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RESUMEN

La investigacion se realizo en la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) N°

02, en el distrito de San Martin de Porres en el afio 2017.

Se tuvo como objetivo general: Determinar la relacién del desarrollo del talento
humano con la calidad de servicio en los trabajadores de la entidad en mencion.
Para este estudio utilizamos una metodologia descriptiva — correlacional de tipo

aplicada y con un disefio no experimental de corte transversal.

Nuestra poblacién estuvo conformada por 90 trabajadores de la entidad siendo
nuestra muestra 73 colaboradores. Con los resultados obtenidos se logré
determinar que si existe relacion entre las dos variables de estudio, lograndose

asi cumplir con los objetivos planteados para la presente investigacion.

ABSTRAC

The investigation was carried out in the Local Educational Management Unit
(UGEL) No. 02, in the district of San Martin de Porres in the year 2017.

The general objective was: Determine the relationship between the development
of human talent and the quality of service in the workers of the entity in question.
For this study we used a descriptive - correlational methodology of applied type
and with a non - experimental cross - sectional design.

Our population was made up of 90 workers of the entity, 73 employees being our
sample. With the results obtained, it was possible to determine if there is a
relationship between the two study variables, thus achieving compliance with the

objectives set for the present investigation.



I.INTRODUCCION



1.1. Realidad problematica:
En los nuevos panoramas que se presentan en el proceso de la Gestion

Plblica, se logra reconocer tres aspectos que trascienden por su gran
trascendencia tales

como globalizacién, constante cambio del entorno y la valoracion que se da al
conocimiento.

Es por ello que si nos enfocamos en el conocimiento y hablamos del sector
educacion a nivel mundial podemos ver que éste es un elemento esencial que
promueve el desarrollo de un pais, ademés de ser una de las claves para
disminuir la pobreza y mejorar la salud, es por ello que paises como Finlandia,
Corea del Sur, Singapur, Japon Canada y Holanda, considerados los mejores
paises en educacion del mundo, protegen mucho la ensefianza de sus nifios
procurando que ésta sea la mejor.

Sin embargo asi como se habla de paises destacados como los que se
menciond anteriormente, no podemos decir lo mismo de nuestro pais, en el
Perd, la educacion siempre ha sido uno de los sectores con menos apoyo por
parte del Estado. Hoy en dia mucho nos evocamos a lo que nos pueden brindar
nuestros maestros, pero debemos tener en cuenta que no solo ellos conforman
la educacion ya que también esta conformado por. maestros y personal
administrativo, siendo este ultimo el factor donde empieza la raiz del problema,
pues son ellos quienes conjuntamente dia a dia trabajan para que el educando
pueda recibir una educacién de calidad.

Si nos ponemos a observar el personal administrativo es potencial dentro de
la gestion de la educacion, conocidos también como recurso humano; pero para
empezar a hablar de ellos es importante saber que los antiguos conceptos que
emplean las palabras acerca de éste, se fundamentan en la definicion de que es
un ser humano necesario para lograr el éxito de una organizacion; sin embargo
utilizando este término se puede decir que al hombre lo utilizamos como un
instrumento mas desestimando la idea que es el capital principal y que posee
habilidades y caracteristicas con las cuales pueden desarrollar a la perfeccion
sus labores en el area de trabajo que les corresponde.

Pero también el éxito de la empresa implica hablar de la calidad del
producto que se brinda y mas aun si hablamos de una organizacion de servicios,

hablar de calidad de servicio es hablar de un trabajo perfecto y correcto en su
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totalidad ademas que hablar de la evolucion y modernidad en el ambito de los
servicios a generado que estos sean cada vez mas perfectos y con ello que el
cliente sea cada vez mas exigente en el aspecto de la excelencia.

Es por ello que viendo todo ello se observa que en la Unidad de Gestion
Educativa Local N° 02 ubicada en el distrito de San Martin de Porres existe a
diario muchas equivocaciones en los trabajos solicitados por los usuarios
generando con ello que se devuelvan los documentos para una nueva evaluacion
y correccion del mismo; originando retraso en las demas labores, tiempos de
demora que el usuario no comprende, ocasionando disconformidad por parte del
solicitante y falta de efectividad. En muchas ocasiones esto se genera por que
los colaboradores de esta entidad no cuentan con las capacitaciones necesarias
para desarrollar un buen trabajo, ademas de tener deficiencia con la informacion
almacenada en la base de datos, su capacidad instalada es deficiente.

Se observa que existen recursos para desarrollar el talento humanoy sobre
todo, éste, existe en los trabajadores, debiendo ser potenciado por parte de la
entidad para que con ello puedan entregar una mejor calidad de servicio a su

publico.

1.2. Trabajos previos (antecedentes)

1.2.2. Antecedentes Internacionales

Arambulet (2014) en su tesis para obtener el grado de Magister en sistemas
de calidad titulada: “Disefio de un modelo de gestion del talento humano para
potenciar la gestion de la calidad en empresas de manufactura y servicio” de la
Universidad Cato6lica Andrés Bello ,en el pais de Venezuela, su objetivo general
es : Formular estrategias de Gestion del Talento Humano en Venezuela, basado
en principios de la variable para potenciar la Gestion de la calidad en empresas
de manufactura y servicio, la metodologia utilizada es: descriptiva documental
con modalidad proyectada. Los resultados obtenidos fueron: Existe relacién en
los siguientes puntos: enfoque hacia la mejora continua, compromiso de los
colaboradores y la igualdad en el reconocimiento de la necesidad de liderazgo
enfocandose asi hacia el cliente; existe importancia del personal, disponibilidad
de recursos y la gestion por procesos; ello se relaciona con las siguientes
conclusiones : Se observa que la importancia del desarrollo gestionando el

factor humano de la empresa logra mejoria en la gestion de la calidad, asi mismo
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se aprecia que la Gestion del personal es importante para lograr los objetivos
trazados y por ende fortalecer el desarrollo de los mismos, ser consecutivos en
el tiempo, implica conocer el ambito en el que se desenvuelven las empresas;
este estudio se encuentra dirigido al disefio de un modelo de sistema de Gestion
de la Calidad para potenciar el factor humano en empresas manufactureras y de

servicio.

Arrobo (2013) en su tesis para obtener el titulo de Ingeniero en
Administracion de empresas de servicios y recursos humanos titulada: Modelo
de gestidn del talento humano por competencias de la empresa Cimper S.A” de
la Universidad Tecnoldgica Equinoccial del pais - Ecuador su objetivo general
es: Precisar e identificar la principales causas que establecen el bajo resultado
en la produccién a través del desarrollo del talento humano; la metodologia
utilizada es: descriptiva de modo légico — inductivo. Los resultados obtenidos
fueron: la empresa cuenta con personal orientado al logro de los objetivos,
generandose asi que los colaboradores tengan relacion con la gestiéon de
habilidades y destrezas ademéas se encuentra una incidencia en la falta de
capacitacion en las éareas respectivas. Se obtuvo con ello las siguientes
conclusiones: se observa que el personal, se sentira protegido por la mejora
que experimentara con la aplicacion de estrategias en medicion de desempefio
en base a indicadores de gestion los seran determinados en funcién del andlisis

de las competencias para cada area.

Martinez (2013) en su tesis para obtener el grado de Maestro en
Administracion titulado: "Gestion del Talento Humano por competencias para
una empresa de las Artes Graficas “ del Instituto Politécnico Nacional Unidad
Profesional Interdisciplinaria de Ingenieria , Ciencias Sociales y Administrativas
desarrollado en México , establece como objetivo general: Ayudar a la
organizacibn a alcanzar sus objetivos proporcionando competitividad y
facilitando colaboradores bien motivados, lo cual permitira el aumento de la
autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados en el trabajo; para este
estudio se plantea una metodologia: no experimental- transeccional. Los
resultados obtenidos fueron: Se obtuvo relacion directa entre la gestion del

Talento Humano y las competencias planteadas tales como: trabajo en equipo,
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compromiso, comunicacion efectiva, responsabilidad y liderazgo. Con ello se
obtuvo la siguiente conclusién: se logro llegar al objetivo con el desarrollo de la
propuesta. Al definir competencias se logro elaborar una serie de instrumentos
que permitira llevar a cabo de forma objetiva los procesos de reclutamiento,
capacitacion y evaluacién del desempefio, con ello sumamos estrategias para el

crecimiento del trabajador mediante un plan de gestion.

1.2.1. Antecedentes Nacionales

Cachuan (2015) en su tesis para obtener el titulo profesional de Contador
publico titulada: “El talento humano y su impacto en el crecimiento econémico de
las empresas de servicios de Outsoursing contable financiero en Lima
Metropolitana, afo 2014”; de la Universidad San Martin de Porres , nos muestra
el siguiente objetivo general: Establecer el efecto que produce la gestion de
desempeiio dentro de la rentabilidad de las empresas de servicios de
Outsourcing contable financiero en Lima — 2014, ademas de establecer en qué
manera el clima laboral tiene influencia en la productividad de las empresas en
mencion. Siendo su metodologia utilizada: no experimental, con disefio
transaccional correlacional. Los resultados obtenidos fueron: se encontrd
relacion directa entre el Talento Humano y el crecimiento econémico de las
empresas de servicios de Outsourcing ya que se determind que al impulsar de
una manera adecuada el desarrollo del talento humano la empresa se beneficia
directamente. Relacionandose asi con las siguientes conclusiones: Inadecuada
gestion de desemperio lo que generd una caida en la productividad y con ello se
dio un bajo indice en lo que respecta a su rentabilidad en la empresa de servicios,
presencia directa de mala productividad de las empresas de servicios de

Outsourcing causada por los conflictos laborales.

Inca (2015) en su tesis para obtener el titulo profesional en Administracion
de Empresas titulada: Calidad de servicio y Satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de Pucucha, Andahuaylas, 2015” de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, nos presenta el siguiente objetivo general:
Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta de los trabajadores hacia
los usuarios en la M.Dist. Pacucha- 2015; la metodologia utilizada es: no

experimental descriptiva- correlacional. Se obtuvo como resultados: En el
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estudio presentado se encontré que la capacidad de respuesta, la cortesia y las
competencias personales de los trabajadores tienen relacion significativa con la
satisfaccion del usuario de la entidad en estudio y se obtuvo las siguientes
conclusiones: Se demostré la relacion que se planted entre la capacidad de

respuesta de los trabajadores y la satisfaccidon de los usuarios.

