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Universidad César Vallejo; para optar el grado de: Doctor en Gestién Publica y

Gobernabilidad.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La autora
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Introduccion

La tesis titulada “Calidad de servicio, satisfaccion laboral y gestion del talento humano en
los Servicios Postales del Pera SERPOST. Lima, 2016”, consta de siete capitulos
elaborados a partir de una amplia investigacion y anélisis del tema, dando como resultado

conclusiones y sugerencias valiosas para el propoésito de la investigacion.

En el primer capitulo se formul6 la introduccion, que a su vez contiene los
antecedentes nacionales e internacionales, la justificacion, el planteamiento del problema,
las hipotesis y los objetivos de la presente investigacion. Asi mismo se justifica las razones
de la elaboracion de la tesis. En cuanto a los antecedentes se considerd conclusiones de
tesis nacionales y extranjeros y se planted un objetivo general y tres especificos que

tuvieron directa relacién con las variables motivo de la tesis.

En el segundo capitulo referente al Marco metodolégico se especificd una
hipétesis general y cinco especificas siempre considerando las tres variables del tema de la
investigacién, ademas se hizo una definicion conceptual y operacional de las
mencionadas. En cuanto al tipo de estudio fue basico y por el disefio de estudio fue no
experimental, correlacional y transversal. La poblacion se delimité a 110 trabajadores
profesionales del SERPOST, el método de investigacion fue el hipotético deductivo; las
técnicas la encuesta, los instrumentos aplicados fueron cuestionarios, el método de

andlisis de datos se realiz0 a través de procesamiento y andlisis estadistico de datos.
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En el cuarto capitulo se preciso la discusion de los resultados de la investigacion,

haciendo un cruce para el andlisis, entre los antecedentes, las definiciones de las variables

y dimensiones.

En el quinto capitulo se muestran las conclusiones a las cuales se arrib6 en el

presente estudio.

Con referencia al sexto capitulo, podemos indicar que se elaboraron las
recomendaciones, como un aporte significativo para mejorar las dificultades del problema

que ha investigado el presente estudio.

Finalmente en el séptimo capitulo, se indican las referencias bibliograficas y los

apéndices correspondientes.

La autora
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general el determinar qué relacion existe
entre la Calidad, satisfaccion del usuario interno y gestion del talento humano en los
Servicios Postales del Perd SERPOST. Lima, 2016; Constituido por 110 trabajadores
Administrativos del SERPOST, la muestra censal considero toda la poblacién, en los
cuales se ha empleado las variables: Calidad de servicio, satisfaccion laboral y gestion del

talento humano.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo, esta
investigacion utilizé para su propdsito el disefio no experimental de nivel multi
correlacional, que recogio la informacion en un periodo especifico, que se desarrollé al
aplicar el instrumento: Cuestionario de calidad es en la escala de Likert (siempre, casi
siempre, a veces, casi nunca, nunca), el cuestionario de satisfaccidn usuario interno es en la
escala de Likert (siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca) y el cuestionario de
gestion del talento humano (siempre, casi siempre, a veces, casi hunca, nunca), que
brindaron informacion acerca de las calidad, satisfaccidn del usuario interno y gestion del

talento humano en sus dimensiones, cuyos resultados se presentan grafica y textualmente.

La investigacion concluye gue existe evidencia significativa para afirmar que: La
Calidad se relaciona con la satisfaccion del usuario interno y gestion del talento humano

en los Servicios Postales del Pert. SERPOST. Lima. 2016.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion del usuario interno y gestion del talento humano.
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Abstract

The present research had as objective general the determine what relationship exists
between the quality, satisfaction of the user internal and management of the talent human
in them services postal of the Peru SERPOST. Lima, 2016; Consisting of 110
administrative workers of the SERPOST, Census sample was considered the entire
population, which has used variables: quality, satisfaction of internal users and

management of human talent.

The method used in the research was the hypothetical deductive, this research not
experimental design of multi level correlation, which collected the information in a
specified period, that was developed by applying the instrument used for its intended
purpose: quality questionnaire is on the Likert scale (always, often, sometimes, almost
never, never), internal user satisfaction questionnaire is on the Likert scale (always (,
almost always, sometimes, rarely, never) and the questionnaire of human talent
management (always, almost always, sometimes, rarely, never), which provided
information about the quality, satisfaction of internal users and management of human

talent in its dimensions, whose results are presented graphically and textually.

Research concludes that there is significant evidence to affirm that: the quality is
related to the satisfaction of internal users and management of human talent in the postal

services of Peru. SERPOST. Lima. 2016.

Keywords: Quality, internal user satisfaction and human talent management
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Sommario

Questa ricerca e stata obiettivo generale per determinare qual € il rapporto tra la qualita, la
soddisfazione degli utenti interni e gestione dei talenti umana in servizi postali del Peru
SERPOST. Lima, 2016; Di amministrazione composto di 110 lavoratori SERPOST, il
censimento mostra la popolazione considerata, in cui ha variabili stati utilizzati: la qualita,

la soddisfazione degli utenti e la gestione interna del talento umano.

Il metodo utilizzato nella ricerca € stato I'ipotetico deduttiva, questa ricerca usato
per il suo scopo la progettazione non-sperimentale di livello correlazionale piu, che ha
raccolto informazioni su un determinato periodo, che é stato sviluppato applicando lo
strumento: la qualita e Questionario sulla scala Likert (sempre, spesso, a volte, raramente,
mai), il questionario di soddisfazione utente interno e sulla scala Likert (sempre, spesso, a
volte, raramente, mai) e la gestione dei talenti questionario umana (sempre, spesso, a Vvolte,
raramente, mai), che ha fornito informazioni sulla qualita, la soddisfazione degli utenti e la
gestione interna del talento umano nelle sue dimensioni, i risultati sono presentati

graficamente e testualmente.

La ricerca conclude che non vi sono prove significative affermare che: la qualita e
legata alla soddisfazione degli utenti interni e gestione dei talenti umana in servizi postali

del Peru. SERPOST. Lima. 2016.

Parole chiave: qualita, la soddisfazione dell'utente interno e di gestione del talento umano



