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Resumen

En la presente tesis se propuso determinar la relacion entre la gestion del
talento humano y la calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021. Llevando a cabo en la metodologia el
tipo cuantitativo, nivel correlacional, disefio no experimental - transversal. En las
técnicas fueron la encuesta y con instrumentos de cuestionarios por cada variable
compuesta de 20 items debidamente validados por juicio de expertos y confiables
mediante Alfa de Cronbach. La poblacion fueron 500 usuarios de la Unidad de
Gestidon Educativa Local con muestra de 218 participantes y muestreo probabilistico
aleatorio simple. El resultado se demostré mediante el estadigrafo Rho de
Spearman para la prueba de hipétesis por ser datos no paramétricos obteniendo el
valor p = Sig. Asintotica (bilateral) es 0.048 siendo menor a 0.05 y coeficiente de
correlacion 0.134; llegando a concluir que la gestion del talento humano se
relaciona directamente con la calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021; afirmando que la mayoria de
participantes tienen nivel regular de gestion de talento humano lo cual se asocia al
nivel regular de la calidad de servicio que demuestran a los usuarios en las
gestiones educativas que recae en su rol laboral como entidad del estado de la

gestion educativa local.

Palabras clave: Gestion / talento humano / Calidad de servicio.
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Abstract

In this thesis it was proposed to determine the relationship between the
management of human talent and the quality of service to the user in the Local
Educational Management Unit - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021. Carrying out in
the methodology the quantitative type, correlational level, design non-experimental
- cross-sectional. In the techniques were the survey and with questionnaire
instruments for each variable composed of 20 items duly validated by expert
judgment and reliable using Cronbach's Alpha. The population was 500 users of the
Local Educational Management Unit with a sample of 218 participants and simple
random probability sampling. The result was demonstrated using the Spearman Rho
statistic for the hypothesis test as it is non-parametric data obtaining the value p =
Sig. Asymptotic (bilateral) is 0.048 being less than 0.05 and correlation coefficient
0.134; reaching the conclusion that the management of human talent is directly
related to the quality of service to the user in the Local Educational Management
Unit - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021; affirming that the majority of participants
have a regular level of human talent management, which is associated with the
regular level of quality of service that they demonstrate to users in educational
management, which falls on their labor role as a state entity of local educational

management.

Keywords: Management / human talent / Quality of service



INTRODUCCION

El talento humano se ira convirtiendo actividades importantes para las
organizaciones qué quieren lograr o desarrollar un éxito, por lo cual cuentan
con las personas que aporten de manera significativa con sus aptitudes y
actitudes (Arias, 2017).

La La calidad de servicio hace referencia de acuerdo al contexto,
definiéndolo que empieza primeramente con la asistencia del cliente y el
servicio que este espera y el que recibe, desde ese punto de vista el cliente
lo recibe una determinada conclusion respecto a la calidad de servicio
obtenido (Salazar, 2016).Los aspectos encontrados, se considera que en el
mundo, la gestion del talento humano viene a ser un proceso que surge
mediante los afios de 1990, este es el continba adoptando hacia las
empresas que se dan en cuenta lo importante que es para provocar o
generar un impulso hacia el éxito de un determinado negocio o empresa, los
cuales son las habilidades de sus empleados o colaboradores, una
determinada institucion va a querer ir la ventaja competitiva de manera
trascendental cuando éste se dedique en cierta parte hacia desarrollar los
recursos y manejar el tiempo de manera adecuada, hacia la formacion
adecuada y eficiente de la gestion de su talento humano, sin embargo las
organizaciones que han realizado la gestion del talento humano en préactica
pudieron solucionar problemas de retencién al empleado, dicho tema en
actualidad muchas organizaciones o empresas realizan un gran esfuerzo
para poder atraer y retener a los empleados con capacidades mayores (L.
Vargas, 2017).

Por otro lado en Perd, también se desarrollan la gestién y la mejora
continua respecto a la calidad del servicio, por lo cual se ha desarrollado un
Plan Nacional de calidad turistico denominado CALTUR, este viene a ser un
instrumento que se encuentra inspirado en la nocion de un producto turistico
de calidad, donde se debe combinar los atractivos turisticos, los servicios
brindados hacia los usuarios y sobre todo las facilidades de tal manera que
los turistas se motiven a poder regresar o viajar hacia los demas lugares en

los cuales se ofrecen dichos productos y puedan realizar cada experiencia.
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Por otro lado, el pais también cuenta con ciertas entidades publicas y con
los medios que garantiza que los servidores publicos se encuentran al
servicio del Estado y sean los mas aptos para poder desempefiar las
funciones encargadas, sin embargo algunas gobiernos locales como las
municipalidades o los servidores publicos se encuentran inmersos
viciosamente como el nepotismo, dificultando la existencia de recursos
humanos eficientes al momento de desarrollar dicho proceso de seleccion y
demas aspectos respecto al talento humano (Reyes, 2018).