Villegas (2015) en su tesis para obtener el grado de licenciado en
Administracion titulada: Influencia del Coaching en la Gestion del talento
Humano en la cooperativa de ahorro y crédito Fianza y Garantias LDTA.
Miraflores 2015”, de la UCV; la cual plantea el siguiente objetivo general:
Determinar la influencia de la Conciencia en la gestion de talento humano de
esta cooperativa y determinar la influencia de la gestion de talento humano de la
Cooperativa; siendo la metodologia empleada: no experimental — transversal.
Se obtuvieron los siguientes resultados: Se encontrd resultados de correlacién
positiva media entre las variables de estudio, ademas de precisar la influencia
del desarrollo de las capacidades, la conciencia, la responsabilidad de los
trabajadores y el Coaching en la Gestion del Talento Humano. Se obtuvo las
siguientes conclusiones : Se demostré la influencia de la conciencia en el
momento de la toma decisiones y el desarrollo de los colaboradores,
confirmandose asi que la conciencia si influye en la Gestion de talento Humano
en la organizacion, se determind en la investigacion, que es transcendental la
auto creencia en la empresa por la influencia que tiene en la Gestion de Talento
Humano por las mejoras que genera, se observo en la investigacion que la
responsabilidad es importante en la empresa y asimismo forma una considerable

influencia en la Gesti6én de Talento Humano.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Desarrollo del Talento Humano:

Se dice del Talento Humano que es una de las herramientas mas valiosas
de toda Organizacion, tal es el hecho que puede llegar a ser uno de los puntos
de quiebre de la misma, es por ello que el desarrollo del Talento humano se ha
vuelto el tema principal de toda organizacion.

Hoy en dia el capital humano es la clave del éxito de toda organizacion y se

estd logrando erradicar el antiguo pensamiento que en la organizacion los
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colaboradores sélo estén trabajando de manera rutinaria y mecanizada,
logrando asi insertar la idea que el colaborador es parte de la organizacion y que
ademas es necesario poder potenciar sus capacidades y habilidades
convirtiéndolo en cémplice, por asi decirlo, de los logros, objetivos y metas de
las mismas conllevandonos asi a desarrollar y mejorando su talento interno en

mejora de la organizacion.

Chiavenato (2009), manifiesta que:
Es necesario tener talentos integrados a un contexto acogedor. Si el
contexto es favorable y propicio, los talentos se desarrollan y crecen .Si el
contexto no es adecuado, los talentos evitan las ataduras y propician el
aislamiento. La suma de ambos (talento y contexto) proporciona el
concepto de capital humano (p.55). De lo expresado por el autor podemos
decir que coincidimos con la teoria que es importante tener personal
incorporados a un ambiente agradable y comodo. Si el ambiente es
conveniente y adecuado, el personal progresa y evoluciona sin embargo si
es de caso contrario el personal se limita a desarrollar sus habilidades y
obtener progresos dentro del ambiente, es por ello que ambos conceptos
(personal y ambiente) van de la mano y unidos nos proporcionan un

concepto mas amplio de capital humano (p.55).

Chiavenato (2009), expresa que:
Administrar el talento humano se convierte cada dia en algo indispensable
para el éxito de las organizaciones. [...] Hoy en dia es necesario saber
integrar, organizar, desarrollar, recompensar, retener y auditar ese activo
precioso para las organizaciones. Ese es un desafio para toda la
organizacion y no tan solo para el ARH. (p.49-50). Con lo referido por el
autor se coincide que dirigir al personal de una organizaciéon hoy en dia es
una de las tareas mas importantes para lograr el triunfo de toda
organizacion, es necesario saber guiar adecuadamente a todos los
integrantes de la organizacion pero este reto es de toda la organizacion y

no solamente del area de Recursos Humanos (p.49-50)
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Chiavenato (2009), manifiesta que:

El desempefio humano en la organizacion depende de muchas
contingencias. Varia de una persona a otra y de una situacion a otra, porque
depende de innumerables factores condicionantes que influyen en él.
[...]Toda persona necesita recibir realimentacion sobre su desempeio para
saber como ejerce su trabajo y para hacer las correcciones
correspondientes. Sin esta realimentacion las personas caminan ciegas.
Para tener idea de los potenciales de las personas, la organizacion también
debe saber como desempefian sus actividades (p.246). De acuerdo con el
autor se opina que el desarrollo del personal esta ligado a muchos factores
ya gue tanto personas como situaciones varian unas de otras. Todo
personal necesita obtener retroalimentacion acerca de su desempefio que
ejerce a diario en el trabajo y con ello poder corregir lo necesario. Sin este
aspecto el personal se dirige en un mundo a ciegas sin poder saber si lo
gue hace esta bien o mal, ademas es necesario que la organizacion pueda
tener un panorama de los potenciales de las personas que se desempefian
dentro de ella (p.246).

Chiavenato (2009), expresa que:
No basta con remunerar a las personas por el tiempo que dedican a la
organizacion, porque ello es necesario, pero no es suficiente. Es necesario
incentivarlas continuamente para que hagan el mejor esfuerzo posible,
superen su desempefio actual y alcancen sus metas y los resultados
desafiantes que se han formulado para el futuro (p.316).En opinion con lo
dio por el autor se coincide que si bien es necesario e indispensable la
remuneracion al personal , pues no podemos desmerecer el hecho que
todos trabajamos por un sueldo el cual nos favorezca y nos dé mejor calidad
de vida , pero no es suficiente poder contar con una remuneracion.
Incentivar a tu personal es importante pues con ello ayudas a motivarlo y a
gue tenga deseos de superacion dentro de la organizacion alcanzando con
ello de una mejor manera sus metas y obteniendo incluso mejores

resultados de los esperados para con la organizacion (p.316).
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Chiavenato (2009), manifiesta que:
Las personas pasan mayor parte de su tiempo en la organizacion, en un
centro de trabajo que constituye su habitad. El entorno laboral se
caracteriza por sus condiciones psicolégicas y sociales. [...] La
administracion de recursos humanos es una responsabilidad de lineay una
funcion de staff. Ademas, ésta implica la responsabilidad legal y moral de
garantizar un lugar de trabajo donde no haya riesgos innecesarios ni
condiciones ambientales que puedan provocar dafios a la salud fisica y
mental de las personas (p.474). Se coincide con el autor que el centro de
trabajo es un segundo hogar para el trabajador ya que si se contabiliza las
horas entre las que se pasa en casa y las que se pasa en el trabajo nos
puede resultar asombroso que el resultado salga a favor del centro de
trabajo convirtiéndose asi su centro de trabajo en un hogar més, es por ello
gue se debe de comprender que es de responsabilidad enteramente de la
organizacién de poder brindarle a su trabajador un ambiente grato, sano y
agradable en el cual este se pueda sentir a gusto de desarrollarse
ampliamente en su labor diaria(p.474).

Validando lo planteado por nuestras teorias empleadas del Autor Chiavenato se

podria englobar diciendo que el Talento Humano ha evolucionado con el pasar

de los afios y hoy en dia se ha logrado obtener la idea de que la organizacién no

seria nada sin sus trabajadores pues asi nos hace entender lo siguiente:

Para Catillo (2010) expresa lo siguiente:
La Gestion de Talento Humano, se transforma en un aspecto decisivo, ya
que el éxito de las instituciones y organizaciones depende en gran medida
de lo que las personas hacen y cémo lo hacen, es por ello que podemos
decir que invertir en las personas puede lograr magnificos beneficios. Es
asi que un area operativa, Recursos Humanos pasa a ser el socio clave de
todas las éareas, siendo capaz de maximizar el trabajo en equipo y
transformar la organizacion totalmente. Ese es su proposito: Que las
personas se desenvuelvan integralmente de manera individual y grupal y
asi conseguir el crecimiento de la organizacién (pp. 4).Es por ello que el

Talento humano es una de las piezas claves en las que invertir puede
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resultar favorablemente en los resultados planteados, desarrollando
talentos y capacidades, explotandolas al maximo. Ademas es importante
poder tener en cuenta que el area de Recursos Humanos es el area
estratégica que, por asi decirlo, guiara a las demas areas de la organizacion
siendo su proposito lograr el desarrollo del equipo tanto individual como

grupal para llegar a la meta planteada y con ello lograr el éxito esperado
(Pp-4).

1.3.2. Calidad de Servicio:

Es importante tener en claro la idea de calidad de servicio, hablar de este
tema implica poder abordar los temas de efectividad en el producto y que este a
su vez logre alcanzar las expectativas y necesidades del cliente en un 100%,
esa es la meta poder tener una excelente calidad de servicio, hacer que el cliente
se vaya a casa con otra mentalidad de nuestra organizacion y con la satisfaccion
gue logramos darle lo mejor de nuestro producto. Ademas hablar de calidad de
servicio también implica hablar de la imagen de la empresa ya que el cliente se
lleva la primera impresion de la organizacion de acuerdo a lo que el producto

haya colmado sus expectativas de manera positiva.

Miranda, Chamorro y Rubio (2012), manifiestan que:
Podemos definir el modelo de gestién de la calidad total como una filosofia
de gestidn cuyo objetivo dltimo es suministrar productos con un nivel de
calidad que satisfaga a nuestros clientes y que simultaneamente consigan
la motivacion y la satisfaccion de los empleados, gracias a un proceso de
mejora continua en los procesos de la organizacién y a la participaciéon de
todas las personas que forman parte de la organizacion o que se relacionan
con la misma de forma directa (p.45). De acuerdo a lo manifestado por los
autores podemos comprender que determinar el tipo de gestion de calidad
total tiene como objetivo poder lograr un nivel de calidad que complazca al
cliente pero también significa poder obtener a la par una motivacion y
satisfaccion por parte de nuestros colaboradores, esto se va a dar gracias

a un desarrollo de mejora continua del dia a dia dentro de la organizacién
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y con la participacién de todos los que forman parte de la empresa o se
vinculen con la misma de manera directa (p.45)
Miranda, Chamorro y Rubio (2012) dicen que:

La satisfaccion del cliente es un requisito esencial para garantizar el éxito
a largo plazo. Por tanto, toda organizacion debe orientarse hacia las
necesidades del cliente, de forma que todos y cada uno de sus procesos
se planteen como objetivo ultimo de satisfaccion de dichas necesidades.
Las necesidades del cliente deben ser el eje sobre el que pivotan todas las
decisiones de la organizacion, no soélo las comerciales (p.46-47).Con
respecto a lo leido podemos entender que obtener la satisfaccion de
nuestros clientes es primordial si queremos garantizar nuestro éxito como
empresa a un futuro dado es por ello que como empresa se deben orientar
hacia las necesidades del cliente de manera que todo debe de plantearse
como un objetivo final el complacer al cliente en su totalidad. La necesidad
del cliente es la base por la que oscilan todas las decisiones de la empresa
(p. 46-47).

