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Resumen

Se tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion de recursos humanos
y atencion al usuario en una Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) en la
region de Ucayali. El estudio de tipo no experimental descriptivo, disefio
correlacional, poblacién de 131 colaboradores y muestra de 98 colaboradores de
una institucion publica. Se realiz6 la confiabilidad y validez al instrumento elegido,
la variable gestion de recursos humanos tiene 16 items, y la variable atencion al
usuario 18 items, arrojando resultados confiables en la investigacion. Se logré
determinar que existe relacion significativa entre la gestion de recursos humanos
y atencién al usuario en una UGEL en la region Ucayali. La conclusiéon general
acepto la hipotesis de la investigacién. Existe relacidn significativa entre la gestion
de recursos humanos y atencion al usuario en una UGEL en la region de Ucayali,

con un valor Rho = 0.869.

Palabras clave: Gestion de recursos humanos, atencién al usuario,

comunicacion, trabajo en equipo, empatia
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Abstract

The objective was to determine the relationship between human resource
management and user service in a Local Educational Management Unit (UGEL) in
the Ucayali region. The non-experimental descriptive study, correlational design,
population of 131 collaborators and sample of 98 collaborators from a public
institution. The reliability and validity of the chosen instrument was carried out, the
human resources management variable has 16 items, and the user service variable
has 18 items, yielding reliable results in the research. It was determined that there
is a significant relationship between human resource management and user service
in an UGEL in the Ucayali region. The general conclusion supported the research
hypothesis. There is a significant relationship between human resource
management and user service in an UGEL in the Ucayali region, with a Rho value
= 0.869.

Keywords: Human resources management, user service, communication,

teamwork, empathy



I. INTRODUCCION

En el mundo se estan realizando importantes esfuerzos para optimizar la
gestién del sector publico, desarrollando una serie de reformas que en algunos
paises no han dado los resultados esperados, ya que algunos deben modificar su

estrategia y objetivos, para construir una administracion publica.

Los desafios que significan la globalizacion y la tecnologia, plantean que las
organizaciones Yy los responsables de la gestién de los recursos humanos deben
situarse en el marco de que incluyen y realizan una amplia gama de esfuerzos y
tareas tales como: actualizar y ampliar la formacién de sus empleados; usar
tecnologia; aumentar la productividad de todos los medios de produccién,
principalmente el factor humano; expandir el uso de las comunicaciones para
promover informacién oportuna y actualizada; intercambiar experiencias y

conocimientos con diferentes instituciones.

La globalizacién y la sociedad socialista, la administracion del personal ha
ganado gran relevancia, que cuando las organizaciones se desempefiaban en el
contexto interno; esto requiere que la administracion del personal piense y actie
con una psicologia abierta y amplia, sin restricciones. El tercer milenio se viene con
muchos desafios y complejidades, originadas por las demandas de las
organizaciones, para poder garantizar que la calidad de vida esté afianzada por la
productividad y competitividad de las entidades; y la gestion de los factores

humanos no puede estar en desventaja de estas situaciones y procedimientos.

Segun el informe de Randstad sobre tendencias, publicaciones y salarios de
recursos humanos, Randstad (2016) los tres desafios mas importantes se
identifican en el campo de los recursos humanos que son incrementar el
rendimiento y la productividad (71%) mantener a los trabajadores mas eficientes
(62%) y evitar que los colaboradores talentosos se vayan a otras organizaciones
(45%). Durante la década de 1970, el Estado fue protagonista del proceso de
desarrollo, aprovechando mejor sus recursos encaminandoles a una mayor
eficiencia técnica e introduciendo reformas importantes en programacion
presupuestaria, luego en la década de 1980, el foco estuvo en cambiar la gestion

administrativa, de lo tradicional a lo mas moderno, lejos del departamentalismo y



hacia el trabajo en equipo, y desde la década del 2000 la idea del concepto de un
Estado con responsabilidades recién consolidadas, asumiendo un rol relacional,

como un agente mas del desarrollo econdmico y productivo.

La falta de acciones estatales en los aspectos socio econdmicos y legales,
asi como el desarrollo de la burocracia y el gasto publico ineficiente, causa la
incomodidad y la reaccion de la poblacion, pudiendo ocasionar situaciones criticas
que pueden alterar el orden publico e interno; debido a que el Estado no
proporciona servicios publicos basicos, la gestion publica no puede predecir o
resolver este tipo de problema, el gobierno se ha visto obligado a pensar en una
reforma para implementar una gestion mas efectiva con las necesidades y los

requisitos establecidos por el nuevo orden econémico.

Se busca identificar la relacion de las variables para determinar si se estan
tomando en cuenta las necesidades y propuestas de los usuarios como agentes de
cambio interno dentro de la UGEL, ya que las unidades de gestion educativa
carecen de administracion adecuada de recursos humanos debido a la falta de
organizacion o sistematizacion ideal sobre las acciones que los directores quieren

aplicar dentro de las instituciones educativas y de su propia organizacion.

El servicio al usuario depende de un conjunto de iniciativas positivas que la
gestion del talento humano impulsa para mejorar tanto la formacion profesional
como el crecimiento personal de los individuos en la organizacion. Esto es
especialmente efectivo cuando estd solidamente enfocado en beneficiar a los
docentes en el aula (Garcia y Galvez, 2016). Para lograr una atencion adecuada al
usuario, es esencial que la organizacion gestione diversos factores que contribuyen
al desarrollo personal y profesional de los docentes en la institucion educativa,
guiandose por principios de empatia, unidad y un fortalecimiento integral del

contexto educativo, acorde con los ideales de una nueva escuela (Duarte, 2018).

Es fundamental que el servicio al usuario implemente una serie de
estrategias destinadas a mejorar tanto el desarrollo profesional como el crecimiento
individual y colectivo de los docentes en el aula. Esto se logra al fomentar la
comprension, la empatia y el progreso constante en el entorno del centro educativo.

Es crucial que la gestion del talento humano se alinee con las ideas de los docentes,



quienes, en conjunto con los directivos, trabajaran para alcanzar consensos que
promuevan la equidad en derechos y condiciones entre todos los miembros de la

comunidad educativa (Rosales, 2016).

Una gestion eficaz de los recursos humanos puede lograr una integracion
optima que facilite la obtencion de consensos y posturas favorables para la
proyeccion de la imagen institucional que tanto directivos como docentes buscan
establecer dentro de la institucion educativa, asi como en la unidad ejecutora que
la rodea. Todo esto, enmarcado en estandares de calidad docente que promuevan
acciones beneficiosas tanto para los estudiantes como para los propios maestros

en el aula.

La gestién de recursos humanos debe priorizar el bienestar integral de los
docentes en las instituciones educativas, con el fin de garantizar un servicio
educativo moderno y eficiente que sea beneficioso para la sociedad. Es
fundamental que este esfuerzo se desarrolle en un ambiente positivo, que apoye
las decisiones de los directivos del centro educativo y que valore las ideas, recursos
y necesidades, tanto individuales como colectivas, que los docentes expresen en

su entorno laboral.

Es fundamental sefalar que la calidad del servicio al usuario esta
directamente relacionada con cOémo se gestiona el recurso humano en las
instituciones educativas en todo el mundo. Esta gestion afecta de manera
considerable las caracteristicas personales y profesionales de los individuos,
fortaleciendo su desarrollo y su capacidad de contribuir efectivamente en diversos

momentos dentro de la comunidad educativa (Naupas, 2014).

El servicio al usuario depende en gran medida de una adecuada gestién del
talento humano, la cual debe implementar soluciones efectivas para abordar los
desafios que enfrenten los docentes, ya sea a nivel individual o colectivo, dentro de
la institucion. Este enfoque busca fomentar actitudes positivas en el aula. Es crucial
gue los docentes reconozcan tanto sus fortalezas como sus areas de mejora para
poder determinar las acciones necesarias que permitan optimizar la atencion al
usuario. Este proceso se basa en la profesionalizacion de los profesores, teniendo

en cuenta las habilidades y dificultades que puedan experimentar tanto en su vida



personal como profesional (Osorio, 2016).

Los educadores deben ser transparentes y reconocer sus debilidades para
promover un verdadero desarrollo de sus habilidades dentro de la institucion
educativa. Esto es crucial para asegurar una respuesta efectiva de la gestion del
talento humano en beneficio de los centros educativos. Aunque tradicionalmente se
considera que los docentes son los principales responsables de ofrecer una
educacion de calidad y afectuosa a los estudiantes, esta vision debe ampliarse. No
solo los docentes, sino también los representantes deben ser considerados actores
clave en el proceso de aprendizaje. En este contexto, el rol del docente es crucial
al proporcionar una orientacion estratégica que fomente el aprendizaje en un

entorno activo y productivo (Paz et al., 2014).

La responsabilidad de proporcionar una educacién de calidad no debe recaer
solo en los docentes; los directivos también juegan un papel crucial al gestionar el
talento humano para motivar y coordinar eficazmente las actividades segun las
necesidades de los estudiantes. Las situaciones dentro de la institucion a menudo
reflejan las diferencias entre los docentes y los directivos, y la satisfaccion del
personal depende en gran medida de esta gestién. Una adecuada gestion del
talento humano es esencial para mejorar el rendimiento laboral y satisfacer las

demandas de la comunidad educativa (Soto, 2017; Canton y Téllez, 2016).

