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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion de la
Administracion del talento humano con la calidad de servicio en la UGEL San Miguel-
Cajamarca, tomando como base las teorias de la Administracion del Talento Humano de
Vallejo (2016) y de la Calidad del Servicio de Alves (2007). Este estudio es uno de tipo no
experimental, descriptivo, explicativo y correlacional, asi mismo, de disefio transversal
correlacional-causal, realizado en una poblacién y muestra de 34 colaboradores, sobre las
variables en estudio de cuyas dimensiones, en el caso de la variable independiente:
conocimiento, habilidad, juicio y actitud, y, en el caso de la variable dependiente: técnica o
de resultado, funcional e imagen corporativa; se obtuvieron los datos mediante la técnica de
la encuesta con la complementacion de los cuestionarios con las opciones de Likert. De
acuerdo a los resultados estadisticos como la validez del instrumento de recoleccion de datos
por tres jueces expertos; como la confiabilidad dada por la aplicacion del Coeficiente del
Alfa de Cronbach con 0,898 con el nivel de excelente confiabilidad; como la correlacion de
las variables y de las dimensiones de la variable 1 con la variable 2; asi como de las
correspondientes hipotesis general e hipotesis especificas; se determind la relacion
significativa entre la Administracion del Talento Humano y la Calidad del Servicio en la

UGEL San Miguel de Cajamarca.

Palabras claves: Administracion del Talento Humano, Calidad del Servicio, Gestion

del Talento Humano, Potencial Humano.
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Abstract

The purpose of this research is to determine the relationship of the Human Talent
Administration with the Quality of Service in the UGEL San Miguel de Cajamarca, based
on the theories of the Human Talent Administration of Vallejo (2016) and the Quality of
Service of Alves (2007). This study is one of a non-experimental, descriptive, explanatory
and correlational type, as well as a correlational-causal transversal design, carried out in a
population and sample of 34 collaborators, on the variables under study whose dimensions
in the case of the independent variable: knowledge, skill, judgment and attitude, and in the
case of the dependent variable: technical or result, functional and corporate image, the data
were obtained through the survey technique with the complementation of the questionnaires
with the Likert options. According to the statistical results such as the validity of the data
collection instrument by three expert judges; as the reliability given by the application of the
Cronbach Alpha Coefficient with 0.898 with the level of excellent reliability; as the
correlation of the variables and the dimensions of variable 1 with variable 2; as well as those
corresponding to the general and specific hypotheses; The significant relationship between
the Human Talent Administration and the Quality of Service in the UGEL San Miguel -

Cajamarca was determined.

Keywords: Human Talent Administration, Service Quality, Human Talent

Management, Human Potential.



I. INTRODUCCION

Esta investigacion tiene sus antecedentes mas referenciados en Espafa, que a partir
de Barceld (2019) quien demanda la existencia de una relacién automatica entre la gestion
de los recursos humanos y la calidad del servicio, a partir del establecimiento de la calidad
del servicio como el horizonte al cual deben orientar sus esfuerzos todos miembros de la
compafiia con sus acciones y motivaciones, convirtiéndose en una ventaja competitiva a la
hora de conseguir nuevos clientes, fidelizarlos y retenerlos, pues la tendencia hoy es a la
retencion de tus actuales clientes, antes que ir permanentemente en busqueda de nuevos
clientes, que genera un desgaste adicional por gastos en publicidad para retenerlos y la
generacion de valor agregado cotidianamente. Por ello, hoy en Espafia se trabaja mucho en
la retencion del actual cliente, otorgadndole una parte de las ganancias a manera de premios
consuelo, pero que para retirarse este cliente lo pensara por lo menos dos veces.
Adicionalmente, se considera el hecho que si el empleado esta insatisfecho este generara
clientes insatisfechos, esto quiere decir que d acuerdo a Barcel6 (2019), la gestion del talento
humano es la responsable que los empleados se sientan o no satisfechos en el trabajo
desarrollado diariamente. Siendo uno de sus apoyos el manejo adecuado de la inteligencia
emocional, para poder cambiar la conducta de los trabajadores, como soporte de la
capacitacion, la investigacion y el desarrollo, en la creacion de competencias individuales y
colectivas para su adaptacion mas rapidamente de la cultura organizacional. De aqui se
deduce que efectivamente existe relacion entre la gestion del talento humano y la calidad del
servicio, y entre otras se recurren a una buena seleccion de candidatos; la incorporacién
creando expectativas para la facil adecuacién del empleado nuevo en la compafiia; el

establecimiento de la cultura organizacional con ética, con igualdad y con justicia.

Asi mismo, en toda Latinoamérica como region, se estd vislumbrando nuevas
tendencias en la gestion del talento, y cuyas buenas practicas todas las empresas deberian
adoptar, entre estas: employer engagement, es utilizar el talento humano para generar los
cambios a partir de ellos mismos; teambuilding y gamificacion, es decir, es la evaluacion
digital de las competencias del personal o de los equipos de trabajo; la inclusion, como mega
tendencia a favor de las minorias; la gestion del rendimiento, implementar un programa de
capacitacion y formacion de sus talentos para expresarlos en mayor productividad y mejores
salarios, les ayudaria a crecer; los lideres reales, es necesario formar lideres que adopcion

de las tecnologias digitales para ello es necesario contar con lideres proactivos con vision



estratégica y que estén dispuestos a aplicar sus habilidades blandas en la organizacion; vy,
por ultimo la transparencia, para que el empleado exprese con claridad sus dudas, opiniones

e inquietudes laborales (Davila, 2019).

En México, identificaron los 5 desafios en la gestion del talento humano, para dar
espacio a las nuevas organizaciones con las megas tendencias y continuar siendo
competitivas, continuar trabajando en equipo y formar nuevos lideres, entre estos: La
globalizacidn, que incluye la exigencia de hablar varios idiomas, entender las nuevas
culturas, usar adecuadamente los nuevos mercados y gestionar la innovacion; las nuevas
tecnologias, utilizar de forma mas eficiente la tecnologia digital, el e-commerce, el e-
learning, y cualquier software de gestion del talento humano para ser competitivos; la
Proactividad ante los cambios, los cambios abruptos en las condicionantes de mercado,
obligan a los trabajadores a mostrar su predisposicion en la formacion de equipos de trabajo,
para juntos buscar las formulas adecuadas para anticiparse a los hechos con la intencion de
responder asertivamente a las exigencias de este; el buen ambiente laboral, es precisamente
en este espacio que los trabajadores pueden dar todo de si, por lo tanto, preparar un buen
clima laboral es un reto vigente y exigente de la gestion del talento humano; y, por altimo,

los retos profesionales y oportunidades de desarrollo interesantes (Pérez, 2019).

Parra y Rodriguez (2015), al referirse desde Colombia, a la capacitacion y su efecto
en la calidad dentro de las organizaciones, tiene como sustento el estudio de la Organizacion
Internacional del Trabajo-OIT, que identifica a la calidad en la empresa ya no como una
ventaja competitiva y comparativa, sino mas bien como una actividad normal dentro de sus
procesos de excelencia para alcanzar la competitividad, en tal sentido, la capacitacion influye
considerablemente en la obtencion de la calidad. Por lo tanto, la organizacion debe preparar
el espacio adecuado para el intercambio de conocimientos y experiencias entre todos los
trabajadores, para mejorar la actitud y adquirir una respuesta mas rapida a los cambios del

entorno, en busqueda de una mejor calidad en el servicio.

Por su parte desde Chile, Devoto (2019) en su trabajo sobre la calidad del servicio
percibida en el sector publico, hace especial énfasis en la forma cémo conceptualiza el
mismo usuario la calidad que es recibida por él, y manifiesta una posicion a manera de
percepcion personal, que se origina su funcionamiento en el momento que el usuario

configura mentalmente sus propias expectativas de la calidad del servicio que espera recibir,



de manera que ingresa a un proceso mental de recepcion, interpretacion, evaluacion y
calificacion de este servicio, en base a sus propias normas o reglas personales de valuacion,
segun el grado de satisfaccion que le imprima el servicio. Esta calificacion totalmente
subjetiva que realiza el usuario, le permite tomar decisiones de compra, o de fidelizacion de
la marca o empresa que le otorgd este servicio; pero antes, la percepcion de la calidad del
servicio recibido, sufre tres tipos de categorias valorativas: primero, que las expectativas
iniciales estan muy por debajo de la calidad recibida, entonces habria una insatisfaccion,
pues sus expectativas fueron muy altas y no satisfizo sus expectativas sobre el servicio;
segundo, que las expectativas estan en el mismo nivel del servicio recibido, entonces el
usuario experimenta un estado de satisfaccion, pues sus expectativas fueron correspondidas
con el mismo nivel del servicio recibido; y, en tercer lugar, cuando las expectativas estan
muy por debajo del servicio recibido, es decir, desde el otro punto de vista, el servicio

recibido supera sus expectativas y por lo tanto, el usuario ingresa a un estado de deleite.

Por otro lado, en el Perd, se han identificado los Cinco retos de la gestion humana en
la era digital, que a partir de los conceptos tradicionales y de la vision del talento humano en
veinte afios, buscando la transformacion de las organizaciones en entes inteligentes con alto
grado de actitud, desempefio y competencia, a decir: el reclutamiento de nuevos talentos,
como los millennials con contacto natural con la tecnologia, y la comunicacion en elementos
de las redes sociales; que han creado nuevas competencias laborales, entre estas: la extrema
facilidad de aceptar el cambio, la flexibilidad para incorporarse facilmente a nuevos grupos
sociales; la importante facilidad para el analisis de datos, otras como el emprendimiento, la
creatividad y la innovacion, de su espacio natural para crear un mundo mejor para sus
congéneres; la dificultad para gestionar el clima laboral, debido a que es complicado dotar
de un excelente clima laboral, es preciso evitar que los millennials aporten sus experiencias
y gustos sobre este tema, pero a partir de la tecnologia digital, para contactarlos a todos, y
atender las quejas y sugerencias a través de la plataforma digital, ya que éstos valoran mucho
la capacidad de retroalimentacion; la otra forma es la gestion de la informacion (Big data, 0
gestion de la informacion), para satisfacer la demanda de los clientes externos y de los
clientes internos, quienes usan con mas frecuencia ingentes cantidades de informacion del
ciberespacio; la permanente conectividad, pues es a través de las redes sociales que hoy se

socializa y se conecta con el mundo entero; La tecnologia y digitalizacion, incorporando



nuevos conceptos como el reclutamiento 2.0 y el employer branding, disponiendo de la
imagen digital de la empresa posicionada en los trabajadores.

La Administracion del Talento Humano (ATH) siendo una rama que busca conseguir
las metas empresariales en base a una prototipo empresarial y complementado con la
cooperacion y dinamismo de todo el personal, y con el apoyo de los procesos para dirigir a
los colaboradores en toda la dinamica del llamado y obtencidn de los talentos, buscando la
excelencia en su desempefio. Por ello, la Administracion del Talento Humano esta concebida
siendo un sistema de la empresa, pero que en cual, la persona (hombre o mujer) es la pieza
fundamental como un factor primordial para la optimizacion de los recursos en el
cumplimiento de sus funciones; de manera que para realizar las tareas recurrimos a las
competencias que posee para procurar un alto rendimiento, que evidencie una mejor calidad
en el servicio, a través de la consideracion al usuario en sus diferentes modalidades y
productos. En la década de 1950 con la revolucion industrial (Ford y Taylor) se implement6
esta disciplina con el nombre de Relaciones Industriales; posteriormente, hacia 1990 se
denomin6 Administracion de Recursos Humanos, incluyéndose al hombre como un recurso
mas de la empresa; en la actualidad, lleva el nombre de Administracion o Gestion del Talento
o Potencial Humano, enfatizdndose el rol del hombre por encima de los demés recursos,
desde la Optica de su esencia como ser: que piensa, que siente y que se emociona; este
enfoque tiende a personalizar la relacion de todas las personas que se involucran en torno a
una organizacion, ya sea desde adentro como colaboradores, ya sea desde afuera como

clientes o usuarios, proveedores y competidores.

En su oportunidad la ATH fue concebida a partir de un conjunto de practicas de
dirigir a personas en base al disefio de las politicas de la organizacién, que cuidaban la
seleccién en mérito a cada vez mas exigentes procesos de enganche, clasificacion,
preparacion, compensacion y medicion de su performance (Chiavenato, 2009), con la
finalidad de entregar bienes o atenciones de calidad a los exigentes compradores en un
entorno altamente competitivo. Al respecto, la organizacion ha recurrido a novedosas formas
estratégicas de generar el cambio, la transformacion y elevacion al maximo de sus

potencialidades, con orientacion hacia el logro de las metas colectivas (Ospina, 2012).

En concordancia desde Espafia, Puente (2017) en su estudio sobre la experiencia de

haber rescatado un servicio publico y como ha afectado en su calidad y eficacia en todos sus



aspectos, a partir de resultados deficientes en la calidad del servicio a todos los agentes de
la organizacion, y debido a esta situacion se propone cambiar de concesionario en aras de

una mejor calidad en la atencion a los ciudadanos en su condicion de usuarios del servicio.

En tal sentido, desde el Ecuador Cadena (2016) al estudiar a la ATH en las
instituciones estatales, ha logrado determinar que las empresas valoran el esfuerzo de la
capacitacion y educacion a su plana de colaboradores, porque en esta actividad permanente
descansa los objetivos de desarrollo econdmico institucional; para que sea posible incorporar
tecnologia en procesos y en equipos automatizados, con lo que se logra potenciar las

competencias al méximo de su rendimiento como factor clave de produccion.

Por otro lado, Ruperti, Ruperti, Valencia, y Moreira (2017) en su estudio sobre los
servicios brindados en el sector de salud publica ecuatoriana, sostienen que el area de ATH
es muy sensible y que hasta la fecha, en esa organizacion pablica no se le ha dado la
importancia que merece, debido a que no se ha realizado una buena clasificacion de las
funciones de cada puesto y no se ha ubicado adecuadamente al personal de acuerdo a su
perfil de competencias y que influyen considerablemente en la implementacién de cada una
de las funciones del proceso administrativo (Dessler, 2009), por lo que se hace necesario el

disefio de estrategias para superar estas deficiencias.

Visto desde el Pert, De la Cruz (2017) hace un detalle de las diferentes situaciones
del mundo organizacional que se estan convirtiendo en tendencias mundiales, y que
repercute masivamente en las empresas del Peru; considerandose al liderazgo y desarrollo
como la primera tendencia, debido a la necesidad de formar lideres en las organizaciones
para facilitar el didlogo alturado y las negociaciones entre empresa y trabajador, también en
la gestacion de nuevos cuadros con el compromiso y la conviccidn de solidarizarse con sus
compafieros; la segunda tendencia esta referida a la forma de atraer al talento humano y de
retenerlo, teniendo en consideracion que se requiere se colaboradores muy competentes y
que pongan al servicio de la organizacion su maxima capacidad competitiva; la tercer
tendencia es transformar y reinventar el &rea de Talento Humano, con el proposito de generar
subsistemas de calidad que contribuyan al objetivo institucional de un servicio de calidad
alineados a la visién y mision; y por Gltimo la cuarta tendencia esta la debida importancia

del departamento de ATH estrategico y la data analitica, para con la mira de acercar a los



funcionarios y operativos en un desempefio orientado a la mejora de la calidad cuyas tareas

seran medidos y ofreceran indicadores de gestion con el uso del analisis de la informacion.