Miranda, Chamorro y Rubio (2012) expresan que:
El trabajo en equipo facilita la participacién de todos los miembros de la
organizacion en los procesos de mejora. Los empleados que participan en
equipos se encuentran mas satisfechos con su trabajo y por tanto, mucho
mas motivados, lo que se traduce en un incremento de la productividad en
la empresa, unida a una notable mejora en la calidad de los productos
(p.59). De acuerdo con los autores se opina que el trabajar en equipos
mejora la participacion de los trabajadores de la empresa en cada proceso
en el que se plantea. Se puede decir que un trabajador que participa en
dichos equipos se encuentra mucho mas complacido con su trabajo y con
ello podemos lograr mayor motivacién lo que se convierte en mayor

productividad ligada a una mejora en la calidad del producto (p.59).

Miranda, Chamorro y Rubio (2012) manifiestan que:
[...] la calidad del servicio estd encaminada a asemejar o superar las
perspectivas que el cliente tiene acerca del servicio. En este aspecto una

definicion habitual de calidad de servicio es aquella que la especifica como
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el servicio que responde a las expectativas de los clientes, satisfaciendo
sus necesidades y requerimientos (p.241). Con respecto a lo expresado por
los autores podemos entender que la calidad de servicio esta dirigida a
igualar o sobrepasar la perspectiva del cliente con respecto al servicio. En
ese aspecto podemos definir a la calidad de servicio como aquel servicio
que da respuesta a las perspectivas del cliente complaciendo sus

necesidades y requerimientos (p.241).

Miranda, Chamorro y Rubio (2012) expresan que:
La gestion de calidad se tiene que preservar para llegar con un buen
servicio al mercado, siendo esto muy necesario para alcanzar y prevalecer
en el mercado (p.244). Podemos entender de lo expresado anteriormente
que una gestion de calidad se encarga de proteger la calidad del servicio
pero sin dejar de lado a la empresa, pues esta es necesaria para poder
obtener y mantener la calidad. Pero no es facil poder lograr la calidad del
servicio ya que no es sencillo guiarse por estandares de calidad de servicio
estos estandares los plantea la misma empresa enfocandolos a las
perspectivas de los consumidores de acuerdo a lo que el cliente espera

recibir y a lo que ofrece el mercado (p.244)

1.4. Formulacion del problema:

1.4.1. Problema general:

¢, Como se relaciona el desarrollo del talento humano con la calidad de servicio
en los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017?

1.4.2. Problemas especificos:

PE1l: ¢Como se relaciona el desempefio laboral con la calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL 02. S.M.P 20177

PE2: ¢COomo se relaciona el ambiente de trabajo con la calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 20177

PE3: ¢Como se relaciona los trabajadores con los procesos de gestion de servicio
implementados en la UGEL 02, S.M.P 20177

21



1.5. Justificacion:

1.5.1Justificacion teorica:

El presente trabajo desea poder contribuir en la mejora del conocimiento
acerca de nuestras variables de estudio, las cuales son factores importantes
dentro de una organizacion y que hoy en dia son pieza clave para el éxito de las

mismas.

1.5.2Justificacion metodolégica:

Utilizando el método descriptivo en esta investigacion nos ayuddé a
determinar las propiedades y caracteristicas de las variables, ademas de
apoyarnos en estudios ya realizados que se contrastaron a la vez con los datos

gue se recolecto.

1.5.3Justificacion préctica:

La presente investigacion esta realizada con la finalidad de poder ofrecer
un cambio de pensamiento acerca del capital humano, hacer que la mentalidad
acerca de los colaboradores de una organizacion sea distinta a la que hay hoy
en dia y se comprenda que los trabajadores pueden mejorar y potenciar sus

habilidades y capacidades para mejorar la calidad de servicio.

1.6. Objetivos:

1.6.1. Objetivo General:

Determinar la relacion del desarrollo del talento humano con la calidad de
servicio en los trabajadores de la UGEL 02. S.M.P, 2017.

1.6.2. Objetivos Especificos:

OEL: Precisar la relacién del desempefio el desempefio laboral con la calidad de
servicio de los trabajadores de la UGEL 02. S.M.P., 2017.

OE2: Precisar la relacion del ambiente de trabajo con la calidad de servicio de
los trabajadores de la UGEL 02.S.M.P., 2017.

OES: Precisar la relacion de los trabajadores con los procesos de gestion de
servicio implementados en la UGEL 02.S.M.P., 2017.
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1.7. Hipotesis:

1.7.1. Hipotesis general:

El desarrollo el talento humano se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

1.7.2. Hipotesis especificas:

HEL: El desempefio laboral se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

HEZ2: El ambiente de trabajo se relaciona significativamente con la gestion de
servicio de los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

HE3: Los trabajadores se relacionan significativamente con los procesos de

gestion de servicio implementados en la UGEL 02, S.M.P 2017.
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Il. METODOLOGIA



2.1. Enfoque de la investigacion: Cuantitativo

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) nos dicen que: “El enfoque
cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias (p.46)”.
2.2. Nivel de estudio: Descriptivo-Correlacional

Descriptivo:
La investigacion que se planted es de tipo descriptiva y se respalda por la

siguiente cita:
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) nos dicen que:
Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,
solamente procuran medir o acumular informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o variables a las que se
refieren [...] (p.80).
Investigacion correlacional:
La presente investigacion se denomina correlacional ya que estudiaremos
a dos variables, de las cuales se pretende encontrar la relacion entre ellas.
Para Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010) expresan que:
Esta clase de estudios tienen como propdsito conocer la relacion o grado de
asociacidn que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables.
Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociacion entre dos o mas
variables miden cada una de ellas (presuntamente relacionadas) y, después,
cuantifican y analizan la vinculacion (p.81).
2.3. Tipo de investigacion:
Aplicada:
Nuestra investigacion es de tipo aplicada debido a que utilizaremos
conocimientos y teorias ya establecidos.
Huamanchumo y Rodriguez (2015) nos manifiestan que: “la investigacion
aplicada depende de los descubrimientos y avances del conocimiento y se
caracteriza por su interés en la aplicacion, utilizacion y consecuencias practicas

de los conocimientos ya adquiridos (p.73).”



2.4. Disefio metodoldgico:
No experimental de corte transversal:

La presente investigacion es de disefio no experimental de corte
transversal porque las variables de estudio no sufriran alteraciones y lo
desarrollaremos en un momento y tiempo determinado, siendo esto por Unica
vez.

Bernal (2010) nos expresa en su libro: “investigaciones transversales o
también denominadas seccionales: Son aquellas en las cuales se obtiene
informacion del objeto de estudio (poblacion o muestra) una Unica vez en un

momento dado” (p.118).
2.5. Variables de Estudio:

Variable 1: Desarrollo del Talento Humano
Definicién conceptual:

Para Chiavenato (2009) nos explica que: “Hoy en dia es necesario saber:
integrar, organizar, desarrolla, recompensar, retener y auditar ese activo

precioso para las organizaciones (p.50)”.

Definicion operacional:
Proceso por el cual se capta, desarrolla y maximiza las habilidades de los

colaboradores para mejorar resultados del producto a entregar.

Variable 2: Calidad de servicio:
Definicion conceptual:

Para Miranda, Rubio y Chamorro (2012) consideran que: “la calidad del
servicio es aquella que la define como el servicio que responde a las expectativas

de los clientes, satisfaciendo sus necesidades y requerimientos (p.241)”".
Definicion operacional:

Proceso por el cual se busca conseguir y cumplir con las expectativas del

cliente logrando llegar a la satisfaccion de sus necesidades.
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Operacionalizacion de las variables

Tabla 1:
ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
MEDICION
Capacidad 1
Desempefio Aptitud 2
Eficiencia 3
Seguridad en el trabajo 4
DESARROLLO DEL
Ambiente Lugar favorable 5
TALENTO HUMANO
Trabajo en equipo 6
Motivacion 7
Recurso Capacitacion 8 .
Ordinal
Productividad 9
Fiabilidad 10
Calidad Efectividad 11
Capacidad de respuesta 12
CALIDAD DE Comunicacion 13
SERVICIO i6
Gestion Tiempos de demora 14
Empatia 15
Mejora 16
Proceso Capacidad instalada 17
Desarrollo del servicio 18

Fuente: elaboracion propia

2.6. Poblacion

La poblacion en estudio estuvo determinada por 90 trabajadores de la
UGEL N°02 del distrito de San Martin de Porres Lima, 2017.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010): “Poblacién o Universo es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones. Las poblaciones deben situarse claramente en torno a sus

caracteristicas de contenido, de lugar y en el tiempo (p.174)”.
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2.6.1. Muestra:

La muestra esta conformada por 73 trabajadores de la UGEL 02 en San
Martin de Porres- 2017, esta cantidad se obtuvo mediante una seleccion que se
realizé a través del muestreo aleatorio simple.

El muestreo aleatorio simple refiere a que cualquier individuo del grupo en

estudio tiene la misma probabilidad de ser seleccionado.

Para Bernal (2010): "Es el segmento de la poblacion que se elige, de la cual
verdaderamente se obtiene la informacion para el proceso del estudio y sobre la
cual se verificara la medicion y la observacion de las variables que son objeto de

investigacion (p.161).”

Célculo del tamafio muestral:

n=  Z”*N*(p*q)

EZ(N-1)+Z2%*p*q

n=  1.962"%90%(0.5%0.5)

0.05%(90-1)+1.962°0.5%0.5

Donde:

N = Poblacién la cual es 90 colaboradores

Z= Coeficiente de confianza el cual es 1.96

E= Margen de error el cual es de 5 %

p = probabilidad de aceptacién el cual es 50 %

g = probabilidad de no aceptacion el cual es de 50 %
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2.7. Técnica e instrumento para la recoleccidon de datos:

La técnica empleada en la presente investigacion fue la encuesta.
Bernal (2010):” La encuesta es una de las técnicas de recoleccion de
informacién mas usadas [...]. La encuesta se fundamenta en un cuestionario o
conjunto de preguntas que se preparan con el propésito de obtener informacién

de las personas (p.194)".

El instrumento utilizado como recolector de datos es el cuestionario que se
aplicé a los integrantes de la muestra y se recolecto la informacion el cual estuvo
conformado por un numero de preguntas sobre rasgos que nos ayudaron a
determinar nuestro objeto de estudio

Bernal (2010):"El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para
generar los datos necesarios, con el propdsito de alcanzar los objetivos del

proyecto de investigacion (p.250)”.

