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Presentacién

En cumplimiento de la normatividad vigente que estableci6 como requisito para
graduarse con el objetivo de obtener el grado de Magister en Gestion Publica,
presento a continuacion la tesis titulada “Gestion del talento humano y calidad del
servicio en la gerencia de servicios de la Administracion Tributaria de Lima, 2016”.

La presente tesis, es el resultado de la aplicacién técnica y metodolédgica de
los procesos de analisis y construccion de los datos obtenidos sobre la materia en la
Gerencia de Servicios al Administrado del Servicios de Administracion Tributaria de
Lima SAT, esperando con ello, contribuir con la mejora de la gestion del Talento
Humano y la Calidad del Servicio, todo ello en beneficio de los Colaboradores de la
Gerencia de Servicios al Administrado los cuales se veran reflejados en la Calidad de
Servicios brindados en beneficio de los ciudadanos, asimismo aportar con
informacion valiosa para investigaciones futuras que deriven igualmente en
propuestas de mejora para la administracion.

El presente trabajo de investigacion se ha realizado en siete apartados que son:
primer capitulo: Introduccién, segundo capitulo: Marco Metodoldgico, tercer capitulo:
Resultados, cuarto capitulo: Discusién, quinto capitulo: Conclusiones, sexto capitulo:

Recomendaciones, séptimo capitulo: Referencias Bibliograficas y los apéndices.

El objetivo principal fue verificar la asociacion entre la gestion del talento
humano y calidad del servicio en la gerencia de servicios de la administracion
tributaria de Lima, 2016.

Pongo a disposicion del jurado evaluador la presente tesis para su respectiva

aprobacion.

El Autor
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Resumen

La tesis consider6 como propoésito general verificar la relacion de la gestion del
talento humano y calidad del servicio en la gerencia de servicios de la administracion
tributaria de Lima, 2016. Se trabajo siguiendo el enfoque de los autores base;
Chiavenato, Parasuraman, Zeithaml y Berry.

La muestra considero el método no probabilistico y por conveniencia siendo
esto 90 asesores de servicios de la gerencia de servicios del sat. Para obtener los
datos se utilizaron las variables de investigacion: Gestion del talento humano y
calidad del servicio. Para obtener los resultados se uso el paquete estadistico SPSS
22. La metodologia de la tesis se cifie al disefio no experimental correlacional. Se
realizé la parte descriptiva utilizando tablas y figuras asimismo para la prueba de
hipotesis se utilizo el estadistico Rho. De Spearman.

Obteniendo el valor de R=0,785 se concluye que existe correlacion positiva
alta, siendo el p valor=0,00 menos que 0,05, esto sefiala que se rechazo la hipotesis
Ho, puesto que resulto una correlacion positiva entre gestion del talento humano y
calidad del servicio en la gerencia de servicios de la administracion tributaria de
Lima, 2016.

Palabras claves: Gestion del talento humano y calidad del servicio.
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Abstract

The thesis considered as general purpose to see the relationship of human talent
management and service quality in the management of services of the tax
administration of Lima, 2016. We worked following the approach of the authors' base;
Chiavenato, Parasuraman, Zeithaml and Berry.

The sample considers the non-probabilistic method and for the convenience of
the 90 service advisors of the services management of Saturday. To obtain the data
the research variables are used: Management of human talent and quality of service.
To obtain the results obtained in the statistical package SPSS 22. The methodology
of the thesis adheres to the non-experimental correlational design. The descriptive
part was made using tables and figures also for the hypothesis test was used the
Rho statistic. De Spearman.

Obtaining the value of R = 0.785 was found to have a high positive correlation,
the value p = 0.00 being less than 0.05, which indicates that the hypothesis HO was
rejected, since a positive correlation was found between talent management Human
and Quality of service in the administration of services of the tax administration of
Lima, 2016.

Keywords: Management of human talent and quality of service.