Tal es asi que en la UGEL de San Miguel se ha identificado diversas situaciones
ajenas a las guias cuantificadas de la calidad del servicio, que responden al entorno y
dintorno de la institucién como escenario del desempefio de los colaboradores, a decir, de
sus puntos criticos como una dependencia del Estado en Educacion: respecto del personal,
el 15% tienen estudios de posgrado, el 25% poseen alguna licenciatura, y el resto con
bachillerato y con estudios técnicos, los mismos que se distribuyen en las diferentes
modalidades contractuales; en cuanto a las capacitaciones, estas se dan parcialmente
orientandose al area pedagogica en desmedro de las areas de servicio, con frecuencia cada
tres meses en promedio; cabe sefialarse que los procesos se complementan con el 75% de
los colaboradores que tienen acceso al internet, pero que un pequefio reducido de monitores
cuenta con el SIAF, a favor de las &reas contable, de tesoreria, presupuesto y patrimonio,
quedando al margen de este servicio las restantes areas, en la que se destaca por la
discriminacion organizacional el area pedagdgica; al describir la tecnologia de los equipos
de computo, se parecia que los terminales informaticos poseen caracteristicas basicas para
su uso en escritorio; por otro lado, el mobiliario de oficina esta en estado intermedio de
conservacion, dificultando en ocasiones su normal uso; en cuanto a la division de puestos y
la correspondiente distribucion del talento humano, enfrenta una situacién preocupante, ya
que los ambientes son muy reducidos albergando por encima de su capacidad laboral, lo que
dificulta el normal flujo de servidores que se ubican en demasia en cada area; asi mismo, las
oficinas se localizan en un edificio residencial de cuatro pisos, de los cuales la UGEL usa
los tres primeros en condicién de inquilino y el cuarto por los propietarios del inmueble
funcionando una ferreteria conexa; respecto a las caracteristicas del local se aprecia que son
espacios muy reducidos obstaculizando el correcto funcionamiento de las tareas, ya que
existen mas colaboradores del promedio razonable; cuando se dirige la mirada a los tramites,
la realidad es de preocupacion, ya que siendo la cantidad razonable y minima para un
servicio, lo que dificulta el acceso oportuno y con celeridad del servicio es la lentitud con
que operan los funcionarios, no respetando los plazos estipulados en las normas
correspondientes, en el supuesto del otorgamiento del servicio, siendo una practica casi
habitual, no otorgarlo, argumentando cualquier deficiencia o limitacion inexistente. Por ello,

ultimamente, la UGEL ha mermado su imagen corporativa por la inadecuada atencion al



usuario, disminuyendo notablemente la eficiencia y por lo tanto aumentando la
insatisfaccion generalizada, ocasionada por la carencia de conocimiento en el cumplimiento
de sus labores, pues no se obtienen los resultados deseados, debido a que no se aplica un
aprendizaje de manera continua; ademas, de la carencia de habilidades para implementar los
conceptos del puesto, con el propdsito de encontrar una solucion, por su limitada capacidad
creativa e innovadora en transformar el conocimiento en resultado que beneficie al usuario.
Por otro lado, se evidencia la limitacion en el juicio critico para analizar la situacion, y definir
las prioridades que le generen valor agregado a su gestion. Asi mismo, se evidencia la falta
de actitud positiva que les permitan alcanzar las metas personales y contribuir a las metas
del equipo y de la organizacion, ya que no son permeables a asumir riesgos como una
posibilidad de buscar el mejoramiento de la tarea, en aras de la obtencién de una labor

excelente.

Toda, esta conducta de desempefio, ha impedido a la fecha que los usuarios reciban
el servicio esperado, no satisfaciendo sus expectativas y por lo tanto, salir descontentos de
la organizacion, y con una percepcion de indiferencia de los empleados para con ellos. En
otros casos, el usuario no ha recibido el servicio en la oportunidad solicitada, y han
experimentado la sensacidén que nadie se preocupa por su peticion, creando una imagen
corporativa de deficiencia y desagrado, con la consiguiente decision de no volver, pero que
lo hacen por la obligacién de tener que recurrir, pues es la Unica que otorga este servicio,

debido a su vinculo laboral o contractual.

Trabajos previos de investigacion a nivel internacional, tenemos que Pérez (2014)
en funcion de su trabajo de investigacion titulado la Gestion del Talento Humano (GTH) y
su incidencia en la calidad del servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco Ltda., cuyo objetivo fue establecer la incidencia de la gestion del talento humano
en la calidad del servicio, obteniéndose como resultado mas importante que 8 de cada 10
socios manifiestan que la experiencia comercial ha sido buena, mientras que el resto indica
que es de mala calidad, y que respecto a la GTH 6 de cada 10 opinan que es buena y el resto
que es. También se concluye que se debe implementar un sistema novedoso, que gestiones
con mayor grado de efectividad y productividad en las labores de los servidores en general.
Este estudio es un buen aporte en la medida que, a pesar de los indicadores de aceptacion de

la calidad del servicio, el autor recomienda su implementacion de un nuevo modelo de



gestionar al personal de la compafiia, habida cuenta, se pretende mejorar sus propios
indicadores de calidad.

Reyes (2014) a través de su investigacion denominada Calidad del Servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, con el propdsito de comprobar
si la calidad del servicio incrementa el grado de felicidad del usuario en Asociacion Share;
siendo los resultados méas importantes referidos a la atencion al cliente identificAndose que
el 72% calificaron como buena y el 28% como regular; respecto al tiempo de espera en la
atencion, el 53% manifestd su desacuerdo, es decir, el tiempo destinado a la espera es
excesivo y el 47% estaba conforme. Por lo que se concluy6 en que de acuerdo a los resultados
la comprobacion del supuesto operacional ya que la calidad del servicio si incrementa la
satisfaccion del cliente en la asociacion Share. Por eso, este trabajo beneficia al actual
estudio, dado que los resultados obtenidos son preocupantes, en cuanto al tiempo de espera
de los usuarios, ya que mas de la mitad espera demasiado tiempo, lo que hace urgente la
aplicacion de una herramienta agresiva de mejoramiento del tiempo de espera, reduciéndolo

a la minima expresion.

A continuacion, los antecedentes a nivel nacional, empezando por Acosta (2017) que
de acuerdo a su estudio denominado Gestion del talento humano y calidad de servicio en la
empresa Inversiones Hinostroza S.A.C, Distrito de Amarilis - Huanuco. 2017, cuyo objetivo
fue determinar en qué medida se relacionan las dos variables, determinando el resultado mas
importante referido a que el 5% de los encuestados nos manifestaron que la empresa
Inversiones Hinostroza si tiene equipos y el 90% nos manifestaron que la empresa donde
laboran no tiene equipos necesarios para el control de calidad, y el 5% no sabe. Ante esto,
concluye con una correlacion positiva alta entre ambas. Dicho autor proporciona datos
importantes que benefician a este estudio, pues, un aspecto importante del éptimo servicio,
descansa en la infraestructura y equipos, en este estudio, se evidencia que nueve de cada diez
usuarios consultados indican que la empresa carece de los equipos necesarios, lo que impide

que le servicio recibido sea de calidad.

Osorio y Saravia (2017) con el trabajo denominado Gestién del talento humano y la
calidad del servicio en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial — Gobierno Regional de Huancavelica - 2016, teniendo como horizonte
determinar la relacion de las dos variables, se encontrd el principal resultado: el 40% de los



encuestados manifiesta que no existe una técnica definida de contratacion de empleados. En
funcion de esto se concluy6 que se produjo la relacién significativa positiva alta, con un r=
0,549, lo cual afirma el supuesto alterno. En tal virtud, el presente trabajo beneficia pues

proporciona un aporte respecto de la ratificacion de la relacion existente.

Urquia (2017) también considera en su trabajo Gestion del talento humano y calidad
del servicio en el Centro de Salud “Villa Victoria Porvenir - Surquillo, 2016, determinar la
existencia de la relacion entre las dos variables en estudio; llegandose a su principal resultado
que la muestra de 149 son del SIS, de los cuales el 2,3% indica que el nivel es bajo, mientras
que el 36,4% es medio, y el 61,4% dice que es alto; de manera que se comprobd la
correlacion directa y de significancia muy alta, aceptandose la hipdtesis alterna. Este trabajo

es muy importante por la generacién de su aporte en la vinculacion de ambas variables.

Asi mismo, a nivel local como antecedentes se menciona a Diaz y Mendoza (2019)
que en su trabajo la Gestion del talento humano y su relacion con la motivacién laboral de
los colaboradores de EPSEL S.A. Chiclayo, 2017, siendo la finalidad determinar la relacion
entre las dos variables; se logro el resultado méas importante fue referido a que el 32%
consideran que es bueno, el 30% considera malo, el 25% considera regular y el 10%
considera muy bueno, que se tome en cuenta la dimensién compensacion de personas; de
manera que como conclusion que existe una correlacién altamente positiva; ello nos permite
contrastar y aceptar la hipotesis alternativa. De manera que beneficia a esta investigacion,
con cuyos datos, se evidencia la necesidad de reforzar la gestion de personal con programas
0 planes estratégicos que ayuden a mejorar los indicadores de gestion, del tercio aceptable
en actualidad.

More (2017) con la investigacion Gestion del talento humano para la mejora del
desempefio laboral en la empresa Angel Divino, Chiclayo 2016, la cual tuvo como intencion
proponer las estrategias adecuadas para mejorar el desempefio laboral; siendo su resultado
mas importante el referido a que el 42% de los encuestados estan en desacuerdo en el nivel
de logros personales obtenidos en la compaiiia; por lo que se concluye que la carencia de
capacitaciones, la deficiente comunicacion interna y la falta de organizacion; problemas que
se traducen en la deficiente performance del talento. Por ello, este estudio es muy importante,
pues beneficia a la presente obra con sus aportes relacionados a la existencia de un

inadecuado manejo de los recursos humanos, ya que se encuentran sin posibilidad de



alcanzar logros personales dentro y fuera de la institucion, pues cuatro de cada diez

manifiestan que no han conseguido nada.

Wayne Mondy (2011), menciona que la Administracion del talento puede ser
considerado como la forma que le permite anticiparse a los requerimientos de la fuerza
laboral, para que se pueda administrar a los todos los empleados actuales y también para
atraer a trabajadores muy capacitados y competitivos, y asi se facilitaria su incorporacion y
desarrollo proyectando mayor produccion de toda la fuerza laboral consiguiendo indicadores

de altisimo nivel.

Vallejo (2016), explica sobre la administracion del talento humano, siendo una
especialidad en busqueda del cumplimiento de las metas empresariales en una estructura
empresarial apoyada con la participacion activa de todos, para lograr el crecimiento,
competitividad y productividad, alineandose con las expectativas similares en cuanto a su
salario, nivel de sobrevivencia, y condiciones de trabajo, haciéndose prioritario que se
seleccionen a los talentos adecuados.

Chiavenato (2009) conceptualiza sobre la administracion del talento humano como
una serie de medidas organizacionales que en su aplicacion se convierten en maneras
ineludibles de orientar los casos internos: como el proceso integral. Asi mismo, Chambers
(1998) elabora la definicion en el sentido que la administracion del potencial humano es
vista como el proceso empresarial que busca otorgar permanentemente preparacién para el
mejor desempefio de sus tareas, desarrollo integral y motivacion para asumir retos a todos

los empleados, pero, buscando al mismo tiempo la conservacion de estos en la compafiia.

En cuanto, a sus propositos: la ATH de acuerdo a Vallejo (2016) que enumera en
base de su contribucidn a la eficacia, de la siguiente manera: En cuanto a la forma de ayudar
a la consecucién de las metas; por darle renombre a la institucion; por brindarle personas
idoneas y motivadas a la empresa; en virtud al aumento de la satisfaccion en el trabajo; por
su crecimiento y consolidacion de las condiciones en el trabajo; por la administracion y
generacion de cambios; por consolidar politicas de transparencia y ética laboral; por su
capacidad de gestar sinergia; por disefiar adecuadamente el trabajo individual y de equipo;
por implementar eficientemente programas de compensaciones; y evaluar adecuadamente el

desempefio de los trabajadores.
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Asi tenemos que los rasgos esenciales de la Administracion del talento humano, se
dividen en cuatro, los cuales Vallejo (2016) los clasifica en funcion de la competencia
individual, de la siguiente manera: el cconocimiento, que es el saber; la habilidad, que trata
de saber hacer; el juicio, es la capacidad de discernimiento; la actitud, que busca generar

su propio mundo €on sus propios suefos.

La Calidad del Servicio, segun el enfoque de Alves (2007), citando a Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1990), menciona: la extension o discrepancia de los anhelos o
pensamientos de los consumidores y sus concepciones. Por ello, se entiende que la calidad
del servicio es la expectativa de lo que se espera recibir, de esa percepcion que tiene antes y
después del servicio, y de la imagen que se queda en él, por el servicio recibido. También la
calidad de acuerdo a lo expresado por Gonzales et al. (2014), la definen como una de las
resoluciones importantes que debe tomarse en la organizacion, pues la claridad de los criterios
globales de toda compafiia para permanecer en competencia. Por ello, se debe promover la eficiencia,
aminorando costos, con la probabilidad cada vez de mayor capacidad para la retencion de capital
humano, muy escaso, ademas de la flexibilidad en el momento de responder a los cambios cada vez
mas repentinos de la coyuntura y, lograr el aumento de la expectativa de los demandantes exigentes.
De manera que se puede afirmar adicionalmente que la calidad es basicamente el un tema cultural,
de una préctica, de un método y de unas actividades teniendo en consideracion que los compradores
son fundamentalmente el pilar del disefio orientado a un proceso de mejora continua, para satisfacer

sus exigencias.

Otro aspecto a considerar muy importante lo constituyen las dimensiones de la
calidad, que a decir de Gonzales et al. (2014), menciona que la calidad se divide en tres
dimensiones, aspectos o elementos importantes, a decir: la calidad de disefio, esta parte
implica el pleno conocimiento de lo que busca y desea el comprador mediante la
investigacion de mercados, ya que otorga los datos mas importantes de lo que espera el
cliente o usuario; la calidad de conformidad, este aspecto supone que la institucion
educativa ha convertido los deseos del cliente en atributos que se tendran en consideracion
cuando se elabore un nuevo producto, bien o servicio; la calidad de desempefio o de servicio,
que requiere un seguimiento ordenado, secuencial y I6gico de manera en que los productos
0 servicios de la institucion funcionan en la practica organizacional, después de. De manera
que desde el punto de vista Segun Alves (2007), citando a Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1990), considera que es la extension o diferencia entre la brecha generada por las

expectativas o deseos de los consumidores con el nivel de sus percepciones recibidas el
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momento de la venta o después de esta. Por ello, se entiende que la calidad del servicio es
cada vez més dificil comprender y por lo tanto, evaluar por los mismos clientes, también se
debe considerar que hoy en dia, los clientes no definen la calidad del servicio, Unicamente
por la experiencia del resultado obtenido, sino también por el proceso del mismo que
indudablemente lo lleva a la obtencion del resultado, y por dltimo el Gnico —exigente-
dictamen de la calidad del servicio lo otorga y sentencia el cliente, ante cuya calificacion el
proveedor obligatoriamente debe ajustar sus criterios del disefio del nuevo producto o

servicio.

Por otro lado, la Satisfaccion del Cliente, esta considerada en sus tres dimensiones o
situaciones diferentes, segun Gonzéles et al. (2014), que indica que existen tres situaciones
diferentes en las que el cliente se ubica dependiendo del grado satisfaccion que ha percibido,
respecto de un bien o servicio adquirido, asi detallamos: no satisfaccion del comprador, en
este caso no satisface en nada las necesidades y por tanto tampoco las expectativas que tenia
el cliente o usuario; satisfaccion del Cliente, en esta situacion la calidad ofrecida si responde
adecuadamente a las necesidades del demandante, se puede afirmar que en esta situacion
cabe la posibilidad de ofrecer calidad latente pues de esta forma se garantiza la fidelidad y
permanencia del cliente; y el Entusiasmo del cliente, en esta coyuntura la calidad ofertada y
otorgada si cubre los gustos y también las preferencias del cliente, aca se ofrece una calidad

muy superior y los clientes consideran que es un producto extraordinario.

