsder Co 4 2 sxw

Afiliacitn institucionsl: ___ T ¢ Sr 49y

Area 08 experencia profesional. _EMMMLAML

Tampo de experiencia profesional: 25 Anas

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

Denominacién del Cuestionario:

Escala para evaluar la cabdad del servicio en la | E. “San Josd® de Pacasmayo
Autores:

Mg. Yulina Magali Espinoza Rivas

Adaptacion:
Jenny Mardely Namd Rivera.
Procedencia:

Adaptacion y Normallzacién:
El instrumento Escala para evaluar la calidad del servicio en ia LE. "San Joed" de
Pacasmayo, fue adaptado en Chepén Perl, 2017

Objetivo:
Idantificar &l nivel de 18 calidad de senicio.

Dirigido a:
Ambito da aplicacion: Servidores de ia | E. “San José” de Pacasmayo

Caracteristica del cuestionario:
La Administracion &s indmdual y colectiva con una durscidn: De 45 minutos



DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
Primera Dimension: Administracion de los recursos humanos
Objetivo:

|dentificar el nivel de Ia calidad de servico en la dimension; Adminstracin de los
recursos humancs

Indicador item

uma’mut‘m&wmma
wipaes ke

(/
o 2
Y
Y
L/
t
4

|
elelelele [

ABONCAS CON MR y aMatiidas.

Segunda Dimension: Sefeccién del personal
Objetivo:
Identificar el nivel de 1a calidad de sarvicio en Ia dimensidn: Selaccién del personal

|

(2 nfomacon & 108 pedes o & @ | 1
speondacd @8 en o momentd

bah N "Fovien o8 miio, en s
""""'_,,_.,. makatiores  Imemas, 88 sabe
Y cosfmbe OPOAMemets @000
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Tercera Dimonsion: Capacitacion y desarrolio

Objetivo: ;

Identificar & nivel de la caldad de senicio en fa dimensidn' Capacitaciin y
desarrollo

lulador’ ltem Clasdiad | Coherencid Relesaachy |t acions o
El amblente de i |E. cumnts con i
| qupos modemos y adecusdcs para | 4 4
acividades €1 rain-al 320ci390 servoio
"““"“".gmmm:n“____“ j Y il |
demrgens. | CT#88 Gus I apanenca determina un | y y y |
.mmﬂmunlut
| encuenta on tuen estada | ‘f ‘f ‘?{
ILllE mmwa:‘uw-
I horarn de Tabap eatd aapiado o T iy L’
SOOI m prostye
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Escala
para evaluar la calidad del servicio en la LE. "San José” de Pacasmayo”. Su

particpacion es de suma importancia para ocbtener la validez de la prueba
Agradezco anticipadamente su vakosa contnbucion.

DATOS PERSONALES (Por favor sirvase completar la informacion)

Nombres y apelidos .%&Am_ﬁzg_m Qastre
Profesion rofgsora

Grado académico: Moeshe &n Ad"'\n'm'a';@ da o edocacsh
Afiliacion institucional .
Area de experencia profesicnal frofescrn  de Educasioh Tri coaaren
Tempo de axpenencia profesional: 5 anes

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

Denominacion del Cuestionario:

Escals para evaluar la calidad del sarvicio en la LE. “San Jogd" de Pacasmayo
Autores:

Mg Yulina Magall Espinoza Rivas.

Adaptacién:
Jenny Mardely Namo Rivera,
Procedencia:

Adaptacion y Normalizacién:

El mstrumento Escala para evaluar la calidad del servicio en la | E *San José® de
Pacasmayo, fue adaptado en Chepén Pend, 2017,

Objetivo:

Identificar el nivel de la calidad de servicio.

Dirigido a:
Ambito de aplicacién: Servidores de 1a | E *San José® de Pacasmayo

Caracteristica del cuestionario:
La Administracion es mdividual y colectiva con una duracion: De 45 minutos

123



DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
Primera Dimension: Administracion de los recursos humanos

Objetivo:

igentificar el nivel de la calidad de servico en la dimension: Administracién de kos
recursos humanos

Indicador

Rewvancls | OUMervaciones o
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ol
o0n

éi

La nformackn a8 108 padres o & 1a
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96 faila
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Tercera Dimensién: Capacitacion y desarrolio

Objetivo:

Identficar & nivel de la calidad de servico en la dimensidn. Capacitacién y
desarrolo

' Indicador | ttem

|
!

profesional El VRl Gue S8 08 en & nsiluoin es
conticue amabis y con respeto

El horano de rabae eslé adeplado o

| Claridad
E! ambienie do la |E cuenta con 1
s [ SEey Wa—m) o | 4 | 4
ootvwiades featerial 8300800
:‘Wrg&wm:’"dm“ 4 " q
—— A e Y
Las instsacones finces oe la LE se ¥ y I
ercuenira en buen estado
La 1E beng un parsonal (spactado
R
3 P (1 e
4 (4 14

NOMEro 30 COOGIMUIMM .....coiiiniiiiimmmasiinsiiiissrmsssnmsressciessammnsssansrnss

mmcmsuoeseavmo,as GENERALES:
El ingtromands es wdlids .
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