La administracion de recursos humanos debe adaptarse a las necesidades
de los docentes de la institucién, creando un entorno escolar que responda a las
necesidades especificas de la UGEL en la regidén de Ucayali. La gestion educativa
en la Unidad Ejecutora sigue los estandares establecidos por el Ministerio de
Educacién y la Direccion Regional de Educacién de Ucayali. Esto incluye la
supervision de recursos humanos, los servicios pedagoégicos y la administracion en
una variedad de niveles y formas de educacién. Se han realizado selecciones
estrictas de empleados para garantizar la calidad de los servicios administrativos.
Se evaluaron sus conocimientos, habilidades tecnologicas y capacidad para
trabajar bajo presion.

Sin embargo, con las acciones realizadas, permite observar diversas

caracteristicas funcionales y durante la verificacion del registro de fallas se



determinara la incomodidad del usuario, reflejara la tediosa forma de espera para
ser atendido, llevando al conocimiento tradicional, donde los tramites se realizan
mediante turnos y en forma personal, lo que conlleva a una gran demanda y

aglomeracion para buscar atenciéon sobre sus solicitudes.

Por esta razon, es necesario profundizar el conocimiento existente sobre la
modernizacién de la gestidn publica para presentar una serie de ciertas estrategias
de gestion y mostrar algunas alternativas para resolver gradualmente la gestién de

estos recursos en la entidad.

Se plante6 la siguiente pregunta general: ¢Cudal es la relacion entre la
gestion de recursos humanos y atenciéon al usuario en la UGEL en la region de
Ucayali? Para los problemas especificos: ¢ Cudl es la relacion entre la admision de
personas y atencién al usuario? ¢Cudl es la relacion entre la aplicacion de
personas y atencion al usuario? ¢Cual es la relacion entre el desarrollo de

personas y atencion al usuario?

El estudio tuvo justificacion practica, permiti6 comprender los problemas de
las Unidades Ejecutoras Educativas Descentralizadas en la Region Ucayali y
subrayo la importancia de las politicas de gestién del talento humano para mejorar
la competitividad y empleabilidad en las instituciones educativas (Mejia, 2013).
Justificacion teodrica, la investigacion analizé coémo la gestion de recursos humanos
influia en la atencion a docentes y directivos, proporcionando una base tedrica para
implementar cambios que beneficiaran a la comunidad educativa. Se utilizé el
Modelo de Werther y Davies para guiar la administracién de personas y recursos
humanos (Turmero, 2016). Justificacion metodoldgica, se empleé un enfoque
hipotético-deductivo para examinar la relaciébn entre la gestion de recursos
humanos y la atencion a docentes, basado en autores comprometidos con temas
similares y en la evaluacion de la administracion educativa. Esto permitié
descomponer y evaluar los aspectos clave del estudio para obtener conclusiones

significativas (Sanchez, 2019).

Se establecié como objetivo general: determinar la relaciéon entre la gestion
de recursos humanos y atencion al usuario en la UGEL en la Region del Ucayali.

Siendo los objetivos especificos: a) Determinar la relacion entre la admision de



personas y atencion al usuario. b) Determinar la relacion entre la aplicacion de
personas y atencion al usuario. ¢) Determinar la relacion entre el desarrollo de

personas y atencion al usuario.

Por tanto, se plante6 como hipdtesis general: la gestion de recursos
humanos se relaciona significativamente con la atencion al usuario en una UGEL
en la Regién Ucayali. Para las especificas: a) La admision de personas se relaciona
significativamente con la atencién al usuario. b) La aplicacion de personas se
relaciona significativamente con la atencion al usuario. c) El desarrollo de personas

se relaciona significativamente con la atencion al usuario.



Il. MARCO TEORICO

En antecedentes internacionales se tuvo a, Calderon (2019) en Espafa,
propuso un plan de gestion de recursos humanos para mejorar la satisfaccion
laboral. Utilizando un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental transversal,
evalué a 20 trabajadores y encontré que la gestion de recursos humanos, es
deficiente. Los resultados mostraron que el 50% de los empleados no siente
reconocimiento, el 45% carece de motivacion, y el 40% tiene un nivel de
satisfaccion regular, con escasas oportunidades de ascenso. Concluyeron la
empresa debe enfocarse en aumentar los sueldos, mejorar las condiciones

laborales, y reconocer el trabajo de los empleados.

Bino (2018) investigo la correlacidén entre la inteligencia emocional de los
trabajadores y su atencion al cliente en un restaurante con 135 empleados. Los
resultados revelaron que el 50% de los trabajadores tenia un nivel regular de
inteligencia emocional, mientras que el 28.9% se encontraba en un nivel deficiente.
En cuanto a la atencion al cliente, el 65.4% mostré un nivel regular. A pesar de
estos hallazgos, se concluyé que la atencidon al cliente era buena y que los
trabajadores mantenian un equilibrio emocional estable, proporcionando un servicio

adecuado.

Tenorio (2018) se propuso actualizar el proceso de aplicaciéon de
instrumentos de evaluacion. La investigacion, de caracter descriptivo, se centrd en
una muestra especifica y proporcionada. Los resultados mostraron un 57.9% en
motivacion laboral, un 55.3% en trabajo en equipo, y un 52.6% en liderazgo. En
cuanto al clima institucional, el 55.3% de los docentes se distribuy6é dentro de
rangos habituales. Se concluyé que el modelo actual de evaluacién se enfoca en
aspectos pedagogicos y en la planificacion educativa, cumpliendo con las
normativas de la institucién. Sin embargo, se identifico la necesidad de mayor
motivacion y comunicacion entre los docentes y los coordinadores de area dentro

de los procesos de evaluacion.

Cifuentes (2017) En ecuador, disefi6 un modelo de gestién para mejorar la
atencion al usuario en el area de tesoreria en una municipalidad. El estudio, de

disefio no experimental, descriptivo, evalu6 una poblacion de 373 sectores urbanos



y rurales, junto con los funcionarios. Los resultados revelaron que el 28% de los
encuestados afirmo que siempre se realiza un diagndstico institucional, el 36%
indicé que pocas veces, y el 28% no tenia conocimiento de que se realizara. Se
concluyd los funcionarios del &rea de tesoreria no satisfacen adecuadamente a los
usuarios debido a una falta de comunicacion interna. Ademas, el servicio es
deficiente por la ausencia de control en el area, falta de capacitacion continua y la

inexistencia de evaluaciones de rendimiento laboral.

Urquia (2017) realizé un estudio con el objetivo de examinar la relacion entre
la gestion del talento humano y la calidad del servicio, bajo un enfoque cuantitativo,
nivel correlacional. Para la seleccion de la muestra, se empled un muestreo
probabilistico aleatorio simple, garantizando que cada individuo en la poblacion
tuviera la misma probabilidad de ser seleccionado. Los resultados arrojaron un Rho
= 0.978 y p de 0.000. Concluyeron, se proporciona evidencia sdélida sobre la

relacion positiva y significativa entre las variables analizadas.

En antecedentes nacionales: Briones (2020) realizé un estudio en Ecuador
con el propdsito de analizar la relacion entre la gestion del talento humano y la
satisfaccion de los docentes en una escuela privada. Este estudio se enmarca
dentro de una investigacion cuantitativa orientada un nivel correlacional. La
muestra estuvo compuesta por 37 docentes de la institucién. Los resultados
revelaron un Rho = 0.719, (sig.) de 0.000. En conclusién, se establecié que existe

una relacion significativa entre las variables estudiadas.

Sanchez (2019) investigd en Huancayo la relacién entre la calidad del
servicio y la atencion al usuario en una empresa de telefonia. Utilizé una
metodologia de disefio no experimental, transversal, y correlacional causal, con una
poblacion de 490 clientes y una muestra de 240. El estudio concluyo que el nivel
de atencion al cliente se evalué en tres dimensiones: “Expectativas” (55.8%),
“Percepcion” (47.9%), y “Quejas” (50%), reflejando un nivel moderado en cada una.

Los resultados indican una relacion significativa las variables propuestas.

Cabana (2018) investig6 la relacion entre la gestion administrativa y los
servicios de atencion al usuario en hospitales de la Region Callao. El estudio, que
incluyé a 350 trabajadores y usuarios de una poblacion de 3,700, reveld que el 64%



de los encuestados afirmaron que la institucion siempre organiza los cargos segun
el perfil del candidato, mientras que el 32% indicO que esto ocurre casi siempre.
Solo el 4% sefialé que nunca se respeta el perfil al asignar cargos. Se concluy6 que
mejorar la gestibn administrativa aumentaria la satisfaccion de los usuarios en los

hospitales de la region.

Zelada (2018) se centrd en evaluar como la manera en que se gestiona el
talento humano dentro de las instituciones educativas afecta la satisfaccion de los
docentes, un tema relevante. El estudio empleé una metodologia cuantitativa y
alcance correlacional. La muestra del estudio incluy6 a 300 docentes universitarios,
lo que proporciona una base sdlida para realizar inferencias sobre la poblacion
docente en general dentro del contexto universitario peruano. Los resultados
obtenidos mostraron un coeficiente de correlacién de 0.336, y un valor p asociado,
de 0.000, que lo que indica una correlacion positiva pero moderada entre las
variables. Concluyeron que, la implementacion de practicas efectivas en la gestion
del talento humano, como el desarrollo profesional, la compensacion justa y el
apoyo institucional, puede contribuir de manera positiva a la satisfaccion laboral de

los docentes.