El comprador, considerado segin Gonzalez & Arciniegas (2016), en Sistemas de
Gestion de calidad teoria y préctica dentro de la base |, sefiala que cliente, es el sujeto que
compra o demanda a otro sujeto que oferta o a un proveedor. Asi mismo, sefiala, que el
comprador de servicios es también Ilamado usualmente, un cliente. Ahora se considera la
calidad, segun las Normas 1SO9000, citado en Gonzalez & Arciniegas (2016), es concebida
y a la vez interpretan que es la suma de aspectos que determinan en qué medida o grado un
producto o servicio determinado satisface adecuada y oportunamente las necesidades de su
consumidor. Y, en funcién de esto, la Calidad del Cliente, segiin Gonzalez & Arciniegas (2016)
la han definido por el nivel de expectativas que el cliente tiene sobre un producto, con el Gnico
proposito de que este producto le satisfaga -por lo menos temporal- una necesidad, también una
expectativa 0 puede ser un deseo, todo esto expresada, como por ejemplo considerando: el aspecto,

la duracion o la resistencia de un producto, o también: la eficiencia y eficacia de un proceso y
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adicionalmente, también podria ser la rapidez y amabilidad con que lo atiendan en un banco o en un

colegio.

El servicio, segun Gonzéles et al. (2014), citando a (Grénroos, 2001), refiere que
regularmente un servicio se define como una hecho o conjunto de hechos intangibles que se
Ileva a cabo a traves de interacciones, coordinaciones o intercambios entre el demandante y

los colaboradores de la institucion.

El resultado, salida u output que la empresa busca obtener a lo largo de todo su
proceso de produccion, amerita sefialar su diferenciacion: Producto (bien) y Servicio de

acuerdo a la Tabla 10.

También, es preciso mencionar sobre las caracteristicas fundamentales de los
servicios, que de acuerdo a Gonzéles et al. (2014), se ha diferenciado las siguientes
caracteristicas de los servicios: la Intangibilidad, se dice cuando el servicio es inmaterial y, por
lo tanto no se aprecia por el sentido; la Inseparabilidad, la produccion y consumo de muchos
servicios se realizan de forma simultanea con la participacion activa del cliente o usuario; la
Heterogeneidad, tal y como se ha mencionado, siendo intangible el cliente o usuario, ante el mismo
evento de atencidn, su percepcion es diversa, basado en la subjetividad de su propia individualidad,
también funciona al revés, que podria ser la misma base del servicio con ligeras variantes para
diferentes consumidores o clientes; la Caducidad, como la extincion del servicio que se produce en
el mismo acto de finalizacién del proceso de su otorgamiento, por lo tanto, tiene fecha de caducidad

la que se produce al ser percibido.

El esfuerzo de la empresa en el resultado del producto se aprecia mediante la calidad
objetiva y calidad subjetiva de los servicios, asi tenemos su descripcion en la Tabla 11.

Se debe considerar las expectativas del cliente que segin Gonzales et al. (2014)
citando a Parasuraman et al. (1991) que indica que existen un par de clase de anhelos que
tiene el cliente respecto al servicio que desee recibir, a decir: Nivel deseado, lo que vendria
a ser su equivalente a un servicio que el cliente o usuario le agradaria recibir tras su consumo;
y, el otro Nivel adecuado, lo que significaria sobre las caracteristicas que el cliente o usuario

considera basicas para que logren satisfacer sus expectativas en ese momento.

Adicionalmente, las dimensiones de la calidad del servicio, segin sus cinco autores

para otorgarle una mirada global a los alcances de esta variable, se clasifican en la Tabla 12.

13



Para detallar los alcances de las dimensiones de la calidad del servicio, en mérito a
Gronroos (1984), segin Marifio-Mesias (2010), citando a Gronroos (1984), clasificé en:
Calidad técnica: la que refleja lo que el cliente obtiene coordinando él mismo sus bienes o servicios;
Calidad funcional: la que determina la manera de su actuacién con la compafiia en pro del bien o
servicio; Imagen: que se constituye teniendo como base los elementos de tecnicismo y de
funcionabilidad, y ademas, es la expectativa que el comprador tiene por su productos o servicios

generados. Todos estos estudios conllevan a la formulacién del problema general:

¢En qué medida la Administracion del talento humano se relaciona con la calidad de

servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca?

Asi tenemos también que la justificacion del estudio, estad conformado por la

justificacion teorica, la justificacion practica y la justificacién social:

Justificacion tedrica: se justifica teéricamente en la medida que se est4 apoyando en
el marco tedrico de la Administracion del talento humano de Vallejo (2016) y calidad del
servicio de Alves (2007) citando a Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990). Por lo tanto, el
estudio trata de verificar la aplicacidn de estas teorias en la realidad problematica respecto
de relacionar la administracion del talento humano con la calidad del servicio brindados por
los colaboradores de la UGEL San Miguel.

Justificacion practica: se justifica practicamente en la medida que los resultados,
conclusiones y recomendaciones permitirian la mejora de la gestion de los funcionarios de
la UGEL San Miguel, ya que aportaria datos actualizados y primigenios en la realidad nunca
antes estudiada a este nivel, los que redundarian en beneficios de todos los estamentos en

torno de esta institucion.

Justificacion social: se justifica socialmente, pues a partir de los resultados de esta
investigacion se pretende mejorar las condiciones y clima laboral en la UGEL San Miguel,
para que la administracion del talento humano sea mas eficiente traduciendose en un mejor
servicio que brindarian sus colaboradores a los usuarios. Con lo cual se ingresaria a un
circulo virtuoso de desempefio laboral, trasladandose esta circunstancia a otros espacios de
la vida de los colaboradores y de los usuarios, mejorando sus relaciones en la sociedad en su

conjunto.
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Hipdtesis: Existe relacion entre la Administracion del talento humano con la calidad
de servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca.

Posteriormente se han definido las hipotesis especificas, como resultante de la

hipdtesis general a partir de sus objetivos especificos:

La dimensidn del conocimiento se relaciona con la calidad de servicio en la UGEL
San Miguel - Cajamarca.

La dimensidn de la habilidad se relaciona con la calidad de servicio en la UGEL San

Miguel - Cajamarca.

La dimension del juicio se relaciona con la calidad de servicio en la UGEL San
Miguel - Cajamarca.

La dimensién de la actitud se relaciona con la calidad de servicio en la UGEL San

Miguel - Cajamarca.
De igual manera se ha planteado el objetivo general:

Determinar la relacion de la Administracién del talento humano con la calidad de

servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca.

De cuyo contenido se desprende los objetivos especificos que a continuacién se

mencionan:

Evaluar la relacion de la dimensidn del conocimiento con la calidad de servicio en la

UGEL San Miguel - Cajamarca.

Identificar la relacion de la dimension de la habilidad con la calidad de servicio en la

UGEL San Miguel - Cajamarca.

Explicar la relacion de la dimension del juicio con la calidad de servicio en la UGEL

San Miguel - Cajamarca.

Explicar la relacion de la dimension de la actitud con la calidad de servicio en la

UGEL San Miguel de Cajamarca.
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Il. METODO.
2.1. Tipo de estudio y disefio de investigacion.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) es descriptiva porque se busca
detallar, especificar e identificar los rasgos de las personas, de los grupos, de las poblaciones,
también de los procedimientos, de las cosas u otro fendmeno sometidos a un detalle
minucioso que evalle el comportamiento. Por ello, sélo se persigue recolectar los datos
separados 0 juntos los contenidos indicados anteriormente, entonces explica como se
componen o de qué estan hechos. Sin embargo, el autor, no pretende, que a partir de la
descripcidn de las caracteristicas de la realidad propiamente dicha, asumir una posicion de
vinculo entre las dos variables en estudio, no pretende, bajo ninguna circunstancia establecer
un relacion entre estas dos variables, ni siquiera por aproximacién, mas todo lo contrario,
describe cada una de las caracteristicas de la realidad tal como estan en la misma, en su

forma natural, sin dependencia de una sobre la otra, ni de supremacia de una sobre la otra.

Segln Hernandez et. al., (2014) porque las investigaciones correlacionales buscan
responder a las interrogantes de estudio: ¢ Aumenta la calidad del servicio recibido por los
usuarios de la UGEL San Miguel - Cajamarca conforme se implementa una mejor
administracion del talento humano?, ¢Es posible mejorar el servicio a los usuarios con la
gestion por competencias de los funcionarios?, ¢Existe diferencia entre la gestion actual y la
que se pretende implementar con nuevos conceptos mas humanos y sensibles? Ante esto, el
autor, nos indica que la finalidad es averiguar su correspondiente correlacion con las dos
variables. Esto es posible a partir de la medicion de cada una de las variables, de la

cuantificacion, de su andlisis y de las vinculaciones que se den entre estas.

Segun Rodriguez y Pérez (2017) la investigacion cientifica tiene el método
hipotético-deductivo, porque, las hipotesis sirven de base para nuevos supuestos. Pues, se
inicia de una hipdtesis inferida en base a leyes o principios, 0 sugerida por la existencia
conocimiento basico, y en el extremo las reglas de la deduccién, asi se producen los
prondsticos sometidos al contraste primario, y desde luego, su correlacion con los eventos
sucedidos, entonces verifica 0 no la hipotesis de inicio, considerando su contradiccion
inclusive. Demostrando la inconsistencia de la estructura de la hipotesis inicial, obligando a

su reformulacion.
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Dado que la finalidad del estudio fue determinar la relacion de la administracion del
talento humano con la calidad de servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca, se recurrira

a un disefio no experimental que se aplicara de manera transversal.

Ahora, en virtud a lo indicado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), el trabajo
investigativo no experimental se construye no alterando las condiciones naturales del
problema, limitandose a observar la ocurrencia del fendmeno tal como se muestra en la
realidad misma, para luego analizarlos. Asi mismo, los autores agregan que los disefios de
investigacion transversales extraen datos en un mismo espacio temporal tratando de sefialar

las caracteristicas y su incidencia en un tiempo especifico.

Segln Herndndez et al. (2014), respecto a que la investigacion cientifica posee disefio
transversal correlacional-causal, debido a que tienen como Unico objetivo relacionar las
variables en una temporalidad especifica, pudiendo ser correlacionales puras o
eminentemente causales. De manera que se pueden determinar los disefios
correlacionales/causales entre dos variables, sin la necesidad de identificar claramente el
sentido de causalidad o se pretendan conocer los vinculos de originalidad, en cada caso las

hipdtesis son correlacionales o causales, dependiendo.
2.2. Operacionalizacion de variables.
Definicién conceptual.

a) Administracion del talento humano.

Vallejo (2016), explica que la administracion del talento humano se define como que:

Es la disciplina que persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales, para
ello es necesario tener una estructura organizativa y la colaboracion del esfuerzo
humano coordinado. Las organizaciones persiguen objetivos como crecimiento,
competitividad, productividad entre otros, mientras que las personas también
tienen objetivos individuales: un buen salario, mejorar su calidad de vida, etc.;
por ello es importante que las empresas seleccionen a las personas que cumplan
los requisitos que las organizaciones desean alcanzar y al mismo tiempo
satisfacer las expectativas que las personas desean al ingresar a las

organizaciones (p.17).
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b) Calidad del servicio.

Segun Alves (2007), citando a Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990), menciona que
la calidad del servicio es “la Extension o discrepancia entre las expectativas o deseos de los
consumidores y sus percepciones” (p.23). Por ello, se entiende que la calidad del servicio
estd en funcion de lo que espera recibir, de la percepcion que tiene antes y después del

servicio, y de la imagen que se queda en él, por el servicio recibido.
Definicion operacional.

a) Administracion del talento humano.

Para la UGEL San Miguel - Cajamarca la administracion del talento humano es el
proceso de humanizacién y sensibilizacion humana para con los colaboradores, que persigue
la satisfaccion de objetivos personales y organizacionales, que teniendo como soporte a la
estructura organizativa y la colaboracion del esfuerzo humano coordinado en todos los
niveles, se busca incrementar el mejor desempefio individual y colectivo a través del
conocimiento, de las habilidades, del juicio critico y de una mejor actitud en pro de la
consecucion de mejores resultados que motiven a todos y genere un clima laboral 6ptimo,

cuyos resultados se transforman en un servicio de calidad a los usuarios.

b) Calidad del Servicio.

La UGEL de San Miguel - Cajamarca considera pertinente definir la estructura de su
servicio a los usuarios en base a una calidad conformada por el servicio que espera el usuario
en funcion a sus necesidades, la percepcidon del servicio que debe formarse el usuario en base
sus expectativas, y, por ultimo, considerando la imagen que se forme el usuario
posteriormente a la recepcion del servicio se busca generar una buena imagen corporativa

con la satisfaccién plena por el servicio recibido.
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Tabla 1: Variable 1 de la Administracion del Talento Humano.

. . . . c Instrumentos/ Escala De .
Variables Dimensiones Indicadores Items A L Categoria
Técnicas Medicion
Saber. ¢ Considera que sus conocimientos (saber) actuales es suficiente para un desempefio
excelente?
Conocimiento Resultado del aprendizaje. ¢ Considera que el resultado de su aprendizaje le permitiria logros importantes?
Aprendizaje continuo ¢;Considera que realiza un aprendizaje continuo en el ejercicio de sus funciones?
Saber hacer. ¢Reconoce usted que posee la habilidad de saber hacer tareas con facilidad?
Aplicacion del conocimiento. ¢Reconoce usted que aplica con frecuencia el conocimiento sobre sus funciones?
Resolucion de problemas. ¢Reconoce usted que posee la habilidad para resolver problemas con facilidad?
Capacidad creativa. ¢Reconoce usted que posee la habilidad para crear una alternativa de mejora en sus
- ?
Habilidad S tareas? . .
Capacidad innovadora. ¢Reconoce usted que posee la habilidad para innovar una nueva forma de hacer las
tareas? Totalmente en
desacuerdo.
Transformacion del ¢Reconoce usted que posee la habilidad de transformar el conocimiento en
conocimiento en resultado. resultado con facilidad? 5” d
iabl Anélisis de la situacion. ¢Acostumbra a realizar el andlisis de la situacion con frecuencia para buscar esacuerdo.
A\éar_la_bte 1 soluciones? Cuestionariof dinal )
ministracion A - _— . uestionario
Anélisis del contexto. ¢Acostumbra a realizar el andlisis del contexto general con frecuencia para tomar O.r Ina N.' de acuerdo,
del Talento decisiones? Encuesta. Likert ni en
- ecisiones?
Humano Juicio . . A desacuerdo.
Andlisis critico. ¢Acostumbra a realizar el andlisis critico del problema para encontrar una
solucion?
N - . N o - De acuerdo.
Definicion de prioridades. ¢Acostumbra a realizar la definicidn de sus prioridades para optimizar sus
recursos?
Totalmente de
Saber | acuerdo
aber hacer que ocurran las
cosas 4 ¢Normalmente usted saber hacer que ocurran las cosas?
Actitud positiva. ¢Normalmente usted mantiene una actitud positiva en el trabajo?
Actitud emprendedora. ¢Normalmente usted adopta una actitud emprendedora en el desempefio laboral?
Actitud Alcanzar metas. ¢Normalmente usted acostumbra a alcanzar sus metas personales en el trabajo?
ctitu

Asumir riesgos.

Actuar como agente de cambio.

Generar valor agregado.
Buscar la excelencia.
Enfocarse en resultados.

¢Normalmente usted asume riesgos en el desempefio de sus funciones?
¢Normalmente usted actla como agente de cambio frecuentemente?
¢Normalmente usted busca generar un valor agregado a su desempefio?
¢Normalmente usted buscar la excelencia en el desempefio de sus tareas laborales?

¢Normalmente usted trata de enfocarse en los resultados para su crecimiento
personal?

Fuente:Vallejo (2016) Adaptado por la autora.
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Tabla 2: Variable 2 de la Calidad del Servicio.