En Ayacucho el Gobierno regional se preocupa por los servicios de
calidad, realizando actividades de capacitacion asi el personal a través de
un programa con la finalidad de mejorar hacia sus trabajadores, y que éstos
a su vez comprendan los cambios permanentes, principalmente la
innovacion de los sistemas informaticos qué sera de importancia y beneficio
para poder lograr los objetivos de manera conjunta, ello también permitira
brindar a la sociedad algunos servicios de calidad y con mayor eficacia y
eficiencia, motivo por el cual en la actualidad se vieron dando nuevos
aplicativos para que se les vaya a dar una atencion virtual y digital hacia los
ciudadanos.

De ello se planted la siguiente interrogante ¢ De qué manera la gestion
del talento humano se relaciona con la calidad de servicio al usuario en la
UGEL Huamanga, Ayacucho 20217?; asimismo problemas especificos
¢, Como el talento humano se relaciona con la fiabilidad de atencion al usuario
en la UGEL Huamanga, Ayacucho 20217?, ¢(Como el talento humano se
relaciona con la fiabilidad de servicio al usuario en la UGEL Huamanga,
Ayacucho 2021?, ¢ Cémo el talento humano se relaciona con la confianza en
la atencion al usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho 2021?, ;Cémo el
talento humano se relaciona con la empatia en el servicio al usuario en la
UGEL Huamanga, Ayacucho 2021?

Como aporte de la investigacion se justifica teéricamente mediante el
desempeiio se desea realizar una investigacion aportando a la ciencia que

conduce a un problema que se encuentra enlazado con la gestion del talento
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humano y sobre todo con la calidad de servicio que se brinda a los clientes,
mediante esa perspectiva se desarrolla la busqueda de la aplicacion dentro
de un contexto real mediante los diferentes dispositivos que se pone en
evidencia ya ayudan a la solucion del problema principal, esto desde un
enfoque metodoldgico del cual se utilizan diferentes herramientas que
pueden ser de utilidad en diferentes estudios que representan las variables
similares.

La presente investigacion permite también brindar aporte practico a la
entidad donde se hizo el estudio, porque permite tener un conocimiento
diferente y novedoso implementando algunos procesos respecto a la
seleccion del personal que se considera teniendo en cuenta el perfil
requerido y las capacidades que pueda desarrollar dentro de su ambito
laboral, también se tiene en cuenta aquellas diferentes habilidades o etapas
en la gestion del talento humano, el cual a futuro permite brindar una
adecuada calidad organizacional y un servicio personal. También tener
propuestas para una mejor implementacion respecto a los procesos de
gestion de talento humano y de este modo puedan mejorar la calidad de los
servicios que se les brinda a los clientes.

Como beneficio metodoldgico, quedara como precedente para futuras
investigaciones; asimismo, el trabajo de investigacion colabora también para
los investigadores puedan considerar como referente los instrumentos,
debido a que estan validados y confiables.

En cuanto al aporte social al conocer acerca de la Gestion del talento
humano y calidad de servicio al usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho
2021, podréa ser fundamento para considerar ciertas medidas que ayuden en
el desarrollo de la investigacion.

En consecuencia, se plante6 como objetivos: Determinar la relacion
entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio al usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.
También, objetivos especificos: Identificar la relacion entre la gestion del
talento humano y con la facilidad de atencién al usuario en la Unidad de
Gestion Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021. Identificar la
relacion entre la gestion del talento humano vy la fiabilidad de servicio al
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usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL Huamanga,
Ayacucho 2021. Identificar la relacion entre la gestion del talento humano y
la confianza en la atencion al usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021. Identificar la relacion entre la
gestion del talento humano y la empatia en el servicio al usuario en la Unidad
de Gestion Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.