Mamani et al. (2018) investigaron la relacion entre la gestion de recursos
humanos y la calidad del servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de
Chincha. la investigacion, de tipo descriptivo correlacional y no experimental,
abarco a 384 usuarios de la municipalidad. los resultados mostraron que el 16%
considera que el director es siempre eficiente, el 4% que casi siempre lo es, el 56%
gue pocas veces lo es, y el 24% que nunca lo es. Se concluy6é que existe una

relacion entre las variables estudiadas.

Las teorias relacionadas a la variable gestion de recursos humanos, Oscco
(2018) sefiala un cambio radical en la forma de concebir a los empleados. Lo que
antes se consideraba “gestion de recursos humanos”, hoy evoluciona hacia la
“gestion del talento humano”. Esta nueva perspectiva reconoce a las personas
como el activo mas valioso de las organizaciones, valorando su singularidad, sus

capacidades y su potencial para contribuir estratégicamente al éxito empresarial.



Segun Acosta (2017), Mondy (2018) y Diaz (2018) la gestidon de recursos
humanos es un proceso dinamico y estratégico que busca optimizar el potencial de
las personas dentro de una organizacion. Esta gestion implica la seleccion,
capacitacion y desarrollo de empleados altamente calificados, asi como su
motivacion para alcanzar los objetivos organizacionales. Ademas, se destaca la
importancia de considerar las necesidades individuales de los trabajadores y de

adaptar las estrategias de gestion al contexto especifico de cada organizacion.

La teoria de gestion de recursos humanos, Chiavenato (2017) resalta la
evolucion constante de la gestidon de recursos humanos. Los cambios no solo han
afectado los aspectos practicos de esta disciplina, sino que han transformado
profundamente la manera en que concebimos y valoramos al talento humano.
Segun el autor, el talento humano es el activo méas valioso de una organizacion, ya

gue impulsa la competitividad y el éxito a largo plazo.

Segun Chiavenato (2017) la gestion de recursos humanos se divide en tres
dimensiones. La “admision de personas” se centra en el proceso de seleccion y
busqueda para alinear las necesidades de la organizacion con las ofertas de los
candidatos, siendo un proceso reciproco que se evallia mediante reclutamiento y
seleccion. La “aplicacion de personas” se basa en modelos sistematicos que
promueven adaptabilidad y flexibilidad, permitiendo a los empleados trabajar con
cierta libertad para alcanzar objetivos, evaluada a través de evaluacion de
desempefio y recursos suficientes. Finalmente, el “desarrollo de personas” implica
ofrecer formacién actualizada para que los empleados mejoren su eficacia y
modifiqguen sus comportamientos, y se mide con indicadores de condiciones

ambientales y soluciones por competencias.

Sobre las teorias relacionadas a la variable atencion al usuario, los autores
Sosa (2018), Acosta (2018), Louffat (2017) y Luna (2012) coinciden en es un factor
clave para moldear la percepcion que el cliente tiene de una empresa. A través de
la interaccion con el personal, el cliente forma una opinion sobre la calidad del

servicio y la atencion recibida, lo que a su vez influye en su satisfaccion y lealtad.

Koontz y Weihrich (2013) sefialaron que la calidad de servicio es la valoracion

de una actividad que brinda un beneficio y busca satisfacer una necesidad.
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Mientras, Kotler & Keller (2012) indicaron que la atencion al usuario se puede
definir aun servicio libre de defectos y que esta calidad implica valor y satisfaccion
del cliente. Kotler y Keller (2012) proponen tres dimensiones para controlar la
atencion al cliente: expectativas, percepcion y quejas. La dimension “Expectativas”
se mide mediante indicadores como las experiencias del usuario, las
recomendaciones y la confiabilidad de la informacién proporcionada por la
institucion. “Percepcion” se evalua a través de la confianza del usuario en la
institucion, la rapidez en acceder a la informacion deseada y la capacidad del
servicio para cumplir con el momento esperado por el usuario. Finalmente, “Quejas”
se mide por la rapidez en la resolucidon de quejas y la facilidad para presentar quejas

sin enfrentar justificaciones por parte de la organizacion.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién

La tesis fue de tipo basica, segun Hernandez et al. (2014) se centra en
descubrir principios generales o relaciones fundamentales que pueden ser Utiles
para desarrollos futuros. Ademas, siguiendo a Naupas (2016) el disefio
correlacional resulté idoneo para esta investigacion, ya que permitio cuantificar y
analizar la relacién existente entre las variables “gestién de recursos humanos” y
“atencion al usuario”. El objetivo principal fue determinar el grado en que estas
variables se encuentran asociadas. Por otro lado, tal como lo definen Herndndez et
al. (2014) en un disefio no experimental transversal, las variables se observan en
su estado natural, sin ser manipuladas por el investigador. A diferencia de los
disefios experimentales, no se establecen grupos de control ni se introducen

cambios deliberados en las condiciones de estudio.

La investigacion estuvo basada en el enfoque cuantitativo que busca medir
la magnitud de la problemética planteada, con respecto a las poblaciones quienes
son ubicados segun sus caracteristicas de contenido, en lugar y en tiempo
(Hernandez et al., 2014). Mientras que, el método de investigacion fue hipotético
deductivo, esto se dio porque la investigacion comenzo de lo general a lo especifico
(Naupas, 2016).

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: “Gestion de recursos humanos”

Definicion conceptual: Chiavenato (2017) sostiene que la gestién de
recursos humanos es una funcion estratégica que abarca todas las actividades
relacionadas con la fuerza laboral. Esta area busca alinear los objetivos individuales
de los empleados con los objetivos generales de la organizacion, fomentando asi

la productividad y el compromiso.

Definicion operacional: se operacionalizo a través de un cuestionario de
16 preguntas dirigido a los colaboradores, con el objetivo de evaluar las practicas
de admision de personal, aplicacion, y desarrollo, en el compromiso y la

productividad de los empleados.
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Indicadores: contempl6 06 indicadores, distribuidas en las dimensiones:
“Admision de personas” definida por los indicadores reclutamiento y seleccion de
personas. La dimensién “Aplicacion de personas” con los indicadores: evaluacion
de desempefio y recursos suficientes. Por ultimo, la dimensién “Desarrollo de
personas” determinada por los indicadores: condiciones ambientales y soluciones

por competencias.

Escala de mediciéon: se emple6 una escala de Likert de 5 puntos, con
categorias que iban desde 'nunca’ hasta 'siempre’, para cuantificar las opiniones de

los trabajadores.
Variable 2: “Atencion al usuario”

Definicién conceptual: segun Kotler y Keller (2012), la atencién al cliente
implica anticiparse a las demandas de los consumidores y desarrollar soluciones

gue satisfagan sus expectativas futuras.

Definicién operacional: se definié operacionalmente como la percepcién
que los clientes tienen de la calidad de la interaccion con los empleados de la
empresa, con el objetivo de evaUuar las expectativas, percepcion y quejas, con

apoyo de un cuestionario de 18 preguntas.

Indicadores: contemplé 09 indicadores, distribuidas en las dimensiones:
“Expectativas” definida por los indicadores experiencias recomendacion,
informacion, confiabilidad. La dimensién “Percepcién” con los indicadores:
confianza, rapidez y servicio. Y la dimensién “Quejas” determinada por los
indicadores: solucién y facilidad.

Escala de medicion: se empled una escala de Likert de 5 puntos, con
categorias que iban desde 'nunca’ hasta 'siempre’, para cuantificar las opiniones de

los trabajadores.
3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacién

Naupas et al. (2016) lo definen como un grupo de individuos que son motivo
de una investigacion. Entonces, la poblacion estudiada se represento en los 131

trabajadores que laboran en una UGEL de la region Ucayali, personal
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administrativo de regimenes laborales con permanencia, que cuentan con

experiencia en el sector publico.

Criterio de Inclusién: se ha seleccionado a grupos de personas que tienen
la condicibn de nombrado bajo el Régimen Laboral N°276 y personal docente
contratado bajo el régimen Ley 29944 que hacen funciones administrativas

permanentes.