Variable Dimensiones Indicadores Items '”Stf“”.‘e“tos’ Esca_la_ fje Categoria
técnicas medicién
Servicio esperado. ¢ Le preocupa que los usuarios reciban el servicio que esperan de usted?
Dimension técnica  Necesidades del cliente. ¢ Le preocupa que los usuarios satisfagan sus necesidades?
0 de resultado ¢ Le preocupa que el disefio del servicio esté de acuerdo a las expectativas del
Disefio del servicio. usuario?
Totalmente de
Ovortunidad del servicio ¢Estima que sus labores responden a la oportunidad del servicio requerido por el acuerdo.
Variable 2 ; y P ' usuario? En desacuerdo.
arianle 2. Dimensién E . .. . ., .. H
; . ¢ Estima que sus labores de atencidn al usuario continGlan con un seguimiento P : Ni de acuerdo,
funcional o Servicio post venta. . " Cuestionario/ Ordinal / .
. - después de otorgado el servicio? - ni en
Calidad del  relacionada con el ) . L - . Encuesta. Likert desacuerdo
Servicio proceso ¢ Estima que el usuario tiene una percepcion positiva del servicio que usted le :
Percepcion del servicio brind6? De acuerdo.
Totalmente de
Acuerdo.

Posicionamiento de la

marca.

Imagen

corporativa. Recomendacion de la
marca.

¢Su empresa ha logrado posicionar su marca adecuadamente?

¢Su empresa ha logrado que el usuario sea capaz de recomendar sus servicios y
atencion?

Fuente: Adaptado de Alves (2007)
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2.3. Poblacion, Muestra, Criterios de seleccion.

Segln Hernandez et al. (2010) citando a Selltiz et al. (1980), “La poblacion es el

conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p, 174).

En este estudio la poblacion esta dada por los colaboradores de la UGEL San Miguel

de Cajamarca que suman 34.

Hernandez et. al. (2010) citando a Castro (2003), que "si la poblacion es menor a
cincuenta (50) individuos, la poblacion es igual a la muestra™ (p.69). Por tal motivo, siendo
la poblacién del mismo tamafio que la muestra, se denomina poblacion muestral, y por lo
tanto la muestra es igual a la poblacion de 34 colaboradores de la UGEL San Miguel -
Cajamarca.

Criterios de seleccion, estan referidos a los de inclusién: los colaboradores de todos
los niveles en condicidon de nombrados, los colaboradores de todos los niveles en condicion
de contratados, y a los colaboradores de todos los niveles en condicion de contrato CAS; y
el de exclusidn, que los colaboradores tengan la condicion de practicantes.

2.4. Técnicas de recoleccion de informacion.

Considerando a la muestra poblacional a los trabajadores de la UGEL San Miguel -
Cajamarca, se utilizara la técnica de la encuesta, que segin Malhotra (2004), la ha definido
gue ‘“son entrevistas con un gran ndamero de personas utilizando un cuestionario
predisefiado”. Segun el mencionado autor, “el método de encuesta incluye un cuestionario
estructurado que se da a los encuestados y que estd disefiado para obtener informacion
especifica” (p.168-169).

En los Instrumentos de recoleccion de datos, como instrumento al cuestionario, que
segun Tamayo y Tamayo (2004) “esta formado por una serie de preguntas que se contestan
por escrito a fin de obtener la informacion necesaria para la realizacion de una investigacion”
(p. 310). De acuerdo a la muestra poblacional de los trabajadores de la UGEL San Miguel -
Cajamarca debidamente seleccionados, sera un cuestionario con preguntas estructuradas
cuyas respuestas seran definidas mediante opciones especificas con valoraciones de acuerdo
a la escala de Likert con cinco items cada una, para que el encuestado decida por alguna de

estas.
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Por otro lado, la validez de los instrumentos de recoleccion de datos, se generd con
la opinién favorable de los tres jueces expertos en el formato de validacion de las encuestas,

teniendo lo siguiente:

Tabla 3: Validacion del instrumento.

Puntajes
Juez Validas
Razon de validez indice
. Mg. Einstein Antonio Aguinaga Diaz 30/30 1
. Mg. Karen Selene Cérdenas Navarro 30/30 1
. Mg. Pedro Antonio Pérez Arboleda 30/30 1
Total Promedio 30/30 1

Fuente: elaborada por la propia investigadora.

Tal como se aprecia, los jueces, después de las correcciones necesarias, validaron

con 1.0 en promedio la composicion del instrumento.

Como soporte de la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos, se
recurrio a la aplicacion de una prueba piloto y determinada en base de la prueba del
Coeficiente de Alfa de Cronbach, bajo siguiente escala:

Tabla 4: Guia de confiabilidad

indice Escala de fiabilidad
0,53 a menos Confiabilidad nula.
0,54 a0,59 Confiabilidad baja.
0,60 a 0,65 Confiable
0,66a0,71 Muy confiable.
0,72a0,99 Excelente confiabilidad.
1.0 Confiabilidad perfecta.

Dato: Herrera, A. (1998).

Por lo tanto, segun el autor, se obtiene el indice del Coeficiente del Alfa de Cronbach,

aplicando la siguiente formula.

Vi

o0 = —[1-=2—
K—l[ Vt]
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2.5. Procedimiento.

En primera instancia, se hara la recoleccion de datos a través de las fichas textuales
para elaborar las encuestas con cuestionarios estructurados. Posteriormente, la informacion
se recolectara mediante las encuestas a los colaboradores segun la determinacion de la
muestra poblacional, de la UGEL San Miguel - Cajamarca. Posteriormente, en tercera
instancia, la informacion producto de las encuestas, se procesaran a través del software
mediante la hoja electrénica Excel y SPSS v23, la misma que nos permitira obtener la
informacidén de todas las respuestas consecuencia de las preguntas del cuestionario
correspondiente y ser representadas a través de las tablas y los graficos de representacion
estadistica, segun indica el APA 6ta. Edicion.

2.6. Meétodos de analisis.

El nivel descriptivo, cuyas principales caracteristicas de este método estan
relacionadas con la formulacién del cuestionario, en virtud del cual, se han estructurado
interrogantes cerradas con la escala de Likert para definir los patrones de conducta o rasgos
del comportamiento de los encuestados; también, con estos datos se puede realizar
comparaciones, similitudes o relaciones entre las variables en estudio o las dimensiones que
las componen, que nos permita describir el objeto de estudio en su realidad problematica en
un momento dado, en la empresa UGEL San Miguel - Cajamarca.

Entre sus métodos descriptivos se ha utilizado el de observacién cuantitativa y la

encuesta de investigacion a los elementos de la muestra poblacional.

Métodos a andlisis ligados a las hipétesis, que en a la correlacion de Pearson como
método estadistico y Chi Cuadrado de Pearson, para validar su correspondiente correlacion
entre las dos variables y las dimensiones de la variable independiente con la variable

dependiente.
2.7. Aspectos éticos.

Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012), “Sustentan que los investigadores tienen
el compromiso de averiguar los criterios éticos al momento de realizar el disefio y

recoleccion de dato, porque asi amplian la calidad en el desarrollo del estudio” (p.45).
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Tabla 5: Criterios de rigor éticos.

Aspectos Caracteristicas éticas del criterio

Claridad en los objetivos de Los objetivos seran claros y precisos para asi evadir las posibles

Investigacién desviaciones en la investigacion.

Transparencia en los datos Los datos recopilados se mostraran sin modificacion o alteracion

obtenidos alguna para darse cuenta la situacion de la empresa y observar la
mejora.

Confidencialidad Se les indicé que la informacion recaudada serd protegida y que

no seria divulgada sin su consentimiento.

Fuente: Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012)
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I1l. RESULTADOS.
Confiabilidad.

Confiabilidad de los 30 items de las encuestas, considerando sus dimensiones por las

dos variables en estudio, en las 34 encuestas realizadas a la muestra correspondiente.

Asi, se obtuvo que la confiabilidad de acuerdo a la aplicacion del Coeficiente del
Alfa de Cronbach resultd 0,898, de acuerdo a su nivel en la escala para este fin, alcanzo el
calificativo de “excelente confiabilidad”, dotandola de la garantia estadistica de todos sus

componentes mencionados.

Tal es asi que el movimiento interno, o la exclusion de alguno de los 30 items, no
altera en absoluto el resultado de la confiabilidad, siendo coherente y consistente este

elemento estadistico.

Tabla 6: Resumen de procesamiento de casos.

items N %
Casos Valido 34 100,0
Excluido @ 0 ,0
Total 34 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Tabla 7: Estadisticas de fiabilidad.

Alfa de Cronbach basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

0,886 0,898 30

Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por el autora.

Correlaciones.

Correlacion de Pearson para Administracion del Talento Humano y Calidad del
Servicio, que segun sus estadisticos descriptivos y correlaciones muestran que la correlacion

es significativa en el nivel 0,01 (bilateral), debido a que r < 0,05.
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Tabla 8 Correlaciones, Administracion del Talento Humano y Calidad del Servicio.

Administracion del

Talento Humano Calidad del Servicio

Variables items

Correlacion de

. ., 1 0,588™
Administracion del Talento Pearson
Humano Sig. (bilateral) 0,000
N 34 34
Correlacion de 0,588" 1
Calidad del Servicio Pearson
Sig. (bilateral) 0,000
N 34 34

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Correlacion de Pearson de la Dimension Conocimiento con la Calidad del Servicio,
que de acuerdo a sus estadisticos descriptivos y las correlaciones correspondientes se ha
determinado que no existe correlacion significativa debido a que su significancia bilateral es
de 0,162, debiendo ser r > 0,05.

Tabla 9: Correlaciones, Conocimiento y Calidad del Servicio.

Dimensidn / Variable items Conocimiento  Calidad del Servicio
Correlacion de Pearson 1 0,245
Conocimiento Sig. (bilateral) 0,162
N 34 34
Correlacion de Pearson 0,245 1
Calidad del Servicio Sig. (bilateral) 0,162
N 34 34

Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Correlacion de Pearson de la Dimension Habilidad con la Calidad del Servicio, en
virtud de sus estadisticos descriptivos de las 34 encuestas y de las correlaciones
correspondientes se ha determinado que la correlacién es significativa en el nivel 0,05

(bilateral), ya que r < 0,05.

26



Tabla 10: Correlaciones, Habilidad y Calidad del Servicio.

Dimensidn / Variable items Habilidad Calidad del Servicio
Correlacidon de Pearson 1 0,342"
Habilidad Sig. (bilateral) 0,048
N 34 34
Correlacién de Pearson 0,342" 1
Calidad del Servicio Sig. (bilateral) 0,048
N 34 34

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Correlacion de Pearson de la Dimension Juicio con la Calidad del Servicio, que en

mérito a los estadisticos descriptivos de las 34 encuestas y de las correlaciones

correspondientes se ha determinado que la correlacion es significativa en el nivel de 0,01

(bilateral), ya que r < 0,05.

Tabla 11: Correlaciones, Juicio y Calidad del Servicio.

Dimension / Variable Juicio Calidad del Servicio
Correlacion de Pearson 1 0,651™
Juicio Sig. (bilateral) 0,000
N 34 34
Calidad del Correlacion de Pearson 0,651 1
alidad de Sig. (bilateral) 0,000
Servicio
N 34 34

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Correlacién de Pearson de la Dimension Actitud con la Calidad del Servicio, que de

acuerdo a los estadisticos descriptivos de las 34 encuestas realizadas y de las correlaciones

correspondientes se ha determinado que la correlacion es significativa en el nivel 0,01

(bilateral), ya que r < 0,05.

Tabla 12: Correlaciones, Actitud y Calidad del Servicio.

Dimensidn / Variable items Actitud Calidad del Servicio
Correlacién de Pearson 1 0,641™
Actitud Sig. (bilateral) 0,000
N 34 34
Correlacién de Pearson 0,641™ 1
Calidad del Servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 34 34

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

27



Anadlisis inferencial.
Contrastacion de las hip6tesis con Chi Cuadrado de Pearson.

Contrastacion de la hipdtesis general de las variables independiente Administracion

del talento humano y calidad del servicio.

H1 = La Administracion del talento humano si se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca.
HO = La Administracion del talento humano no se relaciona significativamente con

la calidad del servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca.

Tabla 13: Resumen de procesamiento de casos, Administracion del talento humano * Calidad del
servicio.

Casos
Variables Vaélidos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

- . .
Administracién del talento humano 34 100,0% 0 0,0% 34 100,0%

Calidad del servicio
Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Tabla 14: Pruebas de Chi-cuadrado de Administracion del talento humano y Calidad del servicio.
Significacion asintdtica

Items Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 180,408? 42 0,000
Razén de verosimilitud 107,791 42 0,000
Asociacion lineal por lineal 11,414 1 0,001
N de casos validos 34

a. 56 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,26.
Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Interpretacion:

Estando el valor de significancia (valor critico observado) 0,000 < 0,05 se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, la Administracion del
talento humano se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la

UGEL San Miguel - Cajamarca.
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Contrastacion de la hipdtesis especifica 01: dimension del conocimiento y la calidad

del servicio.

H1 = El conocimiento si se relaciona significativamente con la calidad del servicio

en la UGEL de San Miguel - Cajamarca.

HO = EI conocimiento no se relaciona significativamente con la calidad del servicio

en la UGEL de San Miguel - Cajamarca.

Tabla 15: Resumen de procesamiento de casos, dimension conocimiento * calidad del servicio.
Casos

Dimensién / Variable Validos Perdidos Total
N Porcentaje N  Porcentaje N Porcentaje

Conocimiento ™ 34 1000% O  00% 34  100,0%
Calidad del servicio

Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Tabla 16: Pruebas de Chi-cuadrado, dimension conocimiento * calidad del servicio.
Significacion asintdtica

Items Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 83,2652 24 0,000
Razén de verosimilitud 70,504 24 0,000
Asociacion lineal por lineal 1,982 1 0,159
N de casos validos 34

a. 35 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,53.
Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Interpretacion:

Segun su valor de significancia (valor critico observado) 0,000 < 0,05 se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, la dimension conocimiento
se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la UGEL San Miguel -

Cajamarca.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 02: dimension de la habilidad y la calidad

del servicio.

H1 = La habilidad si se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la

UGEL San Miguel - Cajamarca.

HO = La habilidad no se relaciona significativamente con la calidad del servicio en
la UGEL San Miguel - Cajamarca.

Tabla 17: Resumen de procesamiento de casos, dimension habilidad * calidad del servicio.

Casos
Dimensién / Variable Vélidos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N  Porcentaje
— "
Habilidad 34 100,0% 0 0,0% 34 100,0%

Calidad del servicio

Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Tabla 18: Pruebas de Chi-cuadrado, dimension habilidad * calidad del servicio.

Significacion asintdtica

Items Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 103,2902 24 0,000
Razon de verosimilitud 71,592 24 0,000
Asociacion lineal por lineal 3,855 1 0,050
N de casos validos 34

a. 35 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,26.
Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Interpretacion:

Debido al valor de significancia (valor critico observado) 0,000 < 0,05 rechazamos
la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis alternativa, es decir, la dimension habilidad
se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la UGEL San Miguel -

Cajamarca.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 03: dimension del juicio y la calidad del

Servicio.

H1 = El juicio si se relaciona significativamente con la Calidad del Servicio en la

UGEL San Miguel - Cajamarca.

HO = El Juicio no se relaciona significativamente con la Calidad del Servicio en la
UGEL San miguel - Cajamarca.

Tabla 19: Resumen de procesamiento de casos, dimension juicio * calidad del servicio.

Casos

Dimension / Variable Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

Juicio *

Calidad del servicio

Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

34 100,0% 0 0,0% 34 100,0%

Tabla 20: Pruebas de Chi-cuadrado, dimensién juicio * calidad del servicio.

Significacion asintética

Items Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 50,4252 12 0,000
Razén de verosimilitud 52,304 12 0,000
Asociacion lineal por lineal 13,973 1 0,000
N de casos validos 34

a. 20 casillas (95,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,53.
Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Interpretacion:

Como el valor de significancia (valor critico observado) 0,000 < 0,05 rechazamos la
hipotesis nula y aceptamos la hipoétesis alternativa, es decir, la dimension Juicio se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en la UGEL San Miguel -

Cajamarca.