Asimismo, la hipotesis general planteada fue La gestion del talento
humano se relaciona directamente con la calidad de servicio al usuario en la
UGEL Huamanga, Ayacucho 2021. La especificas: H.E.1. Existe relacion
directa de la gestion del talento humano con la facilidad de atencién al
usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho 2021. H.E.2. Existe relacion
directa de la gestion del talento humano con la fiabilidad de servicio al
usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho 2021. H.E.3. Existe relacion
directa de la gestidon del talento humano con la confianza en la atencion al
usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho 2021. H.E.4. Existe relacion
directa de la gestion del talento humano con la empatia en el servicio al

usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.
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MARCO TEORICO

El propésito del trabajo anterior puede ser atil para discutir los
resultados; Por tanto, se basa en un trasfondo internacional:

Pérez (2016), desarroll6 una encuesta con el objetivo general de
establecer nuevos casos de gestion del talento humano en la calidad del
servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Credito San Francisco Ltda.
El estudio utilizé método de campo, correlacion descriptiva, sin experimento,
y como poblacion asumo que el niumero de miembros de la cooperativa es
16,956, también tomo en cuenta el numero de empleados que tienen 26
afos. Técnicas de encuesta y herramientas de cuestionario. Los resultados
obtenidos del estudio mostraron que los encuestados calificaron como
buena la gestion realizada en la cooperativa con un 62%, mientras que un
38% dijo que era regular. El 84 % de los socios piensa que la calidad del
servicio que reciben es buena, mientras que el 16% no considera que el
servicio brindado en la cooperativa sea de mala calidad. En general, es
necesario seguir mejorando la gestion del talento, desarrollar habilidades y
aprovechar sus beneficios. La solucion al problema fue desarrollar un nuevo
modelo de gestidn del talento por habilidades, disefiado con funciones y
tareas especificas apoyadas en un plan de accién acorde a objetivos
estratégicos para potenciar la mejora de los recursos humanos de la
cooperativa”.

Gironda (2018) desarroll6 una investigacion planteando el objetivo
general Evaluar el clima organizacional de la Empresa Publica Nacional
Estratégica Boliviana de Aviacibn — BOA. Metodologia de campo, no
experimental. Poblacién son 630, técnica de la encuesta e instrumento el
cuestionario. Conclusion el 48% comento cierto y la calificacion del 35% fue
8 y del 43% fue 7, el 35% comento mas o menos y la calificaciéon fue 5, el
restante 22% indico totalmente de acuerdo y la calificacion fue 10. El 37%
comento cierto la calificacion del 52% 8 y del 37% fue 7, el 58% indico mas
0 menos Y la calificacion del 20% fue 6 y del 18% fue 5, el 5% restante
comento totalmente cierto y la calificacion fue 10. El 47% de los
entrevistados indico cierto pero la calificacion del 30% fue 7 y del 26% fue 8,
el 28% comento mas o menos Yy la calificacion del 23% fue 6 y del 15% fue
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5, el 25% restante indico totalmente cierto y la calificacion fue 9. Llegando a
concluir que el clima organizacional incide en la calidad del servicio caso:

empresa publica nacional estratégica de Aviacion Boa.

Zeballos (2019), desarroll6 una encuesta para proponer un objetivo
comun. Proponer un modelo de gestion del talento para mejorar el
desempefio laboral de los empleados. La metodologia es explicativa,
descriptiva, no empirica. La poblacion de trabajadores de la empresa.
Técnicas de encuesta y herramientas de cuestionario. La conclusion es que
dentro de la empresa es evidente la ausencia de un departamento de gestidon
del talento, situacion que socava la actuacién de los directivos y de la
empresa en su conjunto, por la ausencia de una organizacion ideal o de
instrucciones precisas a seguir, no a promover. Toma de decisiones rapida,
beneficiosa para la empresa y especialmente para los empleados. La
empresa tiene un alcance amplio y favorable, con atractivas oportunidades
de innovacion que le permiten posicionarse de manera privilegiada en la
region, por lo que lo mas importante es, sobre la base de las iniciativas
recomendadas en este estudio, actuar con decision. para mejorar Su

desemperio y fortalecer la gestién del talento”.

A nivel nacional se consideraron los siguientes factores:

Yalli (2019) desarroll6 una tesis para establecer la relacién existente
entre la gestion del talento y la calidad del servicio entre los gerentes.
Metodolégicamente, es de tipo basico con cierto grado de investigacion
correlacional y es una muestra probabilistica no empirica de planes de
transicion compuesta por 45 gestores. Técnica de encuesta El instrumento
utilizado para recolectar los datos fue una encuesta aplicada (cuestionario).
Se concluyo que los gerentes del Programa Pais - Unidades Territoriales de
Huancavelica - 2018, perciben un nivel promedio de satisfaccion en la
gestion del talento y la calidad del servicio, pero sin embargo deben
esforzarse en elevar constantemente la atencion a internos y externos.
usuario. Se concluye que existe una correlacion moderada entre la gestion

del talento y la calidad del servicio.
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Arias desarrollo la tesis con el objetivo comun de comprobar si la
gestion del talento afecta o no a la calidad del servicio. Metodologia
explicativa, aplicada, antigua o retrospectiva. La poblacion que realizo la
encuesta se limitd Unicamente a estos trabajadores. Técnicas de encuestay
herramientas de cuestionario. Conclusion: Los datos obtenidos de los
resultados de la investigacion pueden determinar que la experiencia y
motivacion de los empleados garantizan significativamente la confiabilidad
del servicio recibido por los usuarios del call center.