Criterio de Exclusién: no se han considerado, al personal con contrato
administrativo determinado e indeterminado — CAS Régimen Laboral 1057, por
motivos de ser servidores que prestan sus servicios por funciones en base a
necesidades y presupuesto disponible, existiendo riesgo latente al momento de
responder el cuestionario, ya que no muestran en algunos, la identidad y vocacion

al servicio de la administracion publica.
3.3.2 Muestra

La representatividad de la muestra es crucial para la fiabilidad de las
conclusiones, ya que permite que los resultados obtenidos sean aplicables a la
totalidad de la poblacion estudiada (Naupas et al., 2016). En este caso, la muestra
de 98 colaboradores fue suficiente para realizar analisis estadisticos y llegar a

conclusiones con un nivel de confianza adecuado.
3.3.3 Muestreo

La representatividad de la muestra es esencial para la validez externa del
estudio, ya que permite extrapolar los hallazgos obtenidos a la totalidad de la
poblacién estudiad (Hernandez et al., 2010). Por otra parte, evaluar a cada servidor
como una unidad de analisis permite identificar patrones y relaciones que podrian
perderse en un analisis mas agregado, proporcionando asi una vision mas clara y

especifica de las dinamicas internas de la entidad (Hernandez et al., 2014).
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

La investigacion utilizo la encuesta, una técnica de investigacion descriptiva
(no experimental) que permite recoger informacion e interactuar con las personas

sin alterar el entorno o el fendbmeno estudiado. Se realizaron preguntas
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normalizadas a una muestra representativa de trabajadores de una UGEL en
Ucayali para obtener datos sobre opiniones, ideas y caracteristicas especificas.
Segun Arias (2012), la encuesta es un método que proporciona informacion sobre
un tema particular a partir de un grupo de participantes.

Instrumento

Con el objetivo de obtener informacion detallada sobre las variables de
gestion de recursos humanos y atencién al usuario, se opté por utilizar un
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Siguiendo la definicion de
Zapata (2005), este instrumento permitié recopilar informacion cuantitativa a través
de preguntas disefiadas para medir indicadores especificos relacionados con cada

una de las dimensiones de estudio
Validez

Para garantizar la validez del instrumento de medicion, se siguio el criterio
de Carrasco (2009) y se sometio el cuestionario a un juicio de expertos. Estos
evaluaron la pertinencia, claridad y representatividad de las preguntas en relacion
con las variables del estudio, emitiendo un certificado que avala la calidad del
instrumento. El formato de validacion fue revisado por tres expertos: Dr. Ricardo
Edmundo Ruiz Villavicencio, Dr. llla Sihuincha Godofredo Pastor y Mg. Rosita
Karina Vargas Cristanchi. Cada uno, con experiencia y credenciales académicas
relevantes, examind una prueba piloto realizada con 15 personas. Tras una revision

exhaustiva, se confirmdé la efectividad del instrumento.
Confiabilidad

La consistencia interna de los instrumentos se evalu6 mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo valores superiores a 0.90 en ambos
casos. Estos resultados, de acuerdo con Hernandez et al. (2014), indican una alta
confiabilidad y respaldan el uso de los cuestionarios para recolectar datos en la

investigacion.
3.5. Procedimiento

El proceso de recoleccion de datos en el estudio fue meticulosamente

disefiado para asegurar la obtencion de informacion precisa y confiable de los
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participantes. Se utilizaron dos cuestionarios, uno para cada variable de interés. El
primer cuestionario, relacionado con la gestién de recursos humanos, contenia 16
preguntas, mientras que el segundo, enfocado en la otra variable (presumiblemente
relacionada con la atencién al usuario u otra area de interés), contenia 18
preguntas. La garantia de anonimato, la explicacion previa de la importancia de la
honestidad, la validacion por expertos, y el manejo eficiente del tiempo
contribuyeron a la obtencién de datos de alta calidad, reflejando de manera precisa
las percepciones de los participantes en relacion con las variables estudiadas.

3.6. Método de analisis de datos

Para dar respuesta a los objetivos de la investigacion, el andlisis de datos
incluy6 tanto técnicas estadisticas descriptivas como inferenciales. las estadisticas
descriptivas permitieron resumir y describir las caracteristicas principales de las
variables de estudio, proporcionando una vision clara de los datos recopilados. El
uso del software SPSS version 25 en combinacién con técnicas estadisticas
descriptivas e inferenciales, como la prueba de Spearman, permiti6 un analisis
robusto de los datos. Este enfoque no solo identificé patrones y tendencias en las
variables de estudio, sino que también garantizd que los resultados fueran validos
y aplicables a la poblacién de estudio, proporcionando una base soélida para las

conclusiones de la investigacion.
3.7. Aspectos éticos

Se trabajé respetando los rigores éticos y conservando la reserva y
confidencialidad de las personas y citdndolas en casos de los autores que nos
brindaron los aportes académicos, y en el proceso de ejecucion y de recoleccion
de datos, se mantendra a la persona encuestada en total confidencialidad,
manteniendo su identidad en estricta reserva. Asi como, cuidando de seguir y
cumplir con las normas APA que exige un trabajo de investigacion de aporte

académico.
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IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos

Tabla 1 Distribucion de frecuencias de variable gestion de recursos humanos y

dimensiones
V1. Gestiéon de los  D1. Admision de D2. Aplicacién de D3. Desarrollo de
NIVEL recursos humanos personas personas personas
F % F % F % F %

Eficiente 31 32% 26 27% 25 26% 22 22%
Regular 45 46% 39 40% 43 44% 41 42%
Deficiente 22 22% 33 34% 30 31% 35 36%

Total 98 100% 98 100% 98 100% 98 100%

Nota. Tomado del SPSS 25

La tabla refleja las percepciones de los colaboradores sobre tres areas
clave de la gestion de recursos humanos: admision de personas, aplicacion de
personas y desarrollo de personas. En general, la mayoria de los colaboradores
considera que estas areas funcionan de manera regular, con el 46% evaluando la
admisiéon de personas, el 40% la aplicacion de personas y el 44% el desarrollo de
personas como regulares. Sin embargo, un porcentaje significativo de los
colaboradores también califica estas areas como deficientes, especialmente en la
aplicacion y desarrollo de personas, lo que sugiere que hay oportunidades de

mejora en la gestion de estos aspectos dentro de la organizacion.
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Tabla 2 Distribucion de frecuencias de la variable atencion al usuario y sus

dimensiones
V2. Atencién al D1. Expectativas D2. Percepcién D3. Quejas
NIVEL usuario
F % F % F % F %
Eficiente 29 30% 28 29% 26 27% 27 28%
Regular 39 40% 41 42% 40 41% 38 39%
Deficiente 30 31% 29 30% 32 33% 33 34%
Total 98 100% 98 100% 98 100% 98 100%

Nota. Tomado del SPSS 25

La tabla muestra las percepciones de los colaboradores sobre la atencién al usuario

en tres aspectos: expectativas, percepcion y quejas. En términos generales, el 40% de los

colaboradores considera que la atencién al usuario es regular en cuanto a expectativas y

percepcion, y el 39% en cuanto a quejas. Un 30% evalla la atencion como eficiente en

expectativas, mientras que un 29% lo hace en percepcién y un 28% en quejas. Sin

embargo, un 31% considera que la atencién es deficiente en expectativas, un 30% en

percepcion y un 34% en quejas. Estos resultados indican que, aunque hay aspectos que

se perciben como eficientes, una proporcion significativa de colaboradores ve la atencion

al usuario como deficiente en varias areas, sugiriendo que se requieren mejoras en el

servicio.
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Estadistica inferencial
Pruebade hipotesis general

Ha. Existe una relacion significativa entre la gestion de recursos humanos y

atencioén al usuario en una UGEL en la region de Ucayali.

Tabla 3 Prueba de correlacién — hipétesis general

Atencion al
usuario
. Coeficiente de

Gestion de _ .869**

correlacion
Rho de Spearman recursos _

Sig. .000

humanos
N 98

Nota. Tomado del SPSS 25

El andlisis muestra que existe una fuerte y significativa correlacion positiva entre
las dos variables estudiadas, con un Rho de 0.869 y un p-valor de 0.000. Este
resultado no solo valida la hipétesis de que las variables estan relacionadas, sino
gue también subraya la magnitud y la importancia de esta relacion, ofreciendo una
vision clara de como los cambios en una variable podrian influir considerablemente

en la otra.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Ha. Existe una relacién significativa entre la admision de personas y atencion al

usuario.

Tabla 4 Prueba de correlacion - hipotesis especifica 1

Atencion al
usuario
Coeficiente de
. .845**
Rho de Spearman Qgg(i)srigg de :i);elamon -
N 98

Nota. Tomado del SPSS 25

El andlisis muestra que existe una fuerte y significativa correlaciéon positiva entre
las dos variables estudiadas, con un Rho de 0.845 y un p-valor de 0.000. Este
resultado no solo valida la hipoétesis de que las variables estan relacionadas, sino
que también subraya la magnitud y la importancia de esta relacién, ofreciendo una
vision clara de cédmo los cambios en una variable podrian influir considerablemente

en la otra.

20



Prueba de hipotesis especifica 2

Ha. Existe una relacion significativa entre la aplicacién de personas y atencién al

usuario.

Tabla 5 Prueba de correlacion - hipotesis especifica 2

Atencion al
usuario
Coeficiente de
3 769**
Rho de Spearman Qg:'scfrf;? ae ;?;damon 000
N 98

Nota. Tomado del SPSS 25

El andlisis muestra que existe una fuerte y significativa correlacion positiva entre
las dos variables estudiadas, con un Rho de 0.769 y un p-valor de 0.000. Este
resultado no solo valida la hipotesis de que las variables estan relacionadas, sino
que también subraya la magnitud y la importancia de esta relacién, ofreciendo una
vision clara de cédmo los cambios en una variable podrian influir considerablemente

en la otra.
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Prueba de hipotesis especifica 3

Ha. Existe una relacion significativa entre el desarrollo de las personas y atencion

al usuario.