Contando con la disponibilidad de los colaboradores de nuestra muestra
optamos por una muestra piloto de 10 trabajadores del lugar en estudio (UGEL
N°02), del distrito de San Martin de Porres — Lima.

2.8. Validacion y confiabilidad del instrumento:
Validacion:
El instrumento que se utilizar4 para la investigacién ha sido sometido a
juicio y criterio de expertos, es por ello que se recurre a la opinion de profesores

de la Escuela de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo, como son:

Tabla 2:
Expertos que dieron validez al instrumento  Opinidn de los expertos
Mg. Carlos Casma Zarate Si cumple
Dr. Narciso Fernandez Saucedo Si cumple
Dr. Pedro Costilla Castillo Si cumple

Fuente: Elaboracion propia

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010): “La validez, en términos
generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable

que pretende medir (p.201).”

29



Confiabilidad:
Para la confiabilidad del instrumento se utilizé el estadistico Alfa de
Crombach, ingresando los datos obtenidos al programa estadistico SPSS 21, a

través de un trabajo piloto realizado con 10 colaboradores del lugar en estudio.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010): “La confiabilidad de wun
instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al

mismo individuo u objeto produce resultados iguales (p.200).”

Tabla 3:
Resumen del procesamiento de los casos
N %
Validos 10 100,0
Casos Excluidos? 0 0
Total 10 100,0
a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Programa estadistico SPSS 24
Tabla 4:

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada N de elementos

en los elementos tipificados

776 ,802 18

Fuente: Programa spss 24

Por medio del andlisis de Alfa de Crombach, aplicado al trabajo piloto, se obtuvo
un valor de 0.802 como estadistico de fiabilidad, comprobandose con ello que
es una correlacién positiva alta por lo tanto se deduce que la investigacion es

aceptable.
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Cuadro de coeficientes de correlacion (Martinez, 2009)

Tabla 5:
Valor Significado Valor Significado
Correlacion
-1 Correlacion negativa 0.2a0.39 positiva baja
grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa 0.4 a0.69 Correlacion
muy alta positiva
moderada

-0.7a0.89 Correlacion negativa alta 0.7 a 0.89 Correlacion

positiva alta
-0.4a0.69 Correlacion negativa 0.9a0.99 Correlacion
moderada positiva muy alta
-0.2a-0.39 Correlacion negativa 1 Correlacion
baja positiva grande y
perfecta

2.8.1 Métodos de andlisis e interpretacion de datos

Se empled el estadistico descriptivo ya que los datos obtenidos a través
de nuestras encuestas fueron analizados y procesados y sintetizados en tablas
y graficos con el objetivo de poder describir el desarrollo de nuestras variables
de estudio planteadas.

Asi mismo es inferencial ya que por medio de los resultados obtenidos de
la muestra, se han inferido conclusiones acerca de nuestra poblacion en estudio

También se desarrolla el método hipotético- deductivo, ya que tenemos
uso de hipotesis las cuales por medio de los estudios que se realizan podremos
afirmar, negar o confrontar a las mismas. Se desarrolla de manera deductiva, es
decir, se aborda de un problema general hacia un problema especifico.

Bernal (2010) nos dice que: “El método hipotético-deductivo consiste en un

procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipoétesis y busca
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refutar o falsear tales hipétesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben

confrontarse con los hechos” (p.60).

2.9. Consideraciones éticas

Siguiendo los lineamientos de la ética podemos decir como seres
humanos que realizar el bien siempre es y serd lo correcto ante nuestra
sociedad y ante nosotros mismos, ademas nosotros como seres buenos
peruanos queremos dar el ejemplo y poder velar por la moral, a la vez poder
tener una imagen digna como profesionales que somos; es por ello que sin dejar
de lado las ensefianzas dadas a lo largo de nuestro camino podemos decir que
la informacién presentada en esta investigacion estuvo basada en datos reales
y veraces ademas que se respetd los derechos de autor en las teorias y datos
recolectados, también se respet6 el derecho de nuestros colaboradores dando
estado de andénimos ,a nuestros encuestados, para no comprometerlos

directamente en nuestro estudio y asi la informacién sea mas fluida.
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3.1 Analisis descriptivo de los resultados:

Tabla 6: Variable 1: Desarrollo del talento humano

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido En desacuerdo 2 2,4 2,7 2,7
Ni de acuerdo ni en 19 23,2 26,0 28,8
desacuerdo
De acuerdo 42 51,2 57,5 86,3
Muy de acuerdo 10 12,2 13,7 100,0
Total 73 89,0 100,0
Perdidos Sistema 9 11,0
Total 82 100,0

Fuente elaboracion propia

Frecuencia

Endesacuerdo Nideacusrdonien Deacusrde  Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 1: Grafico de barras

Figura 2: Diagrama porcentual

Segun latabla 6 y las figuras 1y 2, se observa que el 57,5 % que representa

a 42 encuestados respondieron que estan de acuerdo con la importancia y

necesidad del desarrollo de talento humano dentro de la entidad en estudio, asi

mismo el 2,4% que representa a 2 colaboradores indicaron no estar de acuerdo

con la importancia y necesidad del desarrollo del talento humano.
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Tabla 7: Dimensién 1: Desempefio

Frecuencia Porcentaj Porcentaje Porcentaje acumulado
e valido

Valido En desacuerdo 11 13,4 15,1 15,1
Ni de acuerdo ni 24 29,3 32,9 47,9
en desacuerdo
De acuerdo 38 46,3 52,1 100,0
Total 73 89,0 100,0

Perdidos Sistema 9 11,0

Total 82 100,0

Fuente elaboracion propia

Frecuencia

En desacuerdo i de acuerda nien De acuerdo
desacuerdo

Figura 3: Grafico de barras Figura 4: Diagrama porcentual

Segun la tabla 7 y las figuras 3 y 4, se observa que el 46% que representa
a 38 encuestados respondieron que estan de acuerdo con la importancia del
correcto desempefio laboral dentro de la entidad en estudio, mientras que el
13,4% que representa a 11 colaboradores respondieron que no estan de acuerdo

con la importancia del correcto desempefio laboral.
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Tabla 8: Dimension 2: Ambiente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado
valido

Valido En desacuerdo 3 3,7 4.1 4.1
Ni de acuerdo 16 19,5 21,9 26,0
ni en
desacuerdo
De acuerdo 42 51,2 57,5 83,6
Muy de acuerdo 12 14,6 16,4 100,0
Total 73 89,0 100,0

Perdidos Sistema 9 11,0

Total 82 100,0

Fuente elaboracién propia

Frecuencia

Endesacuerdo Nideacuerdonien Deacuerdo  Muy de acuerdo
tesacuerdo

Figura 5: Grafico de
barras

Figura 6: Diagrama porcentual

Segun latabla 8 y las figuras 5 y 6, se observa que el 51,2% que representa

a 42 encuestados respondieron que estan de acuerdo con la importancia de un

ambiente correcto para desempefiar sus labores dentro de la entidad en estudio,

mientras que el 3,7% que representa a 3 colaboradores indicaron estar en

desacuerdo con la importancia de un correcto ambiente correcto para desarrollar

sus labores.
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Tabla 9: Dimensién 3: Recurso

Frecuenci Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
a

Valido En desacuerdo 7 8,5 9,6 9,6
Ni de acuerdo ni 28 34,1 38,4 47,9
en desacuerdo
De acuerdo 34 41,5 46,6 94,5
Muy de acuerdo 4 49 55 100,0
Total 73 89,0 100,0

Perdidos Sistema 9 11,0

Total 82 100,0

Fuente elaboracion propia

Frecuencia

En desacuerdo Nide acuerdonien  De acuerdo

desacuerdo

Figura 7: Grafico de barras

Wy de acuerdo

Figura 8: Diagrama de porcentaje

Segun latabla 9y las figuras 7 y 8, se observa que el 41,5% representando

a 34 encuestados respondieron que estan de acuerdo con la importancia de los

recursos internos y externos para desempefiar sus labores de la entidad en

estudio, asi mismo el 8,5% que representa a 7 colaboradores respondieron no

estar de acuerdo con la importancia de los recursos internos y externos para

desarrollar sus labores.
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Tabla 10: Variable 2: Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 6 7,3 8,2 8,2
Ni de acuerdo ni en 22 26,8 30,1 38,4
desacuerdo
De acuerdo 32 39,0 43,8 82,2
Muy de acuerdo 13 15,9 17,8 100,0
Total 73 89,0 100,0
Perdidos Sistema 9 11,0
Total 82 100,0

Fuente elaboracion propia

Frecuencia

Endesacuerdo Mideacuerdorien Deacuerdo  Mluy de acuerdo
desacugrdo

Figura 9: Grafico de barras

Figura 10: Diagrama porcentual

Segun latabla 10y las figuras 9 y 10, se observa que el 39% representando

a 32 encuestados respondieron que estan de acuerdo con la importancia y

necesidad de poder brindar calidad de servicio dentro de la entidad en estudio,

asi mismo el 7,3% que representan a 6 de los colaboradores no estan de acuerdo

con la importancia y necesidad de brindar calidad de servicio.
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Tabla 11: Dimensién 4: Calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado
valido

Valido En desacuerdo 6 7,3 8,2 8,2
Ni de acuerdo ni en 17 20,7 23,3 315
desacuerdo
De acuerdo 34 41,5 46,6 78,1
Muy de acuerdo 16 19,5 21,9 100,0
Total 73 89,0 100,0

Perdidos Sistema 9 11,0

Total 82 100,0

Fuente elaboracién propia

Frecuencia

Endesacuerdo Mide acuerdonien  De acuerdo Muy dle acuerdo
desacuerdo

Figura 11: Gréfico de barras

Figura 12: Diagrama porcentual

Segun la tabla 11 y las figuras 11 y 12, se observa que el 41,5%

representando a 34 encuestados respondieron que estan de acuerdo con la

importancia de la calidad en su trabajo entregado dentro de la entidad en estudio,

asi mismo el 7,3% que representa a 6 encuestados no estan de acuerdo en la

importancia de la calidad en su trabajo entregado.
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Tabla 12: Dimensién 5: Gestion

Frecuencia Porcentaj Porcentaje valido Porcentaje acumulado
e

Vaélido En desacuerdo 3 3,7 4,1 4.1
Ni de acuerdo ni en 15 18,3 20,5 24,7
desacuerdo
De acuerdo 44 53,7 60,3 84,9
Muy de acuerdo 11 13,4 15,1 100,0
Total 73 89,0 100,0