Urquia (2017) desarroll6 la investigacion teniendo como propdsito el
puntualizar la conexion existente entre, gestion del talento humano y calidad
de servicio que posibilita la comprension del comportamiento de las variables
asociadas a la mejora de la calidad del servicio a los usuarios del
Aseguramiento Universal en Salud (AUS). Metodologia descriptivo,
cuantitativo y correlacional de disefio no experimental, de corte transversal.
El muestreo fue de manera probabilistica aleatoria simple. Técnica de la
encuesta e instrumento SERVQUAL. Como resultado final se obtuvo
Coeficiente de Spearrman (r = 0,978) y el (p=0,000<0,01), llegando a
concluir la existencia de la relacion directa y significativa entre la gestion del
talento humano y calidad de servicio en el Centro de Salud Villa Victoria

Porvenir, Surquillo.

También, como antecedentes regionales se describe los siguientes:

Medina (2021) desarroll6 la investigacion con el objetivo general de
especificar la correlaciéon entre la gestion del talento humano con la calidad
de servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho — 2018. Metodologia
aplicada, descriptivo correlacional, no experimental, la poblacion de estudio
fue de 90 laboradores y una muestra de 73 laboradores como agrupacion
representativa. Técnica la encuesta el instrumento el cuestionario. Los datos
en consecuencia manifiestan una correlacion significativa entre la gestion del
talento humano y la calidad de servicio; basandose en las conclusiones
mediante Rho de Spearman se contrasta la hipotesis de la existencia de una
correlacion positiva moderada de 0,333 por medio de la admision de
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personal y los elementos tangibles, se halla una correlacién positiva media
de 0,442 entre la evaluacion del personal y la capacidad de respuesta y
existe una correlacion positiva media de 0,280 entre el desarrollo del
personal y la confiabilidad. Concluyendo que ha sido demostrado que al
desarrollar una oOptima gestion del talento humano se exteriorizara en la
calidad del servicio que es dedicada a los consumidores.

Gutiérrez (2018) realiz6 la investigacion planteando como objetivo la
determinacion acerca de qué relacién existe entre la gestién del talento
humano y el desempefio laboral de los trabajadores de la Red de Salud
Huamanga, en el afio 2017. Metodologia no experimental, con disefio
correlacional descriptivo transversal, la metodologia de analisis de datos
obtuvo como referencia la estadistica descriptiva e inferencial. La poblacion
estuvo conformada por 123 laboradores de la Red de Salud Huamanga. La
muestra ha sido considerada con 93 laboradores de la Red de Salud
Huamanga. Técnica de la encuesta y los instrumentos que se manejaron
para el reconocimiento de la informacion sobre las dos variables fueron dos
cuestionarios de 27 items cada uno. Se obtuvo como resultado mediante el
coeficiente de correlacion de Pearson r =0.727, siendo asi una relacion alta
positiva con el nivel de significancia de 5%. Demostrando asi la contratacion
de hipétesis de investigacion. Concluyendo que se dispuso que la gestion
del talento se relaciona de manera significativa con el desempefio laboral de
los trabajadores de la Red de Salud Huamanga en el afio 2017.

Pillaca (2019) desarrollo la tesis proponiendo como finalidad general,
especificar las caracteristicas presentadas en la gestion del talento humano
y la calidad de servicios en los restaurantes del distrito de Ayacucho 2018.
Metodologia de tipo cuantitativa, de nivel descriptiva. Muestra de 43
restaurantes de una poblacion de 102. Técnica de la encuesta, instrumento
del cuestionario. Obteniendo las siguientes consecuencias: El 35% de los
sujetos encuestados mayormente son reclutadores de personal; el 67%
consolida las asignaciones de acuerdo a las funciones que necesite el
personal; el 33% algunas veces no promocionan programas de capacitacion;
el 40% no completa el servicio en el tiempo prometido; el 44% de los

encuestados manifiesta que el personal no escucha con delicadeza
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cualquier duda; el 42% considera importante generar credibilidad en los
usuarios finalmente, se puede concluir que las multiples caracteristicas que
presentan la gestion del talento humano y la calidad de servicios en los
restaurantes, son vitales para organiza, planificar, controlar y dirigir junto con
los trabajadores, cumpliendo asi los mismos objetivos y brindar un servicio

de calidad.