Tabla 6 Prueba de correlacion - hipétesis especifica 3

Atencion al
usuario
Coeficiente de
3 .812**
Rho de Spearman Qg:'scfrf;? ae (;);elamon 000
N 98

Nota. Tomado del SPSS 25

El andlisis muestra que existe una fuerte y significativa correlacion positiva entre
las dos variables estudiadas, con un Rho de 0.812 y un p-valor de 0.000. Este
resultado no solo valida la hipo6tesis de que las variables estan relacionadas, sino
gue también subraya la magnitud y la importancia de esta relacion, ofreciendo una
vision clara de cédmo los cambios en una variable podrian influir considerablemente

en la otra.
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V. DISCUSION

El estudio sobre "gestién de recursos humanos y atencién al usuario en una
UGEL en la region Ucayali" demuestra una fuerte y significativa correlacion positiva
entre las dos variables, con un coeficiente de 0.869. Esto sugiere que una gestion
eficiente de los recursos humanos esta directamente relacionada con una mejora
notable en la atencion al usuario. En la encuesta aplicada a 98 trabajadores, la
gestion de recursos humanos fue percibida mayoritariamente como regular (46%),
mientras que el 32% la considero eficiente y el 22% deficiente. Esta percepcion de
la gestion de recursos humanos también se refleja en la variable de atencién al
usuario, con un 40% evaluando la atencion como regular, un 31% como deficiente

y un 30% como eficiente.

Estos hallazgos son consistentes con la investigacion de Briones (2020), que
encontré6 una correlacion significativa entre la gestion del talento humano y la
satisfaccion docente, con un valor de Rho de Spearman de 0.719. Esto subraya
gue una gestion efectiva de los recursos humanos impacta positivamente en la
satisfaccion y desempefio de los docentes. Asimismo, los resultados sobre la
atencion al usuario estan alineados con el estudio de Sanchez (2019), que analizé
la calidad del servicio en términos de expectativas, percepcion y quejas. El estudio
mostro niveles moderados en cada dimension, reflejando una relacion significativa
entre estas dimensiones y la atencién al cliente. Esto sugiere que la atencién al
usuario en la UGEL también presenta areas de mejora similar a las encontradas en

otras investigaciones.

Referente a la primera hipétesis especifica, que exploro la relacién entre la
admision de personas y la atencién al usuario en una UGEL de la region Ucayali,
revela insights importantes. El analisis inferencial, se empled la prueba no
paramétrica de Spearman, que arrojo un coeficiente de 0.845 y un p-valor de 0.000.
Este resultado, con un p-valor menor a 0.05, permite rechazar la hipétesis nula y
confirma una correlacion. La estadistica descriptiva muestra que el 40% de los
encuestados perciben la admisién de personas como regular, mientras que el 34%
la considera deficiente y solo el 27% la califica de eficiente. Esto sugiere una

percepcion predominante de regularidad en los procesos de admision de personal.
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Estos hallazgos se alinean con la afirmacion de Oscco (2018) que indica que
la evolucion de la administracion de recursos humanos hacia una estrategia de
gestion del talento humano ha convertido a los empleados en socios estratégicos
de la organizacion. La alta correlacién encontrada refuerza la idea de que una
gestion efectiva en la admision de personas impacta positivamente en la calidad de
la atencion al usuario, resaltando la importancia de un enfoque integral y estratégico
en la administracion de talento para mejorar los servicios y la satisfaccion del
usuario. Este enfoque no solo optimiza la eficacia organizativa, sino que también
fomenta un ambiente en el que los empleados pueden contribuir de manera mas

significativa al éxito de la institucién.

Respecto a la segunda hipétesis especifica, que exploro la relacion entre la
aplicacion de personas y la atencion al usuario, muestra resultados relevantes. El
analisis inferencial, llevé a utilizar la prueba no paramétrica de Spearman. El
coeficiente obtenido fue de 0.769 con un p-valor de 0.000, este hallazgo permite
confirmar que existe una relacion considerable entre las variables. De acuerdo con
los hallazgos de la estadistica descriptiva, el 44% de los trabajadores encuestados
perciben la aplicacion de personas en la organizacion como regular, mientras que
el 31% la consideran deficiente y solo el 26% la califica como eficiente. Esta
distribucién sugiere una percepcion predominante de regularidad en la aplicacion

de personal, con areas de mejora identificadas.

Estos hallazgos apoyan las ideas de Mondy (2018), quien argumenta que la
gestion eficaz de los recursos humanos es fundamental para alcanzar los objetivos
organizacionales. Asimismo, Diaz (2018) destaca que la gestion de recursos
humanos abarca un conjunto completo de actividades destinadas a adquirir,
desarrollar, evaluar, retener y coordinar al personal con el fin de lograr los objetivos
de la organizacion. De hecho, la significativa correlacion observada resalta la
importancia de una adecuada gestion del personal dentro de la organizacion, ya
qgue influye directamente en la calidad de la atencion al usuario. Este enfoque
garantiza que los esfuerzos en la gestion del personal se traduzcan en mejoras
concretas en la prestacion de servicios y en la satisfaccion del usuario, subrayando
la necesidad de una gestion de recursos humanos que sea tanto estratégica como

eficiente.
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En cuanto a la tercera hipotesis especifica, que investigo la relacion entre el
desarrollo de personas y la atencion al usuario, el analisis inferencial mediante la
prueba no parameétrica de Spearman mostro un coeficiente de correlacion de 0.812,
con un p-valor inferior a 0.05. Este resultado confirma una correlacion significativa
entre ambas variables. Los resultados indican que el 42% de los trabajadores
encuestados perciben el desarrollo de personas como regular, el 36% lo consideran
deficiente, y inicamente el 22% lo valoran como eficiente. Estos datos sugieren que
existe una percepcion mayoritaria de areas de mejora en el desarrollo de personal,

lo cual podria impactar la calidad de la atencion al usuario.

Estos resultados estan respaldados por la teoria de Acosta (2017), quien
define la gestion del recurso humano como un proceso activo y constante orientado
a mejorar la capacidad productiva y la formacion del personal para cumplir con los
objetivos organizacionales y atender eficazmente las necesidades de la comunidad
educativa. Ademas, coinciden con la perspectiva de Chiavenato (2017), quien
destaca que la evolucién de la gestion del talento humano ha impactado tanto en
aspectos tangibles como intangibles, influyendo directamente en el desempefio y
satisfaccion laboral. Chiavenato subraya que el desarrollo del capital humano es
esencial para que las organizaciones alcancen competitividad y éxito, reflejando la
importancia de una adecuada gestion del talento para mejorar la atencién al usuario

en el contexto educativo.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: en respuesta al objetivo general, se confirmé una relacion
significativa entre la gestion de recursos humanos y la atencion al usuario en una
UGEL de la regidn de Ucayali, con un valor de sig. de 0.00, menor que 0.05, con un
Rho = 0.869. Los resultados, respaldados por el marco tedrico, sugieren que una
gestion organizada en é&reas clave como admision, aplicacion y desarrollo de

personal contribuye al mejoramiento de la atencion al usuario.

Segunda: en respuesta al objetivo especifico uno, se establecié una relacién
significativa entre la admisién de personas y la atencion al usuario en una UGEL de
la regidn de Ucayali, con una sig. es 0.00, por debajo del umbral de 0.05, y un Rho
= 0.845. El analisis cuantitativo respalda que una adecuada identificacion y
asignacion de los trabajadores a sus areas respectivas contribuye a una atencion

mas eficiente y efectiva al usuario.

Tercera: en respuesta al objetivo especifico dos, se establecié una relacion
entre la aplicacién de personas y la atencién al usuario en una UGEL de la region
de Ucayali, con una sig. de 0.00, que es menor que 0.05, y un Rho = 0.769. Los
resultados cuantitativos respaldan la teoria de que la aplicacion adecuada de las
personas es crucial para mejorar el servicio, reflejandose en una mayor satisfaccion

y confort de los usuarios con la atencién recibida.

Cuarta: en respuesta al objetivo especifico tres, se sefialé una relacién entre
el desarrollo de las personas y la atencién al usuario en una UGEL de la region de
Ucayali, con una sig. de 0.00, por debajo del umbral de 0.05, y un Rho = 0.812. El
andlisis cuantitativo respalda esta relacion, subrayando que el desarrollo continuo
de los empleados contribuye a la optimizacion de los servicios y mejora la capacidad

del personal para proporcionar una atencion mas efectiva a los usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: se recomienda a las unidades ejecutoras del ambito educativo,
flexibilizar y modernizar las politicas de gestion de recursos humanos, en procura de
mejorar las habilidades, destrezas y competencias de los trabajadores de la Unidad
de Administracion y de Recursos Humanos, quiénes son la areas involucradas
encargadas de dar cumplimiento eficiente sobre las dimensiones de admision,
aplicacion y desarrollo de personas, que permitiran ofrecer un servicio de mejor

calidad, trato amable y personalidad para la atencién a los usuarios.

Segunda: se recomienda a las instituciones publicas trabajar con
profesionales psicélogos como agentes aliados, encargados de realizar talleres de
integracién para conseguir un eficiente y coordinado trabajo en equipo, con el
proposito de poder integrar y socializar con resultados favorables en beneficio de la

atencion al usuario y de la institucion.