31



Contrastacion de la hipotesis especifica 04: dimension de la actitud y la calidad del

servicio.

H1 = La actitud si se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la

UGEL de San Miguel - Cajamarca.

HO = La Actitud no se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la

UGEL San Miguel - Cajamarca.

Tabla 21: Resumen de procesamiento de casos, dimensidn actitud * calidad del servicio.

Casos
Dimension / Variable Vaélidos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Actitud * Calidad del servicio 34 100,0% 0 0,0% 34 100,0%

Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Tabla 22: Pruebas de Chi-cuadrado, dimension actitud * calidad del servicio.
Significacion asintdtica

items Valor gl

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 170,0002 42 0,000
Raz6n de verosimilitud 109,034 42 0,000
Asociacion lineal por lineal 13,553 1 0,000
N de casos validos 34

a. 56 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,26.

Fuente: Tomado del SPSS v23.
Adaptado por la autora.

Interpretacion:

Dado el valor de significancia (valor critico observado) 0,000 < 0,05 se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipbtesis alternativa, es decir, la dimensién actitud se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en la UGEL San Miguel -

Cajamarca.
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IV. DISCUSION.

Habida cuenta el objetivo especifico 01, respecto de evaluar la dimension del
conocimiento y su relacion con la calidad del servicio, a partir del problema especifico ¢En
qué medida la dimension del conocimiento se relaciona con la calidad del servicio en la
UGEL San Miguel - Cajamarca?, se formula la hipotesis especifica, la dimensién del
conocimiento se relaciona con la Calidad del Servicio, para cuya analisis se debe recurrir a
los resultados parciales de cada uno de los indicadores representados en las interrogantes,
que en el caso de la dimension del conocimiento, es preciso evaluar sus tres indicadores: del
saber, del aprendizaje y del aprendizaje continuo. Primero, ¢Considera que sus
conocimientos (saber) actuales es suficiente para un desempefio eficiente?, al respecto, el
44.1 % de los trabajadores encuestados manifestaron su desacuerdo, es decir que consideran
que sus actuales conocimientos no son suficientes para desempefiar adecuadamente sus
labores, mientras que el 55.9 % manifiestan que los conocimientos que poseen actualmente
si les son suficientes para desempefiar adecuadamente sus funciones, esto implica que estan
de acuerdo que el servicio gque brinda es de calidad; segundo, ¢Considera que el resultado de
su aprendizaje le permitiria logros importantes?, el 11.8% manifiesta su indiferencia,
mientras que mayoritariamente el 88.2% esta de acuerdo en afirmar que el resultado del
aprendizaje adquirido si le es util para el desempefio de sus labores y se traduce en el
otorgamiento de un servicio de calidad a los usuarios; tercero, ¢Considera que realiza un
aprendizaje continuo en el ejercicio de sus funciones?, al respecto el 29.4% indica que no
esta de acuerdo en que su aprendizaje es continuo en el ejercicio de las labores cotidianas,
mientras que el 11.8% es indiferente al tema, pero el 58.8% si esta de acuerdo, en el sentido
que el aprendizaje continuo adquirido le permite el mejor desempefio de sus tareas con miras
a un servicio de calidad a los usuarios. La cual evidencio el sustento tedrico en la Teoria de
la Administracion del Talento Humano de Vallejo (2016), enfatizando que es el
conocimiento a través del saber mismo, del resultado obtenido del aprendizaje continuo y
permanente, en apoyo de la mejor calidad del servicio en la organizacion. En virtud de lo
cual, se inicia las etapas de seleccion, preparacion, capacitacion y compensacion se genere
en una espacio de alta competitividad vinculado a las politicas globales (Chiavenato, 2009);
pues, la empresa recurre a estrategias cada vez mas innovadoras para capturar el talento y
elevar al maximo de sus potencialidades (Ospina, 2012); resalta este aspecto Puente (2017)

que en su estudio determind la afectacion de la eficacia y eficiencia de las competencias en
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las labores publicas a favor del usuario; ocurriendo lo mismo con Cadena (2016) que valora
el esfuerzo de la capacitacion y educacion de los colaboradores para alcanzar los objetivos
de servicio de la institucion. De manera que, al efectuarse la correspondiente contrastacion
de la hipotesis, se determino que r < 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipotesis alternativa, es decir, que la dimension del conocimiento se relaciona

significativamente con la calidad del servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca.

Asi mismo, respecto del objetivo especifico 02, entre la habilidad y la Calidad del
Servicio, respecto de su problema especifico ¢En qué medida la dimensién de la habilidad
se relaciona con la calidad del servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca?, surge la
formulacion de la hipétesis: existe relacion entre la habilidad y la Calidad del Servicio; se
detalla los seis cuestionamientos resueltos: primero, ¢Reconoce usted que posee la habilidad
de saber hacer tareas con facilidad?, los resultados fueron que el 32.4% no muestran interés
en el tema, o simplemente se dedican a hacer lo que se les ordena y a cumplir con ello, pero
el 67.6% si esta de acuerdo con que poseen la habilidad necesaria para realizar sus tareas
con facilidad, es decir, estan aptos competitivamente para desempefiar sus labores en forma
natural, lo que les permite disfrutar de sus trabajos; segundo, ¢Reconoce usted que aplica
con frecuencia el conocimiento sobre sus funciones?, en este caso, el 8.8% estdn en
desacuerdo, es decir manifiestan que no aplican con frecuencia el conocimiento en el
desarrollo de su trabajo diariamente, mientras que el 11.8% manifiesta su indiferencia sobre
el tema, pero que el 79.4% si esta de acuerdo en que aplica con frecuencia el conocimiento
adquirido en el desempefio de sus funciones, lo que es lo mismo que 8 de cada 10
trabajadores aplican el conocimiento adquirido en el desarrollo de sus actividades diarias;
tercero, ¢Reconoce usted que posee la habilidad para resolver problemas con facilidad?, los
resultados de los encuestados dicen que el 8.8% manifiesta no poseer esta habilidad, mientras
que el 26.5% es indiferente al tema, y el 64.7% indica que si poseen la habilidad de
resolucion de problemas, en otras palabras, 6 de cada 10 trabajadores si poseen la habilidad
de resolucion de problema, no siendo la cifra ideal, pero supera el 50% que ya es una cifra
aceptable; cuarto, ¢Reconoce usted que posee la habilidad para crear una alternativa de
mejora en sus tareas?, los resultados estuvieron orientados a que el solo el 8.8% manifiesta
no poseer esta habilidad de creatividad, mientras que 91.2% manifiesta contundentemente
que si posee esta habilidad de creatividad laboral, es decir 9 de cada 10 trabajadores son

creativos en el desempefio de sus funciones, dato muy alentador en una empresa publica
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como la de este estudio; quinto, ¢Reconoce usted que posee la habilidad para innovar una
nueva forma de hacer las tareas?, siendo los resultados que el 17.6% no esta de acuerdo, es
decir no reconoce poseer la habilidad de innovacion, mientras que el 82.4% manifiesta si
poseer esta habilidad de la innovacion en el desempefio de sus tareas, cifra considerada muy
alta, ya que 8 de cada 10 servidores publicos tienen la habilidad innovadora que les permite
la mayor posibilidad de brindar un mejor servicio al usuario; sexto, ¢Reconoce usted que
posee la habilidad de transformar el conocimiento en resultado con facilidad?, cuyos
respuestas se muestran en que el 8.8% no esta de acuerdo, el 32.4% muestra indiferencia,
pero el 58.8% si esta de acuerdo en que en el desempefio de sus funciones el conocimiento
se transforma en resultado aportando a un mejor servicio de calidad, o sea, que
aproximadamente 6 de cada 10 trabajadores transforman el conocimiento en resultados. Por
lo tanto, se ha identificado a partir de la teoria de la Administracion del Talento Humano de
Vallejo (2016), en cuanto a la practica de la habilidad del saber hacer las tareas, de la
aplicacion del conocimiento en la resolucion de los problemas laborales, con la
implementacién de la capacidad creativa e innovadora al servicio del usuario; es decir, la
aplicacion en cada una de sus funciones con la consolidacion de las competencias personales
a favor del proceso administrativo (Ruperti, Ruperti, Valencia y Moreira (2017). Visto,
desde el enfoque del liderazgo como expresion de la maxima competencia organizacional,
hoy como tendencia globalizada, para el reclutamiento de individuos capaces y con aportes
organizacionales (De la Cruz, 2017). Por su parte Reyes (2014) estudi6 la calidad del
servicio en relacion al grado de satisfaccion del cliente, demostrando su correlacion
correspondiente. Por ello, al contraste de la hipotesis y dado que r < 0,05, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, esto quiere decir que si existe relacién
significativa entre la dimension de la habilidad y la calidad del servicio en la UGEL San

Miguel - Cajamarca.

Por otro lado, respecto al objetivo especifico 03, de explicar la relacién existente
entre el Juicio y la Calidad del Servicio, sobre la base del problema especifico ¢En qué
medida la dimension del juicio se relaciona significativamente con la calidad del servicio en
la UGEL San Miguel - Cajamarca?, surge la hipotesis especifica sobre la dimension del
juicio y su relacién con la calidad del servicio; para lo cual se detallan los cuatro
cuestionamientos resueltos con los encuestados, primero, ¢ Acostumbra a realizar el analisis

de la situacién con frecuencia para buscar soluciones?, el 17.6% muestra su indiferencia al

35



tema, mientras que el 82.4% manifiesta que esta de acuerdo en realizar al analisis de la
situacion para buscar soluciones frecuentes, es decir 8 de cada 10 trabajadores, esta
acostumbrado a analizar la situacion que esta viviendo para mostrarle una solucién al
usuario, este dato se constituye en una ventaja competitiva de la empresa; segundo,
¢Acostumbra a realizar el andlisis del contexto general con frecuencia para tomar
decisiones?, siendo que el 100% si realiza este proceso mental a partir del juicio, previo a la
toma de decisiones en su espacio laboral, cuidando que este analisis ayude a un brindar un
servicio de calidad a los usuarios; tercero, ;Acostumbra a realizar el analisis critico del
problema para encontrar una solucion?, al respecto el 100% manifesto que si acostumbran a
realizar el andlisis critico de la situacion problematica para prepararse a tomar una decision
mas precisa, lo cual se constituye en una ventaja competitiva, que todos sus servidores
adopten esta posicion critica; cuarto, ( Acostumbra a realizar la definicidn de sus prioridades
para optimizar sus recursos?, los resultados fueron que el 8.8% muestran su indiferencia
sobre el tema, pero el 82.4% manifiestan su conformidad en el sentido que si acostumbran a
realizar la definicion previa de sus prioridades para optimizar adecuadamente los recursos
con los que cuenta en el desempefio de sus funciones y en la interaccion con el usuario; de
esta manera se ha explicado basandose en la teoria de la administracion del talento humano
de Vallejo (2016), que es a través del juicio que se logra la transformacion del conocimiento
en un resultado a favor de algo o de alguien, debido al analisis del contexto y de su posicion
critica, que lo condice a la definicion de las prioridades en la atencidn, pues es un sujeto
capaz de hacer que las cosas sucedan para aprovechar estas condiciones y mejorar la calidad
del servicio. Ante esto, la calidad queda expuesta a su practica exquisita, en rigor de las
normas 1SO, y como tal, sujetas a la exigencia del mercado (Gonzéles & Arciniegas, 2016).
Por ello, el juicio conlleva, el otorgamiento de la calidad con sus tres elementos basicos del
servicio: la intangibilidad, la inseparabilidad y la heterogeneidad (Gonzéles et. al. 2004).
Esta calidad, proviene de la expectativa de un estado anhelado en contrapartida con el estado
otorgado (Parasuraman, 1991). En virtud de lo cual, al efectuarse el calculo de la
contrastacion correspondiente, se logré que r < 0,05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis alternativa, que es lo mismo manifestar que la dimensién juicio si se

relaciona significativamente con la calidad del servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca.

Tambien, con respecto al objetivo especifico 04 que nace sobra la base del problema

especifico ¢En qué medida la dimensidn de la actitud se relaciona con la calidad del servicio
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en la UGEL San Miguel — Cajamarca?, cuya hipdtesis especifica sobre la relacion de la
dimension de la actitud, se explica a través de los nueve cuestionamientos formulados a los
trabajadores encuestados, primero, ¢ Normalmente usted sabe hacer que las cosas ocurran?,
el 11.8% no esta de acuerdo en que no aceptan saber que las cosas ocurran, mientras que el
70.6% se muestran indiferente a este tema, pero que el 17.6% si manifiestan que saben hacer
que las cosas ocurran en sus centros de trabajo, para beneficiar el proceso de atencion al
usuario, esta cifra resulta muy reducida, habida cuenta que son pocos los servidores que
actian con independencia, siendo el 70.6% que no les interesa el asunto, situacion
preocupante, ya que estos servidores solo se limitan a cumplir reglamentariamente sus
funciones; segundo ¢Normalmente usted adopta una actitud positiva en el trabajo?, al
respecto sélo el 8.8% indica que no esta de acuerdo en adoptar una actitud positiva en el
trabajo, pero el 92.2% manifiesta que si adopta una actitud positiva en su trajinar diario
laboral, esta cifra muestra que 9 de cada 10 servidores publicos muestran una actitud positiva
al acudir al centro laboral, siendo un dato importante como ventaja competitiva a tener en
cuenta en posterior planificacién; tercero, ¢Normalmente usted adopta una actitud
emprendedora en el desempefio laboral?, los encuestados en el 20.6% manifiestan su
indiferencia, mientras que el resto, 79.4% indican que adoptan una actitud emprendedora, es
decir que casi 8 de cada 10 servidores publicos, se conducen con un pensamiento
emprendedor asumiendo nuevos retos en el trabajo con plena satisfaccion; cuarto,
¢Normalmente usted acostumbra a alcanzar sus metas personales en el trabajo?, entonces el
41.2% no esta interesado en el tema, pues muestra su indiferencia, pero el 58.8% si se guia
por el cumplimiento de sus metas personales ene | trabajo, aun cuando en la organizacién no
se les exige el cumplimiento objetivo de alguna meta, pero, que por formacién y actitud estos
trabajadores buscan alcanzar sus metas, siendo esta postura una ventaja competitiva respecto
a servidores de otras instituciones; quinto, ¢Normalmente usted asume riesgos en el
desempefio de sus funciones?, los encuestados respondieron que el 20.6% no asume esta
conducta, pero que mayoritariamente, el 79.4% comentan que si asumen riesgos en el
desemperio laboral, justamente para brindar un servicio de calidad, estando al alcance de la
norma, lo que demuestra que estos trabajadores conocen a cabalidad lo que tienen que hacer,
lo que es parte de trabajo y los limites que deben cubrir respetando las normas laborales y
legales, este comportamiento los muestra como funcionarios competentes y como cuadros a
ser retenidos con prioridad; sexto, ¢Normalmente usted actia como agente de cambio

frecuentemente?, el 50% de los trabajadores encuestados indicaron no estar interesados en

37



el tema, pero el otro 50% manifestaron que si se comportan como agentes de cambio, tanto
para ellos mismos, como para sus demas compafieros, y hacia los usuarios, ya que les agrada
que sean vistos como tales, en otras palabras 1 de cada 2 trabajadores muestra esta conducta
de representar un agente de cambio en la organizacion, lo cual refleja su comportamiento
asertivo y competitivo, pudiendo ser la base de nuevos planes estratégicos de mejora
continua; sétimo, ¢Normalmente usted busca generar un valor agregado a su desempefio?,
las respuestas fueron que solo el 8.8% no le interesa generar el valor agregado que diferencia
su desempefio de los demas, se remite a cumplir con lo que se le pide, ni mas ni menos, pero
el 91.2% manifiestan que si estan preocupados permanentemente en demostrar a todos que
buscan producir acciones, ideas y sugerencias que generen un valor diferenciado en su
gestion respecto con la de cargos similares dentro y fuera de organizacion; octavo,
¢Normalmente usted busca la excelencia en el desempefio de sus tareas laborales?, al
respecto solo el 17.6% no esté interesado en el tema, mientras que el 82.4% manifiesta que
efectivamente buscan permanentemente la excelencia en el desempefio de sus tareas
laborales rutinarias o no, y que esta excelencia esta vinculada a los buenos resultados, lo que
se traduce en una mejor atencion al usuario de esta dependencia; y, noveno, ;Normalmente
usted trata de enfocarse en los resultados para su crecimiento personal?, el 11.8% de los
encuestados indican que no les interesa enfocarse en los resultados como parte de su
crecimiento personal, pero el 88.2% manifiestan que si estan enfocados en la obtencion de
resultados positivos, pues consideran que solo a través de estos podrian lograr el anhelado
crecimiento personal, lo que redundara en el crecimiento laboral, profesional y familiar,
ademas que le generaria aporte al trabajo en equipo y la formacién de nuevos cuadros en la
organizacion. De esta manera, se ha explicado con arreglo a la teoria de la administracion
del talento humano de Vallejo (2016), que sefiala, que el individuo con su actitud puesta de
manifiesta, saber hacer que las cosas ocurran, debido a la fortaleza de su actitud
emprendedora, para el alcance de sus metas, ya que le motiva asumir riesgos y anhela
convertirse en agente de cambio, para generar el valor agregado en la organizacion, en otras
palabras su actitud, lo lleva a buscar la excelencia a través de los resultados; posicion que se
vincula a los resultados del estudio de Acosta (2017) cuya gestion del talento humano si se
relaciona con la calidad del servicio en la organizacion; de igual manera Osorio y Saravia
(2017) demostraron que las dos variables: Gestion del talento humano y calidad del servicio,
se relacionan significativamente entre si. Por tal motivo, y luego de la contrastacion

correspondiente, se logrd que r < 0,05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta
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la hipétesis alternativa, es decir, que se explica que si existe relacion significativa entre la

dimension de la actitud y la calidad del servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca.