Perdidos Sistema 9 11,0

Total 82 100,0

Fuente elaboracion propia

Frecuencia

Endesacuerdo Nideacuerdonien Deacuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 13: Gréfico de barras

Figura 14: Diagrama porcentual

Segun la tabla 12 y las figuras 13 y 14, se observa que el 53,7%

representando a 44 encuestados respondieron que estan de acuerdo con la

importancia de la gestion interna para mejorar su trabajo entregado dentro de la

entidad en estudio, asi mismo el 3,7% que representan a 3 encuestados

respondieron no estar de acuerdo con la gestion interna para mejorar su trabajo

entregado.
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Tabla 13: Dimensién 6: Proceso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado
valido

Valido En desacuerdo 1 1,2 1,4 1,4
Ni de acuerdo ni 15 18,3 20,5 21,9
en desacuerdo
De acuerdo 46 56,1 63,0 84,9
Muy de acuerdo 11 13,4 15,1 100,0
Total 73 89,0 100,0

Perdidos Sistema 9 11,0

Total 82 100,0

Fuente elaboracion propia

Frecuencia

Endesacuerdo Nide acuerdonien  De acuerdo
desacuerdo

Figura 15: Gréfico de barras

Muy de acuerdo

Figura 16: Diagrama porcentual

Segun la tabla 13 y las figuras 15 y 16, se observa que el 56,1% representando

a 46 encuestados respondieron que estan de acuerdo con la importancia de los

procesos internos para mejorar su trabajo entregado dentro de la entidad en

estudio, asi mismo el 1,2% que representa a 1 encuestado respondié que no

esta de acuerdo con la importancia de los procesos internos para la mejora de

su trabajo entregado.
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3.2 Andlisis inferencial de resultados:

3.2.1 Prueba de normalidad

Las hipotesis de normalidad son:

Ho:
Hl:

La distribucion de los datos es normal.

La distribucién de los datos no es normal

Tabla 14:
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic gl Sig. Estadistic gl Sig.
) )
VAl ,314 73 ,000 ,820 73 ,000
(Agrupada)
VA2 ,248 73 ,000 ,870 73 ,000
(Agrupada)

Fuente: elaboracion propia

a) Si Sig p< Sig T entonces Rechazo Ho
b) Si Sig p > Sig T entonces Acepto Hi

Interpretacion:

La muestra de estudio es de 73 encuestados (mayor a 50), por lo que se asume
la prueba de Kolmogorov- Smirnov. Haciendo la comparacion se observa que la
significancia p= 0,00, es menor a T= 0,05 por lo que se rechaza la hipétesis nula
(Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H1) como verdadera, es decir la distribucion

de los datos no es normal y se confirma la aplicaciébn de la estadistica no

paramétrica, aplicando el estadistico Rho de Sperman.

3.2.2 Andlisis de hipétesis general

He:

Ho:

Hi:

El desarrollo el talento humano se relaciona significativamente con la calidad

de servicio en los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

El desarrollo el talento humano no se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

El desarrollo el talento humano si se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.



Regla de decision:

Si valor p < 0,05 se rechaza Ho

Sivalor p > 0,05 se acepta H1

Tabla 15:
Correlaciones
VAl VA2
(Agrupada) (Agrupada)

Rho de Spearman VA1 (Agrupada) Coeficiente de correlacion 1,000 ,486™
Sig. (bilateral) ,000

N 73 73

VA2 (Agrupada) Coeficiente de correlacién ,486™ 1,000

Sig. (bilateral)
N

,000
73

73

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 15 el coeficiente de correlacion Rho de Sperman es de 0,486

lo que significa que la relacion entre las dos variables es débil segun el cuadro

de correlacién y la comparacion con la tabla 16.

Ademas se muestra a las variables de estudio con un nivel de significancia

de 0,00 el cual es menor al nivel de significancia trabajado el cual es de 0,05, por

ende se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipo6tesis alterna como

verdadera indicando que si existe relacion positiva entre el desarrollo del talento

humano y la calidad de servicio en los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.
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Tabla 16:

Grado de Correlacion

COEFICIENTE CORRELACION

-1
-0.9
-0.75
-0.50
-0.25
-0.10
0.00
+0.10
+0.25
+0.50
+0.75
+0.90
+1

Correlaciéon negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacién negativa considerable
Correlacion negativa media
Correlacién negativa débil
Correlacién negativa muy débil
No existe correlacién alguna entre las dos variables
Correlacién positiva muy débil
Correlacién positiva débil
Correlacién positiva media
Correlacién positiva considerable
Correlacién positiva muy fuerte
Correlacién positiva perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2010,p312)

3.2.3 Prueba de hipétesis especificas:

Hipotesis Especifica N° 1:

HEL: El desempefio laboral se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

Ho: El desempefio laboral no se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

Hi: El desempefio laboral si se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

Regla de decision:

Sivalor p < 0,05 se rechaza Ho

Si valor p > 0,05 se acepta H1

44



Tabla 17:

Correlaciones

DIM1 VA2
(Agrupada) (Agrupada)

Rho de Spearman DIM1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,582
(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000

N 73 73

VA2 (Agrupada) Coeficiente de correlacion ,582 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 73 73

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:
Segun la tabla 17 el coeficiente de correlacién Rho de Sperman es de 0,582
lo que significa que la relacidén entre la dimensioén 1 y la variable 2 es positiva

media segun el cuadro de correlacién y la comparacion con la tabla 16.

Ademas se muestra a la dimension y la variable de estudio con un nivel de
significancia de 0,00 el cual es menor al nivel de significancia trabajado el cual
es de 0,05; por ende se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipotesis alterna
como verdadera indicando que si existe relacion positiva entre el desempefio
laboral y la calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

Hipotesis especifica 2:

HE2: El ambiente de trabajo se relaciona significativamente con la gestion de
servicio de los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

Ho: El ambiente de trabajo no se relaciona significativamente con la gestion de
servicio de los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

Hi: El ambiente de trabajo si se relaciona significativamente con la gestion de
servicio de los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

Regla de decision:
Si valor p<0,05 se rechaza Ho

Si valor p> 0,05 se acepta H1
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Tabla 18:

Correlaciones

DIM2 VA2
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman DIM2 Coeficiente de correlacion 1,000 ,407
(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
N 73 73
VA2 (Agrupada) Coeficiente de correlacion ,407 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 73 73

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 18 el coeficiente de correlacion Rho de Sperman es de 0,407
lo que significa que la relacién entre la dimensién 2 y la variable 2 es positiva

débil segun el cuadro de correlacion y la comparacién con la tabla 16.

Ademas se muestra a la dimension y la variable de estudio con un nivel de
significancia de 0,00 el cual es menor al nivel de significancia trabajado el cual
es de 0,05; por ende se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipétesis alterna
como verdadera indicando que si existe relacion positiva entre el ambiente de

trabajo y la gestion de servicio de los trabajadores de la UGEL 02, S.M.P 2017.

Hipotesis especifica 3:
HE3: Los trabajadores se relacionan significativamente con los procesos de
gestiéon de servicio implementados en la UGEL 02, S.M.P 2017.
Ho: Los trabajadores no se relacionan significativamente con los procesos de
gestion de servicio implementados en la UGEL 02, S.M.P 2017.
Hi: Los trabajadores si se relacionan significativamente con los procesos de
gestiéon de servicio implementados en la UGEL 02, S.M.P 2017.

Regla de decision:
Si valor p<0,05 se rechaza Ho

Si valor p> 0,05 se acepta Hi
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Tabla 19:

Correlaciones

Rho de Spearman DIM3 Coeficiente de correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral)
N
VA2 (Agrupada) Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)
N

DIM3
(Agrupada)
1,000

73
,687
,000

73

VA2
(Agrupada)
,687
,000
73
1,000

73

Fuente: elaboracién propia.

Interpretacion:

Segun la tabla 19 el coeficiente de correlacion Rho de Sperman es de 0,687

lo que significa que la relacién entre la dimensién 3 y la variable 2 es positiva

media segun el cuadro de correlacién y la comparacion con la tabla 16.

Ademas se muestra a la dimension y la variable de estudio con un nivel de

significancia de 0,00 el cual es menor al nivel de significancia trabajado el cual

es de 0,05; por ende se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipétesis alterna

como verdadera indicando que si existe relacion positiva entre los trabajadores

y los procesos de gestion de servicio implementados en la UGEL 02, S.M.P

2017.
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IV.DISCUSION



Se empled el objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion
del desarrollo del talento humano con la calidad de servicio en los trabajadores
de la UGEL 02, S.M.P, 2017; de acuerdo a los resultados obtenidos se ha
determinado que existe relacion débil entre la variable 1, desarrollo del talento

humano, y la variable 2, calidad de servicio.

Dichos resultados obtenidos tienen coherencia con la investigacion
realizada por Arambulet (2014), utilizada como uno de los antecedentes para la
presente investigacion, en la cual nos plantea: Disefio de un modelo de gestion
del talento humano para potenciar la gestion de la calidad en empresas de
manufactura y servicio. Puntualiza que existe relacion entre las dos variables en
estudio y confirmandose asi en sus conclusiones expresando que se observa
que la importancia del desarrollo gestionando el factor humano de la empresa
logra mejoria en la gestion de la calidad, lograndose asi alcanzar y fortalecer los
objetivos trazados. También podemos decir que se relaciona con la investigacion
realizada por Martinez (2013):’Gestién del talento humano por competencias
para una empresa de Artes Graficas” en la cual nos plantea como objetivo
general: Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos proporcionando
competitividad y facilitando colaboradores bien motivados. Puntualiza que
obtuvo relacion directa entre la gestion del talento humano y las competencias:
trabajo en equipo, compromiso, comunicacion efectiva, responsabilidad y
liderazgo. Asi mismo con los resultados obtenidos podemos decir que se
concuerda con el autor Chiavenato (2009), el cual nos expresa que:” Administrar
el talento humano se ha convertido en algo indispensable del dia a dia para
lograr el éxito de las organizaciones, ya que éste se ha convertido en un activo

valioso para toda empresa (p.49-50)”".

El primer objetivo especifico de la presente investigacién fue Precisar la
relacion del desempefio laboral con la calidad de servicio de los trabajadores de
la UGEL 02, S.M.P.,2017; de acuerdo a los resultados obtenidos se ha
determinado que existe relacion positiva media entre la dimension

1,desempenio, y la variable 2, calidad de servicio.