Tercera: se recomienda a los directivos de las unidades estatales seguir
motivando a los trabajadores con reconocimientos y felicitaciones por los logros
alcanzados, estos podrian ser econdmicos, resolucién de felicitacion; de manera de

estimular y concientizar a continuar brindando un servicio eficiente y moderno.

Cuarta: se recomienda al Area de Administracion, y a la Unidad de
Planeamiento y Presupuesto de las unidades ejecutoras implementar
capacitaciones y evaluaciones constantes concernientes a los procedimientos
administrativos que permitan visionar un mejoramiento en el flujograma de atencién
segun gestiones de los usuarios, lo cual refleja el nivel profesional de cada
trabajador y mantener una atencién eficiente y moderna y con ello mejorar ante el

usuario en sus dimensiones de expectativas, percepcion y quejas.
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ANEXO 1. Operacionalizacion de las variables

Matriz de operacionalizacion de la variable “Gestion de recursos humanos”

Dimensiones indicadores items Escala Niveles o
rangos
- *Reclutamiento pl, p2, p3 ORDINAL
Admision de personas p4, p5, p6
*Seleccién de personas
Nunca (1) 16 — 37 (Adecuada)
Casi nunca (2)
Aplicacién de personas *Evaluacion de desempefio p7, p8 38 — 59 (Regular)
9, p10
*Recursos suficientes pe. P Aveces (3)
*Condiciones ambientales Casi siempre (4) 60 — 81 (Inadecuada)
Desarrollo de personas *Soluciones por competencias pll, p12, p13

pl4, p15, p16

Siempre (5)




Matriz de operacionalizacion de la variable “Atencion al usuario”

Dimensiones indicadores items Escala Niveles o
rangos
*Experiencias pl, p2
, . p3, p4 ORDINAL 18 — 42 (Adecuada)
Expectativas *Recomendacion p5, p6
., p7
*Informacion Nunca (1)
*Confiabilidad 43 - 67 (Regular)

Casi nunca (2)

*Confianza p8, p9, p10 A veces (3) 68 — 92 (Inadecuada)
., pll, pl2
Percepcion *Rapidez pl3, pl4
*Servicio Casi siempre (4)
Siempre (5)
: y p15, p16
Quejas *Solucion pl7,pl8

*Facilidad




ANEXO 2. Matriz de consistencia

TITULO: Gestién de recursos humanos y atencional usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local de la Region Ucayali 2022
AUTORA: Vela Romero, Rommy Sendy

Problema general

¢, Cudl es la relacion que existe entrel
gestion de recursos humanos y atencién
al usuario en la Unidad de Gestién
Educativa Local de Coronel Portillo |
Ucayali?

Problemas especificos
¢, Cudl es la relacion que existe entrela)
admision de personas y atencion al

usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local de la Regi6n de
Ucayali?

¢, Cudl es la relacion que existe entrela
aplicacion de personas y atencion al

usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local de la Regién de
Ucayali?

¢,Cual es la relaciéon que existe entreel
desarrollo de personas y atencion al en
la Unidad de Gestion Educativalocal de|
la Region de Ucayali?

Objetivo general
Determinar cual es la relacion que
existe entre la gestién de recursos
humanos y atencién al usuario enla
Unidad de Gestion EducativaLocal
de Coronel Portillo — Ucayali.

Objetivos especificos Determinar
cual es la relacion queexiste entre la
ladmisién depersonas y atencion al
usuario enla Unidad de Gestion
EducativaLocal de Coronel Portillo —
Ucayali

Determinar cuél es la relaciéon que|
existe entre la aplicacion de personas
ly atencion al usuario en la Unidad de
Gestion Educativa Local de la Region|
de Ucayali.

Determinar cudl es la relacién que|
existe entre el desarrollo de personas|
ly atencion al en la Unidadde Gestién
Educativa Local de la Region de
Ucayali 2022.

Hipotesis general

VARIABLES

La gestion de recursos humanos se|

\Variable 1: GESTION DE RECURSOS HUMANOS

relaciona significativamente con Ia
atencién al usuario en la Unidad de
Gestién Educativa Local de Coronel
Portillo de Ucayali.

Hipotesis especificas

La admision de personas se relaciona
significativamente con la atencion al
usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local de la Regiéon de|
Ucayali.

La aplicacion de personas se
relaciona significativamente con Ia
atencion al usuario en la Unidad de
Gestion Educativa Local de la Region

de Ucayali.

El desarrollo de personas se relaciona)
significativamente con la atencion al
usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local de la Region de
Ucayali.

Siempre (5)

I . . p Escalay Niveles y
Dimensiones Indicadores items valores rangos
IAdmision de [Reclutamiento pl, p2, p3 p4, p5, [ORDINAL 16 — 37
personas Seleccion de personas p6 (Adecuada)
Nunca (1)
Evaluacion de [Evaluacion de desempefio 7 p8p9. p10 . 38 — 59
riesgos Recursos suficientes pl.peps.p (Casi nunca (2) (Regular)
pll, p12, p13 pl4,|A veces (3)
Informacion y [Condiciones ambientales p15, p16 60 — 81
comunicacion Soluciones porcompetencias Casisiempre (4)  ||nadecuada
Siempre (5)
\Variable 2: ATENCION AL USUARIO
Dimensiones Indicadores it Escalay Niveles y
ems valores rangos
Expectativas Experiencias pl, p2 p3, p4 p5,
Recomendacion p6 p7 (ORDINAL 18 — 42
Informacion
Confiabilidad Nunca (1) (Adecuada)
Percepcion : p8, p9, p10 pll, |casinunca (2) 43 - 67
ggnﬂanza pl2 p13, p14 (Regular)
pidez A 3
Servicio veces (3)
o 68 — 92
e Solucién p15, p16 pl7, plg [Casisiempre (4)  inadecuada)
jas ™~
Facilidad




ANEXO 3. Instrumentos

Instrucciones: estimados trabajadores el presente cuestionario, tiene como
propasito de recopilar informacion relevante para conocer los niveles de la gestién
de recursos humanos. Lee detenidamente cada una de las preguntas y marca

Cuestionario de “Gestion de Recursos Humanos”

dentro de los recuadros s6lo un (X).

Donde: Nunca = 1, Casi nunca =2, A veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre =5

NO

ITEMS

Dimensién 1: Admisién de personas

La gestion de recursos humanos en su Institucion realiza de

forma eficiente sus funciones

Se determinan el numero y formacion al personal requerido.

En la Institucién donde labora cuenta con técnica para
contratar a los empleados.

Considera que se evaltan los procedimientos para el

reclutamiento de personal

Esta satisfecho (a) con las normas para el reclutamiento de
personal.

Se controlan los procesos de seleccién, vinculacién

Dimension 2: Aplicacion de personas

La Institucion cuenta con formularios de evaluacion del
desempefio para evaluar a los empleados.

¢Lainstitucion evallua las competencias profesionales el
trabajador

Cree usted que las herramientas de trabajo son las
adecuadas.

Usted se siente satisfecho con los medios tecnologicos
proporcionados por la Institucién para la realizacion de su
trabajo.




10

Dimension 3: Desarrollo de personas

11

Recauda informacion de diferentes fuentes antes de tomar
una decision

12

Se enfoca en los asuntos claves para resolver el problema.

13

La Institucion realiza cursos de capacitacion y entrenamiento
en politicas de gestion.

14

Considera las implicaciones antes de llevar a cabo una

accion.

15

En su Institucién realizan actividades de motivacion al
personal.

16

Considera las implicaciones antes de llevar a cabo una
accion




Cuestionario de “Atencioén al usuario”

Instrucciones: estimados trabajadores el presente cuestionario, tiene como
propdsito de recopilar informacién relevante para conocer los niveles de la
atencién al usuario. Lee detenidamente cada una de las preguntas y marca dentro
de los recuadros solo un (X).

Donde: Nunca = 1, Casi nunca = (2), A veces (3) Casi siempre (4) Siempre = (5)

NO

ITEMS 11234

Dimension 1: Expectativas

Sientes que la experiencia obtenida dentro de la institucion ha
sido satisfactoria

Es recomendable el servicio que brinda la institucion

Sientes que la informacion que te ha ofrecido la institucion es
confiable

En la entidad utiliza algun tipo de control cuando debe entregar

un servicio al usuario

Considera necesario que la institucion realice un modelo de
gestion para mejorar la atencion al usuario

El personal de la institucién soluciona satisfactoriamente sus

exigencias

Confias los servicios que te brinda la institucion

Dimension 2: Percepcién

Los trabajadores de la institucién te brindan confianza.

Accedes rapidamente a la informacion que requieres de la
institucién

10

Cuando realiza algun tramite los trabajadores le proporcionan la
informacion correspondiente

11

Se siente satisfecho con la atencidn que recibe en la institucion

12

El personal de la institucion conoce los intereses y necesidades

de los usuarios.

La institucion presta un servicio satisfactorio en capacidad




13

técnica para los usuarios.

14

Eres atendido rapidamente dentro de la institucion.