Finalmente, y como corolario de esta discusion de resultados, se determin6 que la
hipdtesis general: existe relacion entre la Administracion del talento humano y la calidad del
servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca, debido al objetivo general determinar la
relacion existente y como base del problema general ¢En qué medida la Administracion del
talento humano se relaciona con la calidad del servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca;
se determind en rigor a la teoria de la Administracion del talento humano de Vallejo (2016),
sosteniendo que para que haya una buena calidad del servicio el individuo debe poseer ciertas
caracteristicas naturales o probablemente adquirir algunas de estas, con las que pudiera
ayudar en el otorgamiento de un servicio de calidad, entre estas: el conocimiento, la
habilidad, el juicio y la actitud, como dimensiones que sustentan las competencias del
individuo, por una parte, mientras que por la calidad del servicio, de acuerdo a Alves (2007)
se menciona la dimensidn técnica o de resultado, que es el servicio que espera recibir el
usuario; la dimension funcional, que es la oportunidad del servicio recibido; y la imagen
corporativa, que es el resultado mental del servicio, en la mente del usuario. Tal como se
evidencia que en la asociacion Share la relacion estrecha entre las dos variables: Gestion del
talento humano y calidad del servicio. Por ello, al contrastarse la hipétesis se ha explicado
que r < 0,05, es decir, se ha rechazado la hipotesis nula y se ha aceptado la hipétesis
alternativa, quedando demostrado que si existe una relacion significativa entre la
Administracion del talento humano y la calidad del servicio en la UGEL San Miguel -

Cajamarca.

Cabe resaltar que esta investigacion esta apoyada en la calificacion con el indice de
1.0 de los tres expertos, respecto del instrumento de recoleccion de datos y que ademas
cuenta con un coeficiente de 0.898 del Alfa de Cronbach, con una calificacion en la escala
de Herrera (1998) de excelente confiabilidad, de manera que, si se eliminara algin item del
total, no se alteraria el resultado, mostrando coherencia y consistencia en todos los

elementos.
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V. CONCLUSIONES.

1.-Se logré determinar la relacion significativa entre la Administracion del talento
humano y la calidad del servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca, debido a que r < 0,05,

y de esta manera se rechaza la hipotesis nula aceptandose la hipotesis alterna.

2.-Se ha evaluado la existencia de la relacion significativa entre la dimension del
conocimiento con la calidad de servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca, debido a que

r < 0,05, por lo cual se rechaza la hipotesis nula y aceptandose la hipotesis alterna.

3.-Se ha identificado la existencia de la relacion significativa entre la dimension de
la habilidad con la calidad de servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca, debido a que r

< 0,05, por lo cual se rechaza la hipotesis nula aceptandose la hipdtesis alterna.

4.-Se ha explicado la relacion significativa entre la dimension del juicio con la
calidad de servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca, debido a que r < 0,05, por lo cual

se rechaza la hipoétesis nula y aceptandose la hipotesis alterna.

5.-Se ha explicado la relacion significativa entre la dimension de la actitud con la
calidad de servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca, debido a que r < 0,05, por lo cual

se rechaza la hipotesis nula y aceptandose la hipotesis alterna.
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VI. RECOMENDACIONES.

Se recomienda al Director General de la UGEL San Miguel - Cajamarca la
implementacién de politicas de acercamiento entre la Administracion del talento humano
con los procesos de calidad del servicio, debido a que su relacion es muy significativa para

aprovecharla en favor de todos.

Se recomienda al jefe de la UGEL San Miguel - Cajamarca la aplicacion de
programas de capacitacion intensivos a fin de capacitar el personal en las labores mismas

para una mejor calidad del servicio, para beneficiar a los usuarios.

Se recomienda al jefe de talento humano de la UGEL San Miguel - Cajamarca la
implementacion de actividades de entrenamiento laboral a fin de potenciar las habilidades

en el desarrollo de sus actividades del personal y otorgar superior calidad del servicio.

Se recomienda a los jefes de area que interactlen mas cercanamente con sus
colaboradores de la UGEL San Miguel - Cajamarca a fin de que afiancen los criterios de un

mejor juicio en el trato con los usuarios.

Se recomienda a los colaboradores de la UGEL San Miguel - Cajamarca que
demuestren una mejor actitud en el desempefio de sus funciones para brindar una mejor

calidad del servicio al usuario.
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ANEXOS.

Matriz de consistencia.

Tabla 23: Matriz de consistencia. Administracion del talento humano y su relacién con la calidad de servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca.

Problemas

Objetivos

Hipdtesis

Conclusiones

Recomendaciones

Problema general

¢(En qué  medida la
Administracion del talento
humano se relaciona con la
calidad de servicio en la
UGEL San  Miguel -
Cajamarca?

Problemas especificos

¢En qué medida la dimensién
del conocimiento se relaciona
con la calidad de servicioen la
UGEL San  Miguel -
Cajamarca?

(En qué medida la dimension
de la habilidad se relaciona
con la calidad de servicioen la
UGEL San  Miguel -
Cajamarca?

(En qué medida la dimension
del juicio se relaciona con la
calidad de servicio en la
UGEL San Miguel-
Cajamarca?

(En qué medida la dimension
de la actitud se relaciona con
la calidad de servicio en la
UGEL San  Miguel -
Cajamarca?

Objetivo general

Determinar la relacién de la
Administracion  del talento
humano con la calidad de
servicio en la UGEL San
Miguel - Cajamarca.

Obijetivos especificos

Evaluar la relacion de la
dimensién del conocimiento
con la calidad de servicioen la
UGEL San  Miguel -
Cajamarca.

Identificar la relacion de la
dimension de la habilidad con
la calidad de servicio en la
UGEL San  Miguel -
Cajamarca.

Explicar la relacion de la
dimension del juicio con la
calidad de servicio en la
UGEL San  Miguel -
Cajamarca.

Explicar la relacion de la
dimensién de la actitud con la
calidad de servicio en la
UGEL San  Miguel -
Cajamarca.

Hipotesis general

Existe relacion entre la
Administracién  del talento
humano con la calidad de
servicio en la UGEL San
Miguel - Cajamarca.

Hipotesis especificas

La dimension del
conocimiento se relaciona con
la calidad de servicio en la
UGEL San  Miguel -
Cajamarca.

La dimension de la habilidad
se relaciona con la calidad de
servicio en la UGEL San
Miguel - Cajamarca.

La dimensién del juicio se
relaciona con la calidad de
servicio en la UGEL San
Miguel - Cajamarca.

La dimensién de la actitud se
relaciona con la calidad de
servicio en la UGEL San
Miguel - Cajamarca.

Conclusién General

Se logré determinar la relacion significativa entre la
Administracién del talento humano y la calidad del
servicio en la UGEL San Miguel - Cajamarca, debido
a que r < 0,05, y de esta manera se rechaza la
hipétesis nula aceptandose la hipétesis alterna.

Conclusiones especificas

Se ha evaluado la existencia de la relacién
significativa entre la dimensién del conocimiento
con la calidad de servicio en la UGEL San Miguel -
Cajamarca, debido a que r < 0,05, por lo cual se
rechaza la hipo6tesis nula y aceptandose la hipétesis
alterna.

Se ha identificado la existencia de la relacion
significativa entre la dimension de la habilidad con
la calidad de servicio en la UGEL San Miguel -
Cajamarca, debido a que r < 0,05, por lo cual se
rechaza la hipétesis nula aceptandose la hipétesis
alterna.

Se ha explicado la relacion significativa entre la
dimension del juicio con la calidad de servicio en la
UGEL San Miguel - Cajamarca, debido a que r <
0,05, por lo cual se rechaza la hip6tesis nula y
aceptandose la hipotesis alterna.

Se ha explicado la relacion significativa entre la
dimension de la actitud con la calidad de servicio en
la UGEL San Miguel - Cajamarca, debido a que r <
0,05, por lo cual se rechaza la hip6tesis nula y
aceptandose la hipotesis alterna.

Recomendacion General

Se recomienda al Director General de la UGEL San
Miguel - Cajamarca la implementacion de politicas
de acercamiento entre la Administracion del talento
humano con los procesos de calidad del servicio,
debido a que su relacion es muy significativa para
aprovecharla en favor de todos.

Recomendaciones especificas

Se recomienda al jefe de la UGEL San Miguel -
Cajamarca la aplicacion de programas de
capacitacion intensivos a fin de capacitar el personal
en las labores mismas para una mejor calidad del
servicio, para beneficiar a los usuarios.

Se recomienda al jefe de talento humano de la UGEL
San Miguel - Cajamarca la implementacion de
actividades de entrenamiento laboral a fin de
potenciar las habilidades en el desarrollo de sus
actividades del personal y otorgar superior calidad
del servicio.

Se recomienda a los jefes de area que interactlen mas
cercanamente con sus colaboradores de la UGEL
San Miguel - Cajamarca a fin de que afiancen los
criterios de un mejor juicio en el trato con los
usuarios.

Se recomienda a los colaboradores de la UGEL San
Miguel - Cajamarca que demuestren una mejor
actitud en el desempefio de sus funciones para
brindar una mejor calidad del servicio al usuario.

Fuente: Elaborada por la propia investigadora.
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Diferencia entre bienes y servicios.

Tabla 24: Diferencia entre bienes y servicios.

Bienes

Servicios

En general son tangibles.
Se transmite la propiedad de la compra.
Puede volver a venderse.

Puede ensefiarse y probarse antes de la compra.

Puede ser al,acenado.
Es producido con anterioridad a su consumo.

Generalmente intangibles.
No hay transmision de la propiedad.
No puede volver a venderse.

No existe, antes de la compra y por ello no
puede ensefiarse, ni probarse.

No puede ser almacenado.
Se consume al mismo tiempo que se produce.

La produccién y el consumo no suelen coincidir  La produccion y el consumo suelen producirse

en el mismo lugar.
Puede ser transportado.

Relacién indirecta entyre  productor
consumidor.

en un mismo lugar.
No puede ser trasnportado.
y Relacidn directa entre productor y consumidor.

Fuente: Tomado de Sangliesa, M.; Mateo, R. e lzarte, L. (2006)

Anexo 3. Diferencia entre calidad objetiva y calidad subjetiva de los servicios.

Tabla 25: Diferencias entre la calidad objetiva y la calidad subjetiva de los servicios.

Calidad Objetiva

Calidad Subjetiva

Vision interna de la calidad.
Enfoque de produccion/oferta.

Adaptacién a  especificaciones  pre-
establecidas.

Prestacion sin errores, reduciendo costes y
evitando desviaciones respecto al estandar
establecido.

Adecuada para actividades estandarizadas.

Vision externa de la calidad.
Enfoque de marketing/demanda.
El cliente es el auténtico juez de la calidad.

Habilidad de la empresa para determinar las
necesidades, los deseos y las expectativas de los
clientes.

Actividades de elevado contacto con clientes.

Fuente: Gonzales et. al. (2014) extraido de Vasquez R, Rodriguez del Bosque y Diaz A. (1996)
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Descripcion de las dimensiones del servicio de calidad por autores.

Tabla 26: Dimensiones del servicio de calidad.

Autor Dimensiones

Desempefio.

Caracteristicas.

Confiabilidad (probabilidad de un mal funcionamiento).
. Apego (habilidad de cumplir con las especificaciones).

Garvin L
Durabilidad.

(1984) . . . . - .
Aspectos del servicio (rapidez, cortesia, competencia y facilidad de corregir
problemas).

Estética.
Calidad percibida.
Calidad fisica, que incluyen los aspectos fisicos del servicio (equipamiento,
Lehtineny edificios, etc).
Lehtinen Calidad corporativa, que afecta a la imagen de la empresa.
(1982) Calidad interactiva, la cual deriva tanto de la interaccién entre el personal y
el cliente como de los clientes con otros clientes.
Gré Dimension técnica o de resultado.
(rfggzg’s Dimension funcional o relacionada con el proceso.
Imagen corporativa.
. La calidad del output o la calidad del servicio prestado como resultado final.
Eiguerd y lidad de los el . . | de fabricacion del
Langeard La calidad de los elementos que intervienen en el proceso de fabricacion de
(1989) servicio.
La calidad del proceso de prestacién del servicio.
Elementos tangibles o la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.
Fiabilidad como habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa.
Parasuraman, : . . L
Zeithaml Y Cz_apamdad de respuesta entendida por I_a d|§p_05|C|on para ayudar a los
Berry (1991) clientes, y para proveerlos de un servicio rapido.

Seguridad (agrupa dimensiones como profesionalidad, cortesia, credibilidad
y seguridad).

Empatia (agrupa criterios de accesibilidad, comunicacion y comprension del
usuario).

Fuente: Gonzales et al. (2014), tomado de Cristébal (2002).
Adaptada por la investigadora.
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Instrumentos de recoleccion de datos.

: I;Iro C]

UNIVERSSOAD CESAR VALLEID

\‘ll ESCUELA DE POSGRADO ENCUESTA

DIRIGIDA A LOS COLABORADORES ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO Y
SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA UGEL SAN MIGUEL,
CAJAMARCA.

Sefior colaborador, el objetivo del presente cuestionario es determinar la relacion de la Administracion del Talento Humano con la
Calidad de Servicio en la UGEL San Miguel . Cajamarca, por lo que le agradeceria anticipadamente conteste las preguntas
marcando con un aspa ( x) la respuesta que usted crea conveniente.