Dichos resultados obtenidos son coherentes con la investigacion realizada

por Cachuan (2015) la cual tiene como objetivo general: Establecer el efecto que
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genera la gestion de desempefio dentro de la rentabilidad de las empresas de
servicio de Outsourcing contable y financiero. En esta investigacion precisa que
se encontré una relacion directa entre el talento humano y el crecimiento

econdémico de las empresas de servicios de Outsourcing.

Asi también los resultados obtenidos tienen coherencia con la investigacion
realizada por Arrobo (2013) el cual plantea como objetivo general : Precisar e
identificar las principales causas que establecen el bajo resultado en la
produccioén a través del desarrollo del talento humano y nos puntualiza que los
resultados obtenidos fueron: la empresa cuenta con personal orientado al logro
de objetivos generandose asi que los colaboradores tengan relacién con la
gestion de habilidades y destrezas ademas se encuentra una incidencia en la

falta de capacitacion en las areas respectivas.

Asi mismo con los resultados obtenidos podemos decir que se concuerda
con la teoria planteada por el autor Chiavenato (2009), el cual nos expresa que:
“El desempefio humano en la organizacién depende de muchas contingencias

ademas que varia de una persona a otra y de una situacion a otra (p.246).”

El segundo objetivo especifico de la presente investigacién fue Precisar la
relacion del ambiente de trabajo con la calidad de servicio de los trabajadores de
la UGEL 02, S.M.P., 2017; de acuerdo a los resultados obtenidos se ha
determinado que existe relacidon positiva débil entre la dimension 2, ambiente,

y la variable 2, calidad de servicio.

Con los resultados obtenidos en nuestra investigacion reafirmamos la teoria
de Chiavenato (2009), en la cual nos dice que: “Es importante tener trabajadores
integrados a un contexto acogedor. Si el contexto es favorable y propicio los
trabajadores se desarrollan y crecen (p.55)”. También el autor nos expresa que
‘los trabajadores pasan la mayor parte de su tiempo en el centro de trabajo

convirtiéndose asi en su segundo hogar (p.474).”

Dichos resultados obtenidos son coherentes con la investigacion
presentada por Villegas (2015) en la cual nos precisa que: Se encontrd
correlacion positiva entre el coaching y la gestion del talento humano ademas de
precisar el buen desarrollo de capacidades de los trabajadores para la mejora

que genera en trabajo.
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El tercer objetivo especifico de la presente investigacion fue Precisar la
relacion de los trabajadores con los procesos de gestion de servicio
implementados en la UGEL 02, S.M.P., 2017; de acuerdo a los resultados
obtenidos se ha determinado que existe relacion positiva media entre la

dimensién 3, recurso, y la variable 2, calidad de servicio.

Con los resultados obtenidos de nuestra investigacion podemos reafirmar la
teoria que nos plantean los autores Miranda, Chamorro y Rubio (2012) en la cual
nos expresa que: “el trabajo en equipo facilita la participacion de todos los

miembros de la organizacion en los procesos de mejora (p.59).”

Asi mismo con los resultados obtenidos son coherentes con la investigacion
realizada por Inca (2015) en la cual nos plantea como objetivo general:
Determinar la relaciéon entre la capacidad de respuesta de los trabajadores hacia
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha- Andahuaylas, ademas de
coincidir con la metodologia descriptiva — correlacional al igual que nuestra
investigacion. Inca (2015) puntualiza que se encontro relacion entre la capacidad
de respuesta y competencias de los colaboradores con la satisfaccion del

usuario.
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V. CONCLUSIONES



1. Se cumplio el objetivo general planteado para la presente investigacion
determinandose que existe relacion positiva débil entre las variables
desarrollo del talento humano y la calidad de servicio; cumpliéndose asi
nuestra hipotesis planteada: El desarrollo del talento humano si se
relaciona significativamente con la calidad de servicio en los trabajadores
de la UGEL 02, S.M.P-2017.

2. Se cumplié el primer objetivo especifico planteado para la presente
investigacién determindndose asi que existe relacion positiva media entre
la dimension 1: desempefio y la variable dos: calidad de servicio;
cumpliéndose asi nuestra hipotesis planteada: EI desempefio humano si
se relaciona significativamente con la calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL 02, S.M.P -2017.

3. Se cumplié el segundo objetivo especifico planteado para la presente
investigacion determinandose asi que existe relacion positiva débil entre
la dimension 2: ambiente y la variable 2: calidad de servicio; cumpliéndose
asi nuestra hipotesis planteada: El ambiente de trabajo si se relaciona
significativamente con la gestion de servicio de los trabajadores de la
UGEL 02, S.M.P -2017.

4. Se cumplio el tercer objetivo especifico planteado para la presente
investigacion determinandose asi que existe relacién positiva media entre
la dimension 3: recurso y la variable 2: calidad de servicio; cumpliéndose
asi nuestra hipétesis planteada: Los trabajadores si se relacionan
significativamente con los procesos de gestion de servicio implementados
en al UGEL 02, S.M.P -2017.
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VI. RECOMENDACIONES



1. Se recomienda a la entidad en estudio plantear capacitaciones que
mejoren el desarrollo del talento humano para asi optimizar la calidad de
servicio hacia los usuarios; se sugiere tratar temas como competencias
organizacionales tratadas a corto, mediano y largo plazo; fortalecimiento
de capacidades y habilidades, trabajo en equipo, cursos de
actualizaciones para mejoras de trabajo tanto en normas como en
programas con los que se trabajan a diario.

2. Se recomienda evaluar a los trabajadores periédicamente para ver la
evolucion de su desempefio y a su vez informar de las debilidades que se
presenten en estas evaluaciones y reforzarlas para obtener disminucion
de las mismas; ademas de ofrecer a los colaboradores cursos de
comunicacién asertiva y habilidades comunicativas para poder tener una
mejor comunicacion con el usuario.

3. Se recomienda mejorar los ambientes de trabajo generando con ello
mayor comodidad para el trabajador, se puede comenzar por entregar a
los colaboradores oficinas con mayor iluminacién (alumbrado eléctrico) y
ambientes méas frescos para la temporada de verano, asientos mas
comodos y escritorios mas equipados, ademas de evitar la falta de
material de trabajo para cada oficina. Con ello los trabajadores pueden
sentirse mas a gusto en su ambiente laboral y sentir menor el tiempo que
pasan en el.

4. Se recomienda ofrecer un programa de Coaching para poder fortalecer el
trabajo en equipo, optimizar el rendimiento y la calidad del servicio,
amenorar los errores de trabajo, generar compromiso trabajador —
organizacién; ademas se puede recomendar a la entidad realizar el
programa pausas activas en los trabajadores ya que es muy importante
para el recurso humano evitar el estrés laboral que se genera por la rutina;
hoy en dia los estudios han comprobado que despejar la mente del
trabajador por unos determinados minutos puede generar una mejor

respuesta en la calidad de su trabajo.
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ANEXOS



ANEXO 1
Cuestionario de las Variables 1y 2

“Desarrollo del Talento Humano y su relacion con la Calidad de Servicio de los
trabajadores UGEL 02- Distrito S.M.P, 2017”.

Sefior Trabajador sirvase responder el siguiente cuestionario en forma anénima
Marcando su respuesta, con 1 = Muy en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = ni de acuerdo ni en desacuerdo,
4 De acuerdo, 5 = Muy de Acuerdo

N° Preguntas referentes a las variables de estudio 1/2]13]4|5

Considera usted que su capacidad intelectual estd siendo desarrollada en su
1| totalidad en el drea de trabajo donde usted se desempena.

Considera que tiene aptitudes para poder aprender nuevas tareas dentro de
2 | su centro de trabajo.

Considera usted que su centro de trabajo permite desarrollarse con

3 | eficiencia.

Considera usted que su centro de labores le brinda la seguridad necesaria
4 | para poder laborar adecuadamente.

Considera usted que su lugar de trabajo es el adecuado para desarrollar sus
5| labores.

Considera usted que el trabajo en equipo es importante para desarrollarse en
6 | su centro de trabajo.

7 | Usted se considera una persona motivada laboralmente.

8 | Considera usted que su centro de trabajo le ofrece capacitacién constante.

Considera usted que su productividad logra alcanzar los resultados
9 | planteados por su jefe.

Considera que la informacién que usted recibe es completamente fiable para
10 | desarrollar su servicio laboral.

11 | Considera usted que realiza con efectividad su labor hacia el usuario.

Considera usted que la capacidad de respuesta podria mejorar los resultados
12 | esperados a su jefe inmediato.

Considera usted que la calidad de la comunicacidn es importante en su centro
13 | de trabajo.

Considera usted que el tiempo de demora tiene relacidn con la calidad de

14 | servicio.

Cree usted que la empatia es importante para lograr el éxito en su centro de
15 | trabajo.

Considera usted que mejorando los procesos en su centro de labor mejora su
16 | calidad de servicio en su trabajo.

Considera usted que la capacidad instalada en su centro de trabajo debe

17 | mejorar.

Considera usted que podria desarrollar mejor su servicio y con ello lograr la
18 | calidad total.
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ANEXO 2

Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEe B cxBLIARF H BE B EH 190

| MNombre || Tipo || Anchura || Decimales" Etiqueta || Valores || Perdidos || Columnas || Alineacidn || Medida || Ral
1 P1 MNumérico 8 0 Considera uste... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal “ Entrada 8
II P2 MNumérico 8 0 Considera que t... {1, Muy en ... Ninguno 8 Centrado i Ordinal “ Entrada
II P3 MNumérico 8 0 Considera uste... {1, Muy en ... Ninguno 8 Centrado i Ordinal “ Entrada
II P4 MNumérico 8 0 Considera uste... {1, Muy en ... Ninguno 8 Centrado i Ordinal “ Entrada
|I P5 MNumérico 8 0 Considera uste... {1, Muy en ... Ninguno 8 Centrado i Ordinal “ Entrada
|I P6 MNumérico 8 0 Considera uste... {1, Muy en ... Ninguno 8 Centrado i Ordinal “w Entrada
z P7 MNumérico 8 0 Usted se consi... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal “w Entrada
|I P8 MNumérico 8 0 Considera uste... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal “w Entrada
|I P9 MNumérico 8 0 Considera uste... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal “w Entrada
|I P10 MNumérico 8 0 Considera que |... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal “w Entrada
" P11 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal “w Entrada
12 P12 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal “w Entrada
13 P13 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal “w Entrada
14 P14 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal “w Entrada
15 P15 Numérico 8 0 Cree usted que_.. {1, Muy en ... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal * Entrada
16 P16 Numérico B8 0 Considera uste.. {1, Muy en ... Minguno 8 = Centrado il Ordinal “w Entrada
17 P17 Numérico B8 0 Considera uste.. {1, Muy en ... Minguno 8 = Centrado il Ordinal “w Entrada
18 P18 Numérico B8 0 Considera uste.. {1, Muy en ... Minguno 8 = Centrado il Ordinal “w Entrada
19
20
_
a1 =
EQ| [}

i

Vista de Unriﬂl.'lesl

61



ANEXO 3

1° Validacion

)