Dimension 3: Quejas

15

La institucion soluciona rapidamente la informacion que solicitas

16

Cree usted que se debe mejorar la atencién al usuario en la
institucion para evitar quejas.

17

Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios

prestados por la institucion.

18

Existe una facilidad para poder expresar tus quejas dentro de la

institucion.




Anexo 4. Certificado de validez de instrumentos

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

N° DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: ADMISION DE PERSONAS Si No Si No Si No

1 La gestion de recursos humanos en su Institucién realiza de forma X X X
eficiente sus funciones

2 Se determinan el nimero y formacion al personal requerido. X X X

3 En la Institucion donde labora cuenta con técnica para contratar a los X X X
empleados.

4 Considera que se evallan los procedimientos para el reclutamiento X X X
de personal

5 Esté satisfecho (a) con las normas para el reclutamiento de personal. X X X

6 Se controlan los procesos de seleccion, vinculacién X X
DIMENSION 2: APLICACION DE PERSONAS Si No Si No Si No

7 La Institucién cuenta con formularios de evaluacion del desempefio X X X
para evaluar a los empleados..

8 ¢Lainstitucion evalla las competencias profesionales el trabajador X X X

9 Cree usted que las herramientas de trabajo son las adecuadas. X X X

10 | Usted se siente satisfecho con los medios tecnoldgicos X X X
proporcionados por la Institucion para la realizacion de su trabajo.
DIMENSION 3: DESARROLLO DE PERSONAS Si No Si No Si No




11 | Recauda informacion de diferentes fuentes antes de tomar una X X
decision

12 | Se enfoca en los asuntos claves para resolver el problema. X X

13 | La Institucion realiza cursos de capacitacion y entrenamiento en X X
politicas de gestion.

14 | Considera las implicaciones antes de llevar a cabo una accién. X X

15 | En su Institucién realizan actividades de motivacién al personal. X X

16 | Considera las implicaciones antes de llevar a cabo una accion X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Rosita Karina Vargas Cristanchi

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, esconciso, exacto y directo

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

DNI: 40590600

Pucallpa, 24 de mayo del 2022.

g

Firma del Experto Informante




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ATENCION AL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? |Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 : EXPECTATIVAS Si No Si No Si No

1 Sientes que la experiencia obtenida dentro de la institucién han sido X X X
satisfactorias

2 Es recomendable el servicio que brinda la institucion. X X X

3 Sientes que la informacion que te ha ofrecido la instituciéon esconfiable X X X

4 En la entidad utiliza algun tipo de control cuando debe entregar un X X X
servicio al usuario

5 Considera necesario que la institucion realice un modelo de gestiénpara| X X X
mejorar la atencién al usuario

6 El personal de la institucion soluciona satisfactoriamente susexigencias | X X X

7 Confias los servicios que te brinda la institucion X X X
DIMENSION 2: PERCEPCION Si No Si No Si No

8 Los trabajadores de la institucion te brindan confianza. X X X

9 IAccedes rapidamente a la informacién que requieres de la institucion X X X

10 |Cuando realiza algun tramite los trabajadores le proporcionan la X X X
informacién correspondiente

11 |Se siente satisfecho con la atencién que recibe en la institucién X X X

12  |[El personal de la institucion conoce los intereses y necesidades delos X X X
usuarios.

13 |Lainstitucidn presta un servicio satisfactorio en capacidad técnicapara X X X
los usuarios.

14  |Eres atendido rapidamente dentro de la institucion. X X X
DIMENSION 3: QUEJAS Si No Si No Si No

15 |La institucion soluciona rdpidamente la informacién que solicitas X X X

16 [Cree usted que se debe mejorar la atencion al usuario en lainstitucion X X X
para evitar quejas.

17 |Hatenido problemas o inconvenientes con los servicios prestadospor la| X X X
institucion.

18 |[Existe una facilidad para poder expresar tus quejas dentro de la X X X
institucion.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Rosita Karina Vargas Cristanchi

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo

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

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

DNI: 40590600

Pucallpa, 24 de mayo del 2022.

g
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Ministerio de Educacion

about blank

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

Direccién de Documentaciéon e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

lNtualo

Grado o

Institucion

VARGAS CRISTANCHL ROSITA
KARINA
DNI 40590600

BACHILLER EN DERECHO Y CIENCIA
POLITICA

Fecha de diploma: 18/02/16

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 14/04/2014
Fecha egreso: 10/07/2015

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
PERU

VARGAS CRISTANCHI, ROSITA
KARINA
DNI 40590600

ABOGADA
Fecha de diploma: 17/11/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
PERU

VARGAS CRISTANCHI. ROSITA
KARINA
DNI 40590600

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 18/12/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 29/04/2017
Fecha egreso: 12/08/2018

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

about:blank

"



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

N* DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® [ Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 : ADMISION DE PERSONAS Si No Si No | Si No

1 La gestion de recursos humanos en su Institucion realiza de X x x
forma cficiente sus funciones

2 | Se determinan el ndmero y farmacion al persanal requerido. X X X

3 En la Institucién donde labora cuentia con téenica para contratir X % %
a lox empleados.

Rl Considera que se evalian los procedimientos para el % x x
reclutamiento de personal

5 Estid satisfecho (a) con las normas para el reclutamiento de % % *
personal,

6 Se controlan los procesos de seleccién, vinculacidn X X X
DIMENSION 2: APLICACION DE PERSONAS Si No Si No | Si No

7 | La Institucidn cuenta con formulanos de evaluacion del % x X
desempeniao para evaluar a los empleados..

8 |, Lainstitucidn evaliia las competencias profesionales el % X %
trabajador

9 | Cree usted que las herramientas de trabajo son las adecuasdas, X X X

10 | Usted se siente satisfecho con los medios tecnoldgicos
proporcionados por la Institucion para Ia reabizacidn de su X X X
trubajo.
DIMENSION 3: DESARROLLO DE PERSONAS Si No Si No | Si No

11 | Recauda informacion de diferentes fuentes antes de tomar una
decisidn * 3 s

12 | Se enfoca en los asuntos claves paru resolver el problema. X X X




13 | La Institucion realiza cursos de capacitacion y entrenamiento en

politicas de gestidn.

14 | Considera las implicaciones antes de llevar a cabo una accidn.

15 | En su Institucion realizan actividades de motivacion al
personal,

Al A | A A
P I B
b IS ]

16 | Considera las imphicaciones antes de Hevar a cabo una accion

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| existe suficiencia en las preguntas
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Ruiz Villavicencio Ricardo Edmundo
Especialidad del validador: Administrador de empresas - Especialista

"Pertinencia: El ftem corvesponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El ftom es apropiado para representar al componente o dimensidn

especifica del constructo.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, €5 conciso, exacto y
directo

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimensian.

No aplicable[ ]

DNI: 09809744

=0 &
Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ATENCION AL USUARIO

N DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 : EXPECTATIVAS Si No Si No Si No
1 Sientes que la experiencia obtenida dentro de la institucion han X X X
sido satisfactorias
2 Es recomendable ¢l servicio gue brinda In institucion, X X X
3 Sientes que la informacion que te ha ofrecido la institucion es
X X X
confiable
4 En Iz entidad utiliza algin tpo de control cuando debe % x x
entregar un servicio al usuano
5 Considera necesario que la institucion realice un modelo de
- : 3 : X X X
gestion para mejorar la atencién al usuario
6 El personal de la institucidn soluciona satisfactoriamente sus x x X
exigencias
7 Confias los servicios que te brinda la institucion X X X
DIMENSION 2: PERCEPCION Si | No [Si| No [Si| Neo
L] Los trubajadores de 1a institucion te brindan confianza, X X X
9 Accedes rdpidamente a la informacion que requieres de la
R x X b4
institucion
10 | Cudindo realiza algan tramite los trabajadores le proporcionan x x x
la informacion correspondiente
11 | Se siente satisfecho con la atencion que recibe en la institucian X X X
12 | El personal de lu mstitucion conoce [os intereses v necesidades X x x
de los usuarios.
13 | La institucidn presta un servicio satisfactorio en capacidad x x x
técnica para los usuarios.
14 | Eres atendido rapidamente dentro de la institucion, X X X
DIMENSION 3: QUEJAS Si No Si No Si No
15 | La mstitucion soluciona ripidamente la informacion gue x x x
solicitas
16 | Cree usted gue se debe mejorar 1a atencidn al usuario en la X X X
INStUuCion para cvitar quejas.,
17 | Ha temido problemas o inconvenientes con los servicios
i X X X
prestados por la institucion.




I8 | Existe una facilidad para poder expresar tus quejas dentro de la
mstitucion.

X

X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficlencia en |las preguntas
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Ruiz Villavicencio Ricardo Edmundo

Especialidad del validador: Administrador de empresas - Especialista

'‘Pertinencia: El (tcm commesponde al concepto tedrico formulado,

‘Refevancing El (tem es apropiado para representar al componente o dimensidn
especifica del constructo,

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

Nota: Se dice suficlencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension.