DATOS GENERALES: s
Edad: ..........d afios SexoMO FO  Tiempo de servicios: Dias O SemanasC) MesesO  Afios O Otros O
c =
£ 9% 8|8
Variables y sus dimensiones / Escala g g § g S % g %
38 5|25 2|8
Dimension: CONOCIMIENTO
1 | ¢Considera que sus conocimientos (saber) actuales es sufi para un desempef lente?
2 | ¢Considera que el resultado de su aprendizaje le permitiria logros imp ?
3 | ¢Considera que realiza un aprendizaje continuo en el gjercicio de sus funciones?
Dimension: HABILIDAD
4 | usted que posee la habilidad de saber hacer tareas con facilidad?
5 |k usted que aplica con ia el imiento sobre sus funciones?
6 |(R usted que posee la habilidad para resolver problemas con facilidad?
7 | ¢Reconoce usted que posee la habilidad para crear una iva de mejora en sus tareas?
8 | R usted que posee la habilidad para innovar una nueva forma de hacer las tareas?
9 | ¢Reconoce usted que posee la habilidad de transformar el imiento en resultado con facilidad?
Dimension: JUICIO
10 | (A a realizar el andlisis de la situacion con frecuencia para buscar iones?
11 | ¢Acostumbra a realizar el anélisis del contexto general con fr ia para tomar decisiones?
12 | ¢ Acostumbra a realizar el anélisis critico del problema para una solucion?
13 | (A a realizar la icion de sus prioridades para optimizar sus recursos?

Dimensién: ACTITUD

14 | N usted saber hacer que ocurran las cosas?

15 | N usted mantiene una actitud positiva en el trabaio?

16 | usted adopta una actitud emprendedora en el desempefio laboral?
17 | N usted a alcanzar sus metas p: en el trabajo?
18 | ¢ usted asume riesgos en el desempefio de sus funciones?

19 | ¢ Normalmente usted actiia como agente de cambio ?

20 |¢ i usted busca generar un valor agregado a sus d pefio?

21 | {Normal usted buscar la ia en el fio de sus tareas | les?

22 | ;Normalmente usted trata de enfocarse en los resultados para su crecimiento personal?

Dimension: DIMENSION TECNICA DE RESULTADO.

23 |ilep pa que los usuarios reciban el servicio que esperan de usted?

24 | ;Le preocupa que los usuarios satisf: SuS i ?

25 | 4Le preocupa que el disefio del servicio esté de acuerdo a las expectativas del usuario?

Dimension: DIMENSION FUNCIONAL O RELACIONADA CON PROCESO

26 | ¢Estima que sus labores responden a la op: idad del servicio requerido por el usuario?

27 | Estima que sus labores de atencion al usuario continian con un seguimiento después de otorgado el servicio?
28 | ;Estima que el usuario tiene una percepcion positiva del servicio que usted le brind6?

Dimension: IMAGEN CORPORATIVA

29 Iz,Su presa ha logrado posicionar su marca adecuadamente?. ; | I I ] l

30| ;Su empresa ha logrado que el usuario sea capaz de dar sus servicios y atencion? | | | | |
Muchas gracias por su colaboracién |




Validacién del instrumento.

Validacion del experto 1.

Unrrrasioan TEas VAN

ﬁsw:uoerosomoo

CARTILLA DE VALIDACION DE LA ENCUESTA

POR JUICIO DE EXPERTOS

1 | Nombre del juez Aquuona Djaz Linstern Autonid
Profesién (o Haclor  Poblieo
Mayor grado académico obtenido | /) @ cc /s e (leshion U Lhce
2 | Experiencia Profesional (afios) YA @ nos
Institucién donde labora Vndaa de Gesh o Colveotwe Local - [andoqequd
Cargo Adiainshodor .
s aos | ETCON R TN SOV A
AUTORA Bach. MARIA ANALY QUIROZ TERRONES.
INSTRUMENTO VALIDADO Cuestionario

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Determinar la relacion de la Administracion del Talento Humano con la Calidad de
Servicio en la UGEL San Miguel .- Cajamarca.

DETALLE DEL INSTRUMENTO:

El instrumento ha sido construido a partr de los indicadores de la
operacionalizacion de las variables. Esta encuesta sera aplicada a los
colaboradores de la UGEL San Miguel - Cajamarca. Agradeceré evaluar cada
item marcando con un aspa (x) en “A” si esta de acuerdo o en ‘D si esta en

desacuerdo. Si esta en desacuerdo por favor indique la sugerencia.

[TEMS, PREGUNTAS

| VALORACION

VARIABLE INDEPENDIENTE: ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

desempefio excelente?

b) En desacuerdo............

1. ¢ Considera que sus conocimientos (saber) actuales es suficiente para un A “

a) Totalmente en desacuerdo..................

Sugerencia:

c) Ni de acuerdo, ni en d d

d) De.a0UBN: .5 s ek

=l
sz
.................... =
e) Totalmente de acuerdo...............cc.cuen. =

importantes?

c) Ni de acuerdo, ni en d

2. ; Considera que el resultado de su aprendizaje le pemitiria logros A D)

a) Totalmente en desacuerdo.......... .......
DY ENABAOUBIID: ...+« v essnons vesbnessonesens

Sugerencia:

d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

funciones?
a) Totalmente en desacuerdo.
b) En desacuerdo ......
c) Ni de acuerdo, nien
d)Deacuerdo .............ooucriens

3. ¢ Considera que realiza un aprendizaje continuo en el ejercicio de sus AN i)

) Totalmente de acuerdo.............c..ccvvee.

Sugerencia:

facilidad?

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo............c.ccveiune
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

4. ; Reconoce usted que posee la habilidad de saber hacer tareas con A L,

Sugerencia:

funciones?

b) En desacuerdo...................
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d) De acuerdo ............cverevnes

¢) Totalmente de acuerdo.

5. ¢Reconoce usted que aplica con frecuencia el conocimiento sobre sus

a) Totalmente en desacuerdo................ ..

A( D( )
Sugerencia:
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§. ¢ Raconocs usted gue posse ia habilidad para resolver problemas con
b) En desacuerdo
c) Nide do, nien d rdo

facilidad?
a)Totalmente en desacuerdo... g
d) De acuerdo
elTntalmente de acsierdn &3

[ AX)
Sugerencia:

7. ¢Reconoce usted que posee la habilidad para crear una alternativa de mejora
en sus tareas?

a)Totalmente en desacuerdo...

b) En desacuerdo .................

c¢)Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ..

e)Totaimente de acue

A (X)

Sugerencia:

D (

8. ;Reconoce usted que posee la habilidad para innovar una nueva forma de
hacer las tareas?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo ..

C) i dS GOUSTIS, il St ASSAUUSIG |

d)De acuerdo ..........ccuvie.

e)Totalmente de acuerdo....

0ooo

A (X)

Sugerencia:

D (

9. ;Reconoce usted que posee la habilidad de transformar el conocimiento en
resultado con facilidad?
a)Totalmente en desacuerdo.

d) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo..

==
o=
=)
e)Totalmente de aCUIO. ............c.errrrrerrsimmmmnnsiinnne £l

A (X)

Sugerencia:

D (

10. ¢ Acostumbra a realizar el analisis de la situacion con frecuencia para
buscar soluciones?

a)lotalmente en desacuerdo ...

b) End O v o vav as b shssik s i v v ysas s e

c) Ni de acuerdo, m en desacuerdo .

¢) Totalmente de acuerdo...

A (X)

Sugerencia:

D (

11. ¢ Acostumbra a realizar el analisis del contexto general con frecuencia para
a)Totalmente en desacuerdo ......
b) En desacuerdo .................
c)Nide do, ni
d) De acuerdo....
¢) Totalmente de acue

A (X)

w'-wuu--.'

D (

4" 1 Ananbumives o "“"im."-‘ﬁ :ﬂéﬁ:h ‘-"-!e-lcc Aal meallama mara Anasmbear o

12, (Ascstumbra a del prebloma para cncentrar una
solucion?

a)Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo ......

c) Ni de acuerdo, nien

e) Totalmente de acuerdo....

13. ¢ Acostumbra a realizar la definicion de sus prioridades para optimizar sus
recursos?
a)Totalmente en desacuerdo .. 5]
b) En desacuerdo ................ =
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d) Ne actamria
&) Tuldiinenie de douBIdU. ..o =3

A (X])

Sugerencia:

A (X)

Sugerencia:

D (

14. i Normalmente usted saber hacer que ocurran las cosas?
a)Totalmente en desacuerdo .. i)

b) En desacuerdo ................ i

©) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ...................c...... =
oy

Ked

A\ Do aougrde

e) Totaimente de acuemo

A (X)

Sugerencia:

D (
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18, ¢Nommalments ustsd mantisne
a

) Totalmente en desacuerdo ..
b) En desacuerdo ................. &=
©) i de acuerdo, ni en desacuerdo .......................... =

=]

©) Totaimente de acuerdo..............cuucervernusaersrsunnsenc

A=)
Sugerencia:

i6. ¢ Normaimenie usied adopia una aciitud emprendedora en ei desempeiio
laboral?

a)Totalmente en desacuerdo ..

b) En desacuerdo .................

¢) Nide acuerdo, ni en desacuerdo .

A (X) D( )
Sugerencia:

17. ¢Normalmente usted acostumbra a alcanzar sus me!
trabajo?
a)Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo .................
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d) De o

g) 'rhw“ went

A (X) D( )
Sugerencia:

18. ¢ Normalmente usted asume riesgos en el dnompoﬁo de sus funciones?
a)Totalmente en desacuerdo o |
b) En dt Bves fvsarat
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
i Ne acuenrda
&) Tolalineiie de auumdu .........................................

Ri>q)s D)
Sugerencia:

19. ¢ Nomalmente usted actiia como agente de cambio bfrecuentemente?
a)Totalmente en desacuerdo .. =
b) En desacuerdo ..................
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

A\ Na anvarda
€) Totaimente de aeueroo

ALK D)
Sugerencia:

20. ;| Normalmente usted busca gmm un valor agregado a sus desempefio?
a)Totalmente en desacuerdo .. il o
b) En desacuerdo ...................
c) Ni de acuendo, ni en desacuerdo

ATV meriveivedon
Uy G GOUCTUT v vvnininneinen

¢) Totalmente de acuerdo.

Afde] —oD(c0)
Sugerencia:

21. ¢ Normalmente usted buscar la excelencia en el desempeiio de sus tareas
laborales?

a)Totalmente en desacuerdo ...

b) En desacuerdo ...................

) N U asueIdu, 1 e UesauueIno

e) Totalmente de

ARy - 0)
Sugerencia:

Swuilac o la omtertor. G o trar

Lo digeravictecidia -

22. ;Normalmente usted trata de enfocarse en los resultados para su
crecimiento personal?
a)Totalmente en desacuerdo ...
D) EN 08SACUENTD .............
c) Nide rdo, ni en d

e) Totalmente de acuerdo..

B D)
Sugerencia:

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

23. ¢ Lo preccupa qus los usuarics reciban ol servicio quo ran do usted?
a) Totalmente en desacuerdo...
b)En desacuerdo ............vueun

©)Ni de acuerdo, ni en desacuerdo .

e) Totalmente de acuerdo.. &)

PAIX) B

Sugerencia:
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'b‘: P T Ty vy ;‘ﬂ.t_—
. (W8 PISUCUPa QUS 103 Usuanos S

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo ...............

¢) Ni de acuerdo, nien d

Z3. Le preocupa que ei disefio dei servicio esié de acuerdo a ias expeciaiivas
del usuario?

a) Totalmente en desacuerdo ...

b) En desacuerdo

o) Totalinanda da anu

A{X}
Sugerencia:

o4 )

26. ; Estima que sus labores responden a la oportunidad del servicio requerido
por el usuario?

a) Totalmente en desacuerdo..............ccuvvvveiviniiiinnnd

b)End do

¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ...

4) O GOUSTAT. 1v10

¢) Totalmente de acue

ARy D)

Sugerencia:

27. 3 Estima que sus labores de atencién al usuario continiian con un
seguimiento después de otorgado el servicio?
a) Totalmente en desacuerdo

b) End d

) 11 U8 SGUBILU, 1] £1) UESEGUBILD wevonnssecnssnsrcessnessssmmmeed

Ai(x) D)

Sugerencia:

28. ;Estima que el usuario tiene una percepcion positiva del servicio que usted
le brindé?

A (X)
Sugerencia:

D( )

29. ;Su empresa ha logrado posicionar su marca adecuadamente?
) Totalmente en desacuerdo ..............c......ccoe..evvees =3
h) En desaciierdo = o
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

A (X)
Sugerencia:

Sen consideraciones.

D( )

30. ¢ Su empresa ha logrado que el usuario sea capaz de recomendar sus
servicios v atencién?

o\ Tatalmania an dananiarda
&) 1SlimSniC O CCoaTUTICT ...

b) En desacuerdo ............couee
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d) De 2CUETO.........ccovverene:

¢) Totalmente de acuerdo .

A (X)
Sugerencia:

Son_Lems dorn eloWes .

D( )

DOAMENA ADTCAMINA

A A b A

| N°TA 30

N°TD 00O

COMENTARIO GENERAL

&\ wshumomlo posee elariclad, cotresion y ssto. loren cingiclo.

NOMBRE:

ASU\‘/\O\,SC« D(az,
é:ms‘{‘em ,Am lowco
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Validacion del experto.

m ESCUELA DE POSGRADO

InrErsear DEAL WA

CARTILLA DE VALIDACION DE LA ENCUESTA
POR JUICIO DE EXPERTOS

1| Nombre del juez Kaven Sefene (ardenas ffavarro

Profesion Contaclora Fi/bilcda P

Mayor grado académicoobtenido | /4 esha et feshon 1vblkca
2 | Experiencia Profesional (afios) 0S5 aios

Institucién donde labora SorayY .

Cargo M U/ 7‘2? s # =55
o
AUTORA Bach. MARIA ANALY QUIROZ TERRONES.

INSTRUMENTO VALIDADO Cuestionario

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Determinar la relacion de la Administracion del Talento Humano con la Calidad de
Servicio en la UGEL San Miguel ~ Cajamarca.

DETALLE DEL INSTRUMENTO:

El instrumento ha sido construido a parr de los indicadores de la
operacionalizacion de las variables. Esta encuesta sera aplicada a los
colaboradores de la UGEL San Miguel - Cajamarca. Agradeceré evaluar cada
item marcando con un aspa (x) en “A” si esta de acuerdo 0 en ‘D’ si esta en
desacuerdo. Si esté en desacuerdo por favor indique la sugerencia.

[TEMS, PREGUNTAS

| VALORACION

VARIABLE INDEPENDIENTE: ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

desempeiio excelente?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En d ol

1. ¢ Considera que sus conocimientos (saber) actuales es suficiente para un A D()

D)
Sugerencia:

¢) Ni de acuerdo, niend

importantes?
a) Totalmente en d st R

2. ;Considera que el resultado de su aprendizaje le permitiria logros

AL )
Sugerencia:

funciones?

3. s Considera que realiza un aprendizaje continuo en el ejercicio de sus Al )() Bt

Sugerencia:

b) En desacuerdo ..............co.eueie
) Ni dg acuerdo, ni en desacuerdo
d) De acuemo ..........ccvuvianeeriin
e) Totalmente de acuerdo.

a) Totalmente en d Db e

4. ;Reconoce usted que posee la habilidad
facilidad?

de saber hacer tareas con A (74 D)
Sugerencia:

funciones?

o) Nide

5. ¢ Reconoce usted que aplica con frecuencia el conocimiento sobre sus

A( Bt
Sugerencia:

d) De acuerdo

¢) Totalmente de acuerdo.............. e
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6. ¢Reconoce usted que posee la habilidad para resolver problemas con
facilidad?
a) Totalmente en desacuerdo....
b) En desacuerdo....................
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d) De acuerdo .................... =)
e) Totalmente de acuerdo.

D(

7. ¢Reconoce usted que posee la habilidad para crear una alternativa de mejora
en sus tareas?
2) Totalmente en desacuerdo. .............ocucvmmnininieinen G
b) Endesacuerdo ............cccouuun
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

) Totalmente de acue

D

8. ;Reconoce usted que posee la habilidad para innovar una nueva forma de
hacer las tareas?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo ...... %
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d) De acuerdo ........ccccvvvuenn
e) Totalmente de acuerdo

00000

D (

9. ¢ Reconoce usted que posee la habilidad de transformar el conocimiento en
resultado con facilidad?
a) Totalmente en desacuerdo.... =)
b) En desacuerdo J
c) Nide do, ni en di rdo....
d) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
¢) Totalmente de acuerdo.