‘sajqeleA se| ap A uppednsaAul e| ap ezajesnjeu e[ ap epuapuadap ua ‘uapad0.d Is 0o .31005& 2 SINGISNINIQ S :e30N

£10Z/ 90/ 1T BY234

ouadxa |2p ewiy

|e101 pepijed e esgo|
V« 0[12 U0 A 0IAI3S NS Jofaw Jej|osiesap eupod anb Paisn BABPISU0D ‘BT
lesofaw ag3
.v& FENT PR vavivisNIl - osasoud
ofeqes) ap 013U NS U epejeisu| peppeded e| anb paisn e1apPISUOD LT avamnvdyd,
ofeqes3 NS U OIAIAS 3P Pepi|ed
ns eJofaw JOQe| 3p 043U NS US S053204d O] aNb Paisn e1apISUOD 9T YHORN
ofeqesy ap ouad
X ns ua 031x3 |3 ses80| esed ajuepiodwi sa epedwa | anb paisn 331)°ST Vilvand
VN OPIAISS 5P pepie vEON3a OIIAY3S
» Ly3nn £] UOD UQPE(31 BUDN eJOWSP 3p odwan |2 anb pPaisn eA3PISUOD YT 3asodwan| NOUSID 3aavanvd
ofeqes} 3p 013uU3d NS
/vN u? 2juepsodwil S3 UQPEIIUNWOD B 3P PEpI|ed B anb Paisn eJaPISUOD'ET NDIDVOINONGD
ojeipawul 333[ ns e sopesadsa sopey|nsal v1S3NdS3y
VN so| sesofaw eppod eysandsas ap peppeded e] anb paisn ei1apIsuODZT 30 avanvdvd
J\ 1LHin oLIeNsN |2 e2eY JOGe| NS PEPIAIIDS43 UOD BZI|eal anb paisn e1apiSuod ' IT availAlL3&a|l avanvd
Joqe| ns Jejjossesap esed 3|qely auawed|dwod
avangvid
s aqaJ paisn anb ugpew.oju| e anb paisn eIAPISUODOT
VN 333 ns yod sopeajue|d
sope}|nsa. so| Jezued|e eiS0| pepiAnanpoid ns anb paisn e13pISU0D’E AVAINIDNAOH
VA LD [e35u00 uppeypedes 233150 3| ofeqesy ap 013U Ns anb paisn 12PISUOD'E NQIDVLIDVAVYD) os¥n>3y
VA 21uaW|RI0gR| EPRANOW BUOSIAd BUN BIIPISUOD 35 PAISN'L NOQIDVALLOW
VN ofeqes) ap 013UdD NS U Isie||0LIeSDP 0dIND3
esed 2quepodwi s@ odinba ua ofeqeuy |2 anb paisn e1apisuod'9 N3 Orveavul
VN $340qe| sns Jej|o1esap
183N esed opendape |3 s2 ofeqesy ap seSn| ns anb paisn e1apISUOD’S FNIVHOAVAUVOMI| 3, N3jgy ONVAINH OLNITVL
VA 3ajuawependape Jesoqe| Japod esed euesadau orvavyl THAOTMoNNYsIa
pepun3as e| epuliq 3| S310ge| ap 043U3d Ns 3anb paisn esapisuody| 13 N3 AVAI¥ND3S
VA epu3anNyd
u0d 3sJe|joesap 33waad ofeqesy Ip 0.3u3d NS anb Paisn eISPISUOD'E VNI
VA ofeqeJ3 ap 0J3U32 NS 3P 0J3USP Seaue}
La3in seasnu Japuaide sapod esed sapninde auai} anb paisn eJ3PISUOD'T ANLLdY| on3dwasaa
R ‘eyadwasap as Paisn apuop ofeqes) 3p ea.g |3 U3 Pepl|eIo} NS U
/ " avamnvdvd
4 epe||01Jesap OpUILs RIS3 [BNID3 (23Ul pepideded ns anb paisn eJapIsUOD'T
SVION3¥3ONs / meO_U<>¢wmnO—M._!m_>_DU ON| 31dIWND IS | VIVOS3 VINNDIHd/ WaLl S3¥0AVIIaNI ANOISNIWIa SINAVIUVA
0O.L1¥3dX3 130 NQINIdO b HYYNTVAI HOd OLI3dSY

o) M) 5 E.d?uW

VeRev g P

:ojsadxa |ap saiquou A sopijjady

soabBe|\ siuejoaN zenBuiwog sauo.la ] iopebiseaul |ap saiquou A sopijjady

Z10Z ‘d'W'S 033S1d -Z0 139N SeJopeleqes) so| ap OId1AISS ap PEpPI|ED B] UOD UQIOR|a) NS A ouBWNH Ojuaje L |3P O]|0JiesaQ :uQIoebisaAul B| ap O|nyL

SO.1va 3d NQION3IL1€90 3 OLNIWNAULSNI T13A NOIOVAITVA 3A ZINIVIN

62



2° Validacion

74 |
/
'sa|qelien se| ap A upedIsanul e ap ezajesnieu e| ap euapuadap ua ‘uapadold Is 0jos ,mu«mﬂﬂ:@z_ 3 SINOIS 230N
£102/ 90/ TZ BYdRd @ N\R\ &\N\N ouadxa jap ewuly
e \ 22
123031 pepijed e| JesSo| OIDIAYIS
0]]2 uod A 0PIAI3S NS 10[3wW Je|jolesap eupod anb paisn e1apisuod'gT| 13a OTIONYVSIA
Jelofaw 2ga
183N . aop VAVIVISN! 0s3004d
ofeqeuy ap 013uad ns ua epejeisul peppeded e| anb pajsn e1apISUOI LT avainvdvd
ofeqe.J3 Ns ua OIAIAS ap pepl|ed
ns eJofaw J10ge| 3p 043U NS U S0s320.d SO| 3nb Paisn e13PISU0D 9T wioEw
ofeqesy ap ojquad
ns ua 031X |2 JeaSo| esed ajuepodwi sa enedwa e anb paisn 321)°ST Wivdna
ODIAIBS 3P pepl|ed V4OW3a OIDINY3S
Ly ] UOD UQPE|3J 2UB1} BJOWSP 9P Oodwan |2 anb PaySN BIIPISUOD YT 3050dwan| NOUs3ID iaavanvo
ofeqes3 ap 03u3d ns
U 3juelodU S3 UPIDEIIUNWIOD B 3P PEPI|ed 8| anb Paisn e4aPISUODET NOLIYIINGNOD
ojeipawu| 343f ns e sopesadsa sopeynsas V1S3NdS3y
so| Jesofaw elipod eysandsas ap pepreded e] anb paisn e1apisuodZT 30 avanvdyd
143NN | ouensn |2 eey Joge| NS PePIAIY243 UOD eZi|eas anb Paisn e13PISUCDTT avaiAl343a| avanvd
1oqe| ns sejjosesap esed ajqely ajuawe}ajdwod
avangvid
52 aqPa. paisn anb uppew.oyul e| anb paisn e13pISUCI 0T
933l ns sod sopeajue|d
sopey}|nsa so| Jezued|e ei30| pepiAIINpPoId ns anb palsn eIaPISUCD'E AvaIALONAONd
LD fo15u05 uppeIpedes 933140 3] ofeqe3 ap 03uad ns anb paisn e1apISUOD'E NOIDVLIDVdYD| OS¥Nd3Y
djuldwesoqge| epealjow euosiad eun BJ3PISUOD 3S pAISN’L ZO_U(>_FOE
ofeqeJ) ap 0J1uad NS U3 asie||oLIesSIP 0dIND3
esed 2uenodwy sa odinba ua ofegesy |2 anb paisn eiapisuod’g N3 Ofvavil
$240Qe| SNS Jejjosiesap
NEED (3] eied opendape |3 sa ofeqesy ap Jedn| ns anb paisn eJapisuo)’s TEVHOAVIUYOM| 3 N3igiv ONVWNH OLNITVL
sjuawependape Jesoqe| 1apod esed euesadau orvavyl HEaOMOYSIg
pepungas e| epulq 3| s3J0ge| 3P 03U ns anb paisn esapisuodpy| 13 NI AVAINND3IS
epuanie
U0 3sue|o.iesap wuad ofeqesy 3p 043U3d Ns anb Paisn BIIPISUOCD'E VIoNaDL3
ofeqe.) 3p 0J3Uad NS 3P 0JIUIP se3E)
Ly3in seaanu apuaide 1apod esed sapninde auan anb paisn e13PISUO)'Z ANLULAY| onaawasIa
‘eyadwasap as paisn apuop ofeqes3 Ip €3I |3 U Pepl|elo} s ua
epe||0JIes3P OPUIIS 2153 [eN3D3|33ul pepreded ns anb paisn e13pISUCDT dvalivdv)
SVIDONI¥3IONS / SANOIDVAYISEO[I1dIAND ON| I1dNND IS | vIvISa VINNOI¥d/ WILl S3YOAVIIANI [SINOISNIWIa STBVINVA
01¥3dX3 13a NOQINIdO HYNTVAI HOd OLD3dSV
CSoP10b0 )NT o) o200 220~ VY75 / :ojiedxa |ap saiquou A sopjjjady
soJBeji |y siuejoaN zanBujwoq sauouia | :1opebisaaul |ap saiquiou A sopijjedy
£10Z ‘d’IW'S 03143s1Q -Z0 13ON Salopefeqes) So| ap OI91AISS ap Peplied B] UOD UQIde|al NS A ouBwNY Ojusje ] |8p Oj|oliesaq :ugioebisaAul e] ap ojnyi L

SO.Lva 3d NQION3LE0 3d OLNIWNAULSNI T3A NOIDVAITVA 34 ZINLVIN

63




3° Validacion

'sa|qelsen sej ap A uppedIsaAul e| 3p ezajednjeu e ap epuapuadap ua ‘uapa0.d IS 0|0S ‘SIYO