Con respecto a las bases tedricas a fin de tener como fundamento
gue respalda la investigacion son: La definicion del talento humano se ira
convirtiendo actividades importantes para las organizaciones qué quieren
lograr o desarrollar un éxito, por lo cual cuentan con las personas que
aporten de manera significativa con sus aptitudes y actitudes, ya que el
talento humano es una capacidad que tiene y desarrolla la persona para
lograr entender y comprender ciertas situaciones, con la finalidad de
desarrollar a las actividades o situaciones con certeza, por lo cual se define
que no todas las personas desarrollan o poseen un talento, ya que por un
lado se encuentran aquellas personas que desean enfocarse en una
administracion respecto a los recursos humanos, teniendo en cuenta las
politicas y las practicas que requieren con necesidad para poder dirigir los
diferentes temas. asi como también se debe tener en cuenta la evaluacion
que se realiza al trabajador, dandole una determinada capacitacion e
incentivando con la remuneracion, ofreciendo a los colaboradores un
adecuado clima laboral, con un trato adecuado y justo para todos los que
trabajan dentro de ella (Arias, 2017).

En las teorias segun Arias (2017) refiere las siguientes: Teoria de la
motivacion; segun Claudio Genovese en el afio 2001, describe algunas
teorias que puedan influenciar en la gestion del talento humano haciendo
una referencia hacia la motivacion, menciona que en los ultimos afios se han
desarrollado ciertos estudios que han dado origen a un sinnimero de teorias,
de los cuales el mas trascendental y fundamental hace mencién que la teoria
del contenido en el cual se rednen las diferentes teorias que consideran una
motivacion para aquellas personas o0 colaboradores dentro de una

determinada empresa, por lo cual denomina que una teoria del proceso es
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aguella que agrupa a las teorias que consideran un proceso en la forma en
como la persona puede llegar a motivarse, dichas teorias consideran
especificamente a la motivacion que siente la persona o el ser humano para
poder satisfacer las necesidades existentes. Teoria de las necesidades
humanas; segun Abraham Maslow menciona acerca del grupo de las
necesidades que presenta el hombre, motivo fundamental por el cual hace
entender a la persona las necesidades que los rodea y de esta manera poder
enfocarse a desarrollar y cumplir o satisfacer complaciendo las necesidades
con la finalidad de desarrollar la piramide de jerarquia que realiza dicho
autor, donde en la base se encuentra y las necesidades fisiolégicas, los
cuales tienen una relacién con aquellas condiciones de sostenimiento que el
hombre necesita, asi como los alimentos, la vivienda, vestimenta y entre
otros; luego surge la necesidad de seguridad, el cual se encuentra
relacionada con la predisposicion a conservar en situaciones sociales, donde
los seres humanos por naturaleza e inercia desarrolla la necesidad de
relacionarse e intercambiar ideas opiniones, para poder desarrollarse en
sociedad; luego surge la necesidad de estima, donde el hombre necesita
algo mas que ser un miembro de un grupo, teniendo como necesidad el
reconocimiento, respeto, etc.; finalmente surge la autorrealizacion que
consiste en el punto maximo o el potencial de cada ser humano, pudiendo
ser el logro de la autonomia o la independencia.

Las principales caracteristicas de la gestidon del talento vienen a ser:
la seleccion, el desarrollo y la permanencia; los cuales se encuentran
encaminadas a poder desarrollar las capacidades del ser humano o del
colaborador, cual es considerado un ente principal para poder crear
determinadas estrategias respecto a las ventajas competitivas que se realiza
dentro de una empresa u organizacion, para ello serd necesario contar con
la naturaleza, la madurez de los colaboradores y la misma empresa, la
complejidad del caso, el nivel de organizacion, la cultura organizacional, el
tamafio y algunas otras caracteristicas de la empresa que seran como un
complemento que ayude a los colaboradores a que se desarrolle
adecuadamente los objetivos y las metas trazadas, de ello surge la

necesidad y el momento en el que se deben organizar.
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Por otro lado, las principales caracteristicas de una adecuada gestion
del talento humano se desarrolla en una capacidad de poder identificar los
momentos en los cuales se organizan para realizar una determinada
estrategia buscando la mejora de la empresa, estas pueden ser el disefio, la
adaptacion acerca de determinado modelo de gestidn que tenga que ver con
el