D (

10. ¢Acostumbra a realizar el analisis de la situacion con frecuencia para
buscar soluciones?
a) Totalmente en desacuerdo ...

c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d) De acuerdo................
¢) Totalmente de acuerdo.

D(

11. ¢ Acostumbra a realizar el anélisis del contexto general con frecuencia para
tomar decisiones?

a) Totalmente en desacuerdo ...

b) En desacuerdo ..........cccoune

¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

¢) Totalmente de

Sugerencia:

D(

12. 3 Acostumbra a realizar el anélisis critico del problema para encontrar una
solucion?

a) Totalmente en desacuerdo ...

b) En desacuerdo ..................

c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ..................

58

D (

13. ¢ Acostumbra a realizar la definicion de sus prioridades para optimizar sus
recursos?
a) Totalmente en desacuerdo g
b) En desacuerdo .................. =

e) Totalmente de acuerdo....

Sugerencia:

D (

14. ;Normalmente usted saber hacer que ocurran las cosas?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo ......... :
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ..

Sugerencia:

D(
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15. ¢ Normalmente usted mantiene una actitud podﬂva en el trabaio?
a) Totalmente en desacuerdo .. .
b) En desacuerdo ..................
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ..
d) De 0 v v e e
¢) Totalmente de acuerdo.

=
(=
==
=

16. ;Normalmente usted adopta una actitud emprendedora en el desempefio
laboral?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En d . -
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ..

) Totalmente de acuerdo.

A

Sugerencia:

D(

17. ¢{Normalmente usted acostumbra a alcanzar sus metas personales en el

trabajo?
a) Totalmente en desacuerdo .. %
=)
=)

b) En desacuerdo .................
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ..

e) Totalmente de acuerdo....

A

Sugerencia:

D(

18. ¢ Normalmente usted asume riesgos en el doumpcﬁo sus funciones?
a) Totalmente en desacuerdo ..
b) En desacuerdo ..................

) Totalmente de acuerdo....

Al

Sugerencia:

D(

19. ;Normalmente usted actiia como agente de cambio bfrecuentemente?
a) Totalmente en desaouerdo
b)End d
c)Nide aoueldo. ni en desacuerdo ..

00000

¢) Totalmente de acuerdo....

A )

Sugerencia:

D(

20. ;Normalmente usted busca generar un valor qrogtdo a sus desempefio?
a) Totalmente en desacuerdo ..
b) En desacuerdo ..................

¢) Totalmente de d

=

D(

21. ;Normalmente usted buscar la excelencia en el desempefio de sus tareas
laborales?

a) Totalmente en desacuerdo ..

b) En desacuerdo .................

c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ..

¢) Totalmente de acuerdo....

A (0

Sugerencia:

D(

22. ;Normalmente usted trata de enfocarse en los resultados para su
crecimiento personal?

a) Totalmente en desacuerdo ..

b) En desacuerdo ...

¢) Ni de acuerdo, ni en

) Totalmente de acuerdo....

A (x4

Sugerencia:

D (

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

23. ;Le preocupa que los usuarios reciban el servicio qu- esperan de usted?
a) Totalmente en desacuerdo..

b) En desacuerdo ................. i)
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo .. [
d) De acuerdo.... vl
&) Totalmente de )

A (M

D (
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24. ;Le preocupa que los usuarios satisfagan sus necesidades? A :Zﬁ)\" e D)
a) Totalmente en desacuerdo =) i
b) En desacuerdo ....................

¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ..

d) De d

¢) Totalmente de acuerdo.............ccocevvvriniininsinrinns . .'D

A( D( )

25. ; Le preocupa que el disefio del servicio esté de acuerdo a las expectativas Suckionca:

del usuario?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo ....................

c)Nide do, ni en d

26. ¢ Estima que sus labores responden a la oportunidad del servicio requerido AVQ)ncl X LA
por el usuario? Sugerencia:
a) Totalmente en desacuerdo.

¢) Ni de acuerdo, ni en d

27. ¢ Estima que sus labores de atencién al usuario continiian con un ;‘IZQ e Vi)
seguimiento después de otorgado el servicio? ko

a) Totalmente en desacuerdo St e

R

AtL) D( )
29. ;Su empresa ha logrado posicionar su marca adecuadamente? N
a) Totalmente en desacuerdo .........................cv.uens ) Sugerencia:
b) En desacuerdo T [z
¢) Ni de acuerdo, ni en d do =
=t
30. ;Su empresa ha logrado que el usuario sea capaz de recomendar sus A()Q % i)
servicios y atencion? Sugerencia:
a) Totalmente en desacuerdo =)
b)End do
¢)Nide do, ni en d do B
B
&
PROMEDIO OBTENIDO "_25_ wm__£°7

COMENTARIO GENERAL .
&/ Tushome uto est Lia d/lngf.da y redackecls

NOMBRE:

Laves: Silins | 2iilsnns Abooire

D.N.I N°:

71486289

FECHA: A2/ JD o eD)I FIRMA




Validacion del experto

ESCUELA DE POSGRADOD

yeeriasRar DFAR WNL0

CARTILLA DE VALIDACION DE LA ENCUESTA
POR JUICIO DE EXPERTOS

1| Nombre deljuez PEDRD ANTon1p PEREX ARBOLEDA
Profesion LICENCIADD EN ADI7INISTRACION) DE EHPRESAS)
Mayor grado académico obtenido )74 a;r/io
2 | Experiencia Profesional (afios) /S5 ANOS
Institucion donde labora (v ERs;08D  CESHR VALLETD
Cargo DOcenTe POSGRADO
vememiomiae. O o S O TR e
AUTORA Bach. MARIA ANALY QUIROZ TERRONES.
INSTRUMENTO VALIDADO Cuestionario

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Determinar la relacion de la Administracion del Talento Humano con la Calidad de
Servicio en la UGEL San Miguel ~ Cajamarca.

DETALLE DEL INSTRUMENTO:

El instumento ha sido construido a partir de los indicadores de la
operacionalizacion de las variables. Esta encuesta sera aplicada a los
colaboradores de la UGEL San Miguel -~ + Cajamarca. Agradeceré evaluar cada
item marcando con un aspa (x) en “A” si esta de acuerdo o en ‘D" si esta en
desacuerdo. Si esta en desacuerdo por favor indique la sugerencia.

[TEMS, PREGUNTAS

| VALORACION

VARIABLE INDEPENDIENTE: ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

1. ¢Considera que sus conocimientos (saber) actuales es suficiente para un AT

desempefio excelente?
a) Totalmente en desacuerdo

it )
Sugerencia:

2. ¢ Considera que el resultado de su aprendizaje le permitiria logros Al / D)

importantes?
a) Totalmente en desacuerdo.......... ......
b) En desacuerdo.................ce...
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo...
d) De acuerdo .......c.ovovierenons
€) Totaimente de acuerdo .....................

Sugerencia:

3. ¢ Considera que realiza un aprendizaje continuo en el ejercicio de sus o (/) D )

funciones?

a) Totalmente en desacuerdo.................

b) En desacuerdo .....................
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ..
A) DO @EIBI0 ... ..iisuivicoiessneniass

¢) Totalmente de acuerdo......................

Sugerencia:

4. ;Reconoce usted que posee la habilidad
facilidad?

; REA- DY)
de saber hacer tareas con A

£ . 74
5. ¢Reconoce usted que aplica con frecuencia el conocimiento sobre sus A (/) DA

funciones?

c) Nide

Sugerencia:

d) De acuerdo

¢) Totalmente de acuerdo.....................s
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6. ¢ Reconoce usted que posee la habilidad para resolver problemas con A (A) D)

facilidad? Sugerencia:
a)Tota!mnbendesawerdog
b) En dt ), ;
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ...
d) De d S
€) Totalmente de ORI =
7. ¢ Reconoce usted que posee la habilidad para crear una alternativa de mejora L) .D( )
en sus tareas? Sugerencia:
a) Totalmente en d
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

8. ¢ Reconoce usted que posee la habilidad para innovar una nueva forma de A1 D( )

hacer las tareas? Sugerencia:
a) Totalmente en desacuerdo ...............eevvrsussserrnne 3
) En 06831000 - o =
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ........................... i
) De B0UEIUO ...c.rrcrrer =

¢) Totalmente de aCUENdO..............cvverrrerrsreraerseunenesea k]

9. ¢ Reconoce usted que posee la habilidad de transformar el conocimiento en AlA D)

resultado con facilidad? Sugerencia:
a) Totalmente en d d =l
b)End d =
c) Nide do, ni en d do | G |
d) Ni de acuerdo, ni en d rl =
) Totalmente de acuerdo....

10. ¢ Acostumbra a realizar el anlisis de la situacion con frecuencia para Rile) = 0.C10

buscar soluciones? Sugerencia:
a) Totalmente en desacuerdo e S T
b) En desacuerdo =)
¢) Ni de acuerdo, ni en d rdo
d) De acuerdo (N
€) Totalmente de acUrdO...........cccuveiverernerinceennnanens =

11. ¢ Acostumbra a realizar el analisis del contexto general con frecuencia para A = R4
tomar decisiones? Sugerencia:

a) Totaimente en desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Nide do, ni en di HO" .o

d) De acuerdo £
€) Totalmente de ACUETTO......................vvveerernsess =1

; ALC) D )
12. ; Acostumbra a realizar el analisis critico del problema para encontrar una 4
solucion? Sugerencia:

a) Totalmente en desacuerdo ...............cocvcnrucuecnncd
b) En d do .

c) Ni de acuerdo, men desaouetdo.

d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo.

N ) D)
13. (Acostumbra a realizar la definicion de sus prioridades para optimizar sus A
recursos? Sugerencia:

b) En d do .

a) Totalmente en desacuerdo At s
=3

¢) Ni de acuerdo, men dasacotdn .. o e

14. ; Normaimente usted saber hacer que ocurran las cosas? A7) - D)
a) Totalmente en d ok Sugerencia:
b) Ende rdo

¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ................cccecvueuen

d) De d
) Totalmente de d




15. ; Normaimente usted mantiene una actitud positiva en el trabaio?
a) Totalmente en desacuerdo =5

¢) Totalmente de d

A ()

Sugerencia:

D(

16.  Normalmente usted adopta una actitud emprendedora en el desempefio
laboral?
a) Totalmente en d
B N OBRBRBN0 ici oo sa e e e ves s sevemems s demeaiine
c) Nide do, ni en dt !

U

=
e) Totalmente de aCUerdo..............orvvveessosenensisenee £

A

D(

17. ¢ Normalmente usted acostumbra a alcanzar sus metas personales en el
trabajo?
a) Totalmente en desacuerdo ................oeereurmunserenns =1
b) En d do =
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ......... =]
=1
2

d)De o
) Totalmente de + 5

AA

Sugerencia:

D(

18. ¢ Normaimente usted asume rbsgoson el dn-npoﬁode sus funciones?
a) Totalmente en desacuerdo ... e
b) En desacuerdo 7 =)
o) Nide

A(s)

Sugerencia:

D{

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d) De ]
e) Totalmente de d | 2

19. ¢ Normalmente wmmmamun:]mmm7
= &
5]

AT

Sugerencia:

D

20. ; Normalmente usted busca generar un valor agregado a sus desempefio?
a) Totalmente en desacuerdo ..................coo..coovernnen =
b) En desacuerdo .
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d) De d
¢) Totalmente de d

A

Sugerencia:

D(

21. ¢ Normalmente usted buscar la excelencia en el desempeiio de sus tareas
laborales?

a) Totalmente en desacuerdo ............ocovuveirieresnnsran

b) En desacuerdo ......

A7)

Sugerencia:

D{(

22. ; Normalmente usted trata de enfocarse en los resultados para su
crecimiento personal?
) Totalmente en desacuerdo

A(r)

Sugerencia:

D(

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

23. ¢ Le preocupa que los usuarios reciban el servicio que ran de usted?
a) Totalmente en desacuerdo..............ccccererurucrnnnaee
b) En desacuerdo ..................... =)
¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo .............c....cverees ==
d) De acuerdo (o |
¢) Totalmente de €=

A

Sugerencia:

D(
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24, ghpmpthsmmﬂuuﬁdmnmmeu&du?
a) Totalmente en desacuerdo ...

c)Nide o, ni en d do
d) De acuerd
¢) Totalmente de d

Dbabn

AN

D(

25. ¢ Le preocupa que el diseio del servicio esté de acuerdo a las expectativas
del usuario?
a)TotaImenteendasawerdo
b) En desacuerdo ... =
c) Nide d nien‘
d) De acuerdo.
€) Totalmente de acuerdo......

10000

Al

Sugerencia:

D (

26. ¢ Estima que sus labores responden a la oportunidad del servicio requerido
por el usuario?
a) Totalmente en d
¢) Ni de acuerdo, men d
d) De R
e) Totalmente de d

o

A ()

Sugerencia:

D(

27. ¢ Estima que sus labores de atencion al usuario continiian con un
seguimiento después de otorgado el servicio?
a) Totalmente en desacuerdo D)

c) Ni de acuerdo, ni en d

d) De acuerdo.

e) Toidmemedeawefdo

D(

28. ;Estima que el usuario tiene una percepcién positiva del servicio que usted
le brindé?
a) Totalmente en d d £
b) En desacuerdo =)
©) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ....................o..u. =)
B
=y

d) De acuerdo............c.c.....
e) Totalmente de aCUETTO .............cccerrererrerrierarannaned

A(A)

Sugerencia:

D (

29.¢Summhlqndopmmrwmmm7
a) Totalmente en desacuerdo L ==
b) En desacuerdo =)
¢) Ni de acuerdo, nien d ok =)
d) De acuerd =l
e) Totalmente de d G

Al

Sugerencia:

D(

30. ¢ Su empresa ha logrado que el usuario sea capaz de recomendar sus
servicios y atencion?
a) Totalmente en desacUeNdo ................vceerrreeerecres £
b) En desacuerdo ......... £23
¢) Ni de acuerdo, ni en d o =
d) De acuerd 5|
€) Totalmente de acUerdo ................cooveevvreereeren. | =3

A (A

Sugerencia:

D(

PROMEDIO OBTENIDO

NTA 2 O

COMENTARIO GENERAL

—

NOMBRE:
TR0 ANTIOO PSK $?2 AQR0(%hA

g 1645 6428

FECHA: /9///2//9
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Autorizacion para el desarrollo de la tesis.

GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION DE CAJAMARCA

UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA GouEing pROAL
LOCAL DE SANMIGUEL gy Aoy

u
-

“ANIO DE LUCHA CONTRA LA CORRUPCION LA IMPUNIDAD”

San Miguel, 19 de diciembre de 2019.
CARTA N°002¢ -2019-GR.CAJ/DRE-UGEL-SM/D.

Sefior (a)

Dra. Mercedes Collazos Alarcon
Directora escuela de Posgrado
Universidad Cesar Vallejo -
Chiclayo. -

De mi mayor consideracion:

Me complace muy gratamente dirigirme a su Despacho con la finalidad
de expresarle mi cordial saludo y dando atencion a su carta a través de la cual se solicita
desarrollar la aplicacion de su proyecto de Tesis a la Maestrante Maria Analy Quiroz Terrones;
al respecto le manifiesto que la Entidad a mi cargo ACEPTA el desarrollo de la Aplicacion de
su proyecto de Tesis denominada “Administracion del Talento Humano y su Relacion con la
Calidad de Servicio”, a partir de la fecha.

Con las muestras de mi estima y consideracion

Atentamente,

g. Yde¥o e\rn%nd 'z Hernandez

ctor an Miguel
DIR-UGEL/YHH
Sec/lmmi
D.R.E. DE CAIAMARCA U.G.E.L. DE SAN MI GUEL / JR. 28 DE JULIO N* S/N — TELEF. DE SECRETARIA: 076-319353
http://www.educacloncajamarca.gob.pe http://www.ugelsanmiguel.gob.pe
Correo electrénico: drecajamarca7?@gmail.com Correo electrénico: ugel iguel_ej 31 il.com
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