INOISN3IWIQ Se1 ‘e3ON

£102/ 90/ 1T By

\[ V)

ouadxa [ap ewuly

|e101 pepied e sesdo| OIJIAY3S
0]]2 uod A 0PIAIBS NS Jofaw Jejjosiesap elspod anb paisn esapisucd gT| 130 OTIOHYVYSIA
Jesofaw aga
FUEN f2i 2620 VAVIVASNI 50N
ofeqes} ap 043u3d Ns ua epejeisul peppeded e| anb paisn RIBPISUOD LT avanvdvd
ofege.y NS U3 012IAISS 3P pepijed
ns esofaw 1oge| Ap 043u3d NS ua sosado.d sO| anb paisn 13PISUO) 9T VHOIN
ofeqeu} ap os3uad
\ ns ua 031X |2 Jes30| esed ajuenodwi s enedwa e anb paisn 23.)°ST VYN
OIDIAI3S 3P pepijed vHOW3a OIDIAY3S
\ 143N e UOD UQE|AL BUAN BIOWaP ap odwan |2 anb paisn e1apISUCYPT 3as0dwa| NOUSIO 3aavanvd
ofeqesy ap 013uad ns
\ u?3 uelIodw| $3 UPEIIUNWOD | 3P Pepi|ed e anb Pa3sn eI3PISUOD'ET NORVOINNNGD
ojeipawul 343l ns e sopesadsa sopeynsas V1S3INdS3y
sojJesolaw elpod eysandsas ap pepreded e anb paisn e1apisuod ZT 30 avavdyd
18N | ouensn |3 epey Joge| NS pepIAND343 UOD ezijeal anb paisn BISPISUOD'TT avaiAiia43a| avanvd
1oqe| ns Jejjosiesap esed 3|gely ajuawela|dwod
i 53 2qaJ paisn anb uppewIojul 8] 3nb pPaisn e43PISUCD'OT ayarayve
343( ns Jod sopeajue|d
\ sopei|nsai soj| Jezued|e ei§o| pepiARdnpo.d ns anb paisn eiapisuod’6 avairianaoys
s LI forsu00 ugpeieded 22140 3] ofeqess ap 03u3d ns anb paysn esapisuodg|  NQIDVLIDVAYD| OS¥NI3M
2JuaWeIOqe| BPRAIOW BUOSISd BUN BIIPISUOD 3S PAISN'L NOIDVALLOW
ofeqeJs) ap 043U NS UD ISIB||0LIeSIP 0dIno3
\ esed ajueniodw) s3 odinba ua ofeqesy |2 anb pajsn esapisuo)'9 N3 OfvevyL
$340Qe| SNS Je||0lIesap
1H3INN esed openaape |2 s2 ofeqes ap se3n| ns anb paysn esspisuoy'g|? 1V IOAVA VYO 3) ngjgiy ONVINNH OLNITVL
) djuawependape Jeioqge| Japod esed euesadau OrvawyLl, TAa.omoNivsIa
pepung8as e| epuliq 3] S3J0qe| 3p 043U ns anb paisn es3pisuody| 13 NI AVAINND3IS
epuapya -
u0d ds.te|josiesap a3wiad ofeqely ap 013ud NS anb paisn esapisSUOD'E VIaNAIolEE
ofeqeu) 3p 043udd Ns 3p 0JUSP sease)
LN seaanu Japuaide sapod esed sapninde suan anb paisn e1apISUOD'Z ANLULdY| ony3gwasaa
‘eyadwasap 3s paisn Spuop ofeqeu) sp eaJg |3 US pepl|e3ol NS ua
epe||0JIeSIP OPUIIS £ISD [BNID3[23ul pepeded ns anb pajsn e13PISUOD T avaIvdvo
SVIDN3IY3IONS / SINOIDVAHISEO[ITdINND ON| I1dINND IS | VIVIS3 VLNND3I¥d/ WALl SIHOAVIIANI [SINOISNIWIa SIMAVIIVA

0O.143dX3 130 NQINIdO

HYYNTVAI ¥Od OLD3dSV

:oji19dxa jap saiquou A sopijjedy

PR R C\JC\AQw CAI MR

soJBe[I|\ SIuejoaN Z

ujwo sauotia ] :sopebnsaaul [ap saiquou A sopijjady

210Z ‘d’'W’'S 03143813 -Z0 139N saJopeleqes; so] ap O191AI8S ap PePI|ED B] UOD UQIdEe|al NS A ouBWINH Ojud|e | |ap Ojjollesaq :ugoebBsaAu) e] ap oyl L

SO.1va 3d NQION3L80 30 OLNIWNAULSNI T13A NOIDVAITVA IA ZIFLVIN

64



Matriz de consistencia: “Desarrollo del talento humano y su relacion con la calidad de servicio de los trabajadores UGEL 02- distrito S.M.P, 2017”

ANEXO 4

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES Metodologia
PRINCIPAL GENERAL GENERAL
Variablel: Nivel de estudio:
¢Como se relaciona el gstggghlﬁngsgggndg g;is da;&ogg El desarrollo el talento humano se 3 gescrllpt!va—l
desarrollo del talento o T e o e relaciona significativamente con la Desempefio orrelacional
humano con la calidad de J calidad de servicio en los trabajadores : . . o
servicio en los trabajadores | UGEL 02. S.M.P, 2017. Ambiente Tipo de investigacion:
de la UGEL 02, S.M.P 2017. VAR.1 . . .
de la UGEL 02, S.M.P : I VAR.1:Capacidad, aptitud, Aplicada
20172 Desarrollo | pacyrso eficiencia, seguridad en el
, del talento trabajo, lugar favorable, Disefio de estudio:
ESPECIFICOS ESPECIFICOS i humano trabajo  en  equipo, | No experimental y de
OE1l: Precisar la relacién del ESPECIFICOS ivacio itacié |
) _ : ecisar la relacio el | el E desempefio humano  se VAR.2 ) motivacion, capacitacion, corte transversal
PE1:¢,Cémo se relaciona el desempefio el desempefio relaciona. sianificati AR Variable 2: productividad.

T : gnificativamente | ~ajidad de .
desempefio humano con el humano con el nivel de con el nivel de calidad de alidad POBLACION:
nivel de calidad en los calidad en los trabajadores i ; servicio Calidad VAR.2: Fiabilidad, 90 trabajadores de la

) servicio en los trabajadores o :
trabajadores de la UGEL de la UGEL 02. S.M.P, efectividad, capacidad de UGEL 02-S.M.P
bt 2017 de la UGEL 02, S.M.P 2017. .,
02. S.M.P 2017~ : HE2: El lugar de trabajo se relaciona Gestion respuesta, Muestra:
3 ) ) ) . significativamente con  la comunicaciong, tiempos uestra.
PE2:;Cémo se relaciona el | OE2: Precisar la relacion del lugar Proceso de demora, empatia, 73 trabajadores

lugar de trabajo con la
gestion de calidad total en
los trabajadores de la UGEL
02, S.M.P 201772

PE3: ¢Como se relaciona
entre el capital humano con
los procesos de mejora
en los trabajadores de la
UGEL 02, S.M.P 2017?

de trabajo con la gestion de
calidad total en los
trabajadores de la UGEL
02.S.M.P., 2017.

OE3: Precisar la relacién del capital
humano con los procesos de
mejora en los trabajadores
de la UGEL 02.S.M.P.,
2017.

gestion de calidad de los
trabajadores de la UGEL 02,
S.M.P 2017.

HES3: El capital humano se relaciona
significativamente con los
procesos de mejora en los
trabajadores de la UGEL 02,
S.M.P 2017.

mejora, capacidad
instalada, desarrollo del
servicio

Técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos:
Encuesta

Métodos de analisis de
datos:
Hipotético- deductivo
Método estadistico
descriptivo e inferencial
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ANEXO 5
Acta de aprobacion de originalidad de los

trabajos académicos de la UC

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO Pagina : 1del

57 UCV ACTA DE APROBACION DE Ciicler & FOABFFR-020
ersion
ORIGINALIDAD DE TESIS Fecha : 31-03-2017

Yo Narciso Ferndndez Saucedo, docente de la facultad de Ciencias Empresariales
y Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo Lima Los
QOlivos, revisor del proyecto de investigacion titulado: “DESARROLLO DEL TALENTO
HUMANO Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES
UGEL 02- DISTRITO SAN MARTIN DE PORRES, 2017"; del estudiante Terrones
Dominguez Neolanis Milagros constata que la investigacidén tiene un indice de

similitud de 24% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mileal saber y entender el proyecto cumple
con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la

Universidad Cesar Vallejo.

Los Olivos, 05 de diciembre de 2017

iy s

Narciso Ferndndez Saucedo
DNI: 090 44632

Representante de la Direccién /

Direccién de A s " s g
; Revisd Vicerrectorado de Investigacion | Aprobd | Rectorado

Zl Investigaciéon
9 y Calidad
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ANEXO 6: TURNITIN

& Feedback Studio - Google Chrome - o X

@ Esseguro | https://ev.tumitin.com/app/carta/es/Tlang=esfu=105250837780=8967780188&s=1

@ feedback studio desarrolio del taleto humano y su refacion con la calidad de servicios de los trabajadores UGEL 02- distrito san martin de - /0 < 1del~ > @

' n Resumen de coincidencias ¢
0
24 %

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLESJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Se estén viendo fuentes estandar .
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMIVSTRACHON
“PESARROLLO DEL TALENTO HUMANO ¥ SURELACION [ Ver fuentes en inglés (Beta) ]
CON LA CALIDAD BE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES
- Coincidencias f
UGEL #1- DISTRITO SAN MAKTEN DE PORRES, 2017, :
24 " Entregado a Universida 1 5 % >
TESIS PARA OBTINTR FL THTULO PROFESIONAL DF: Trabago det emucante
i~ w0N ﬁ
2 repositorio. ucv. edu pe 3 % >
" , Y Fuene ge imemet
TTRRONTS DOMINOUEZ NPOL ANTS MIRADROS
@ 3 www. repositoricacade 1 % >
PR FERRANDEZ SAUCEDO S AR 10 I N 1‘
A 4 esslidesharenet 1°%: >
LINEA DE INVESTIGACION: I Fuense de Witernet
GESTEN DFE TALFNTIN MUMAND i @
P— 5 biblioteca2.ucab.edu.ve 1'% >
LEMA - PERT Rusme de Massnet
ARO 27
% : 6 grupos.emagister.com 1% >
= ST RS X oo R B
Esperando a ev.tumitincom... tu R G—
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‘I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acufia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
_}rkpevll.udna ¥ Hnm bres; (solo los datos del que autoriza)
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