No aplicable [ ]

DNI: 09809744

27 de mayo del 202

=<

- 2 et -
Firma del Experto Informante.
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Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion

Educacion Superior Universitaria

Direccién de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

RICARDO EDMUNDO
DNT 09509744

RUIZ VILLAVICENCIO,

BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 13/042009
Modafidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU

RICARDO EDMUNDO
DN109809744

RUIZ VILLAVICENCIO,

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 25/08/2010
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU

RICARDO EDMUNDO

RUIZ VILLAVICENCIO,

MAESTRO EN EJECUTIVA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
Fecha de diploma: 10/03/16

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA
VEGA ASOCIACION CIVIL

RICARDO EDMUNDO
DNT 09809744

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 01042016
Fecha egreso: 30/06/2018

DNI 09809744 PERU
Fecha matricula: 03/02/2015
Fechs egreso: 080772015
DOCTOR EN ADMINISTRACION

RUIZ VILLAVICENCIO, Fecha de diplema; 20/11/19 UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA

VEGA ASOCIACION CIVIL
PERU




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

N DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia’ | Claridad’® Sugerencias
DIMENSION 1 : ADMISION DE PERSONAS Si No Si No Si No
1 La gestion de recursos humanos en su Institucidn realiza de - %
forma eficiente sus funciones
2 Se determinan el nimero y formacién al persaonal requerido. X X
3 En la Institucion donde Inbora cuenta con (éenicy pari contratar
a los empleados. X x
Rl Considera que se evaldan los procedimientos pora el x % *x
reclutamiento de personal
5 Esta satisfecho (a) con las normas para el reclutamiento de " %

personal.

6 Se controlan los procesos de seleccion, vinculacion

DIMENSION 2: APLICACION DE PERSONAS Si No Si No Si No

7 La Instnucidn cuenta con formulanos de evaluacion del

X X X
desempefio para evaluar a los empleados..
8 JLa insmucion evalGa las competencias profesiomiles el % % -
trabajador
9 Cree usted que las herramientas de trabajo son las adecuadas,
10 | Usted se siente satisfecho con los medios tecnolGgicos
praporcionados par la Institucidn para la realizacion de su X X X
irabajo.
DIMENSION 3: DESARROLLO DE PERSONAS Si No Si No Si No
11 | Recauda informacion de diferentes fuentes antes de tomar una % -
decision

12 | Se enfoca en los asuntos claves para resolver el problema. X X X




13 | La Institucion realiza cursos de capacitacion ¥ entrenanmento en - - =
politicas de gestion.
14 | Considera las implicaciones antes de llevar a cabo una accién. X X X
15 | En su Institucion realizan actividades de motivacion al x x %
personal,
16 | Considera las implicaciones antes de Hovar a cabo una accion X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia en |las preguntas
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. llla Sihuincha Godofredo Pastor

Especialidad del validador: Administrador de empresas

'Pertinencia: El (tem corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El (tem es spropiado para represeatar al componente o dimension
especifica del constructo,

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del ftem, ex conciso, exacto y
directo,

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimeansién,

DNI: 10596867

27 de mayo del 2022.

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ATENCION AL USUARIO

N DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 : EXPECTATIVAS Si No Si No Si No
1 Sientes que la experiencia obtenida dentro de la institucion han X X X
sido satisfactorias
2 s recomendable ¢l servicio gue brinda la institucion, X X X
3 Sientes gue Ia informacion que te ha ofrecido la institucién es
X x X
confiable
4 En Iz entidad utiliza algin upo de control cuando debe % x <
entregur un servicio al usuano
5 Considera necesario que la institucion realice un modelo de
. : 3 . X X X
gestion para mejorar la atencién al usuario
6 El personal de la institucidn soluciona satisfactoriamente sus x x x
exigencias
7 Confias los servicios que te brinda la institucion X X X
DIMENSION 2: PERCEPCION Si No |Si| No [Si| Neo
] Los trabajadores de 1a institucion te brindan confianza. X X X
9 Accedes rdpidamente a la informacidn que requieres de la x x X
institucion
10 | Cuindo realiza algan triamite los trabajadores e proporcionan X X x
la informacion correspondiente
11 | Se siente satisfecho con la atencion que recibe en la institucion | X X X
12 | El personal de la institucion conoce [os imtereses v necesidades x x x
de los usuarios.
13 | La institucidn presta un servicio satisfactoria en capacidad x x x
técnica para los usuarios.
14 | Eres atendido rapidamente dentro de la institucion. X X X
DIMENSION 3: QUEJAS Si No Si No Si No
15 | La mstitucion soluciona sipidamente la informacion gue x x
solicitas
16 | Cree usted que se debe mejorur la atencidn al usuario en la X X X
INStUtuCion para evitar quejas.,
17 | Ha temdo problemas o inconvenientes con los servicios
S X X X
prestados por la institucion.




18 | Existe una facilidad para poder expresar tus quejas dentro de la
mstitucion,

X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia en las preguntas

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. llla Sthuincha Godofredo Pastor DNI: 10596867
Especialidad del validador: Administrador de empresas

27 de mayo del 2022.
"Pertinencia: El (tem corresponde al concepto tedrico formulado,

*Relevancia: El tem es apropiado pars repr al compo o dimensidon

especificn del constructo, pie
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del flem, o5 CONCisO, exacto y T AL
directo. 7

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimensién. Firma del Experto Informante.
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Direccién de Documentacion e
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Grado o Titulo

Instituciaon

ILLA SIHUINCHA,
GODOFREDO PASTOR
DN1 10596867

BACHILLER EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD: ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

Fecha de diploma: 18/03/2010

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin mformacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION
ENRIQUE GUZMAN Y VALLE
PERU

ILLA SIHUINCHA,
GODOFREDO PASTOR
DN1 10596867

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Fecha de diploma: 15/10/2012

Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION
ENRIQUE GUZMAN Y VALLE
PERU

ILLA SIHUINCHA,

GRADO ACADEMICO MAGISTER EN
CIENCIAS DE LA EDUCACION
MENCION DOCENCIA UNIVERSITARIA
Fecha de diploma: 09/07/2014

UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION

DNT 10596867

Fecha matricula: 30/03/2012
Fecha egreso: 06/08/2015

GODOFREDO PASTOR ENRIQUE GUZMAN Y VALLE
DNT 10596867 Modalidad de estudios - PERU
Fecha matricula Sin mformacion (***)
Fecha egreso. Sin mformacion (***)
DOCTOR EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
ILLA SIHUINCHA, e g G UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION
GODOFREDO PASTOR Modalidad de estudies: o ENRIQUE GUZMAN Y VALLE

PERU

ILLA STHUINCHA,
GODOFREDO PASTOR
DNI 10596867

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS - MBA

Fecha de diploma: 13/12/21

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 02042018
Fechu egreso: 11082019

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIOS A C
PERU




Anexo 4. Confiabilidad

Confiabilidad

Se trata de un indice de consistencia interna que toma valores entre 0y 1 y que
sirve para comprobar si el instrumento que se esta evaluando recopila informacién
defectuosa y por tanto nos llevaria a conclusiones equivocadas o si se trata de un
instrumento fiable que hace mediciones estables y consistentes. Se valid6 la
confiabilidad de los instrumentos cuestionario 1 y 2 utilizandose la prueba de
fiabilidad por el coeficiente de Alpha de Cronbach.

Andlisis de confiabilidad segun las dimensiones de gestidén de recursos humanos

Estadisticos de
fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
basada en los
elementos tipificados
,940 911 16

Alfa de Cronbach

Interpretacion: de acuerdo a los resultados coeficiente de confiabilidad de las 16
preguntas correspondientes al cuestionario de gestion de recursos humanos fue
de 0.940 y al ser mayor que 0.900 los instrumentos se validaron por tener una alta
confiabilidad. El coeficiente Alfa de Cronbach es excelente. También se noté que
es muy confiable, por lo que el dispositivo se puede aplicar a la muestra
seleccionada. Por lo tanto, la investigacion realizada concerniente a la muestra
investigada presento la variable gestion de recursos humanos, con sus diversas
dimensiones que ella contiene que son las que a continuacion se detalla: i)
Admision de personas ii) Aplicacion de personas vy iii) Desarrollo de personas



Andlisis de confiabilidad segun las dimensiones de atencién al usuario

Estadisticos de
fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
basada en los
elementos tipificados
921 ,915 18

Alfa de Cronbach

Interpretacion: de acuerdo a los resultados coeficiente de confiabilidad de las 18
preguntas correspondientes al cuestionario de atencion al usuario fue de 0.921 y
al ser mayor que 0.900 los instrumentos se validaron por tener una alta
confiabilidad. El coeficiente Alfa de Cronbach es excelente. También se notd que
es muy confiable, por lo que el dispositivo se puede aplicar a la muestra
seleccionada. Por lo tanto, la investigacion realizada concerniente a la muestra
investigada presento la variable atencion al usuario, con sus diversas dimensiones
que ella contiene que son las que a continuacion se detalla: i) Expectativas ii)
Percepcion vy iii) Quejas.



Anexo 5. Base de datos

BASE DE DATOS GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Admision de personas

i1s

i1s

Desarrollo de personas

11

de

Aplicacion
personas

~©

11
12

14
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17
18
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gz
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[S3=)
69

71
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BASE DE DATOS ATENCION AL USUARIO

Expectativ

18

17

Queja

16

15

Percepcio
n

10
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~©°

10
aLaL
=
i3
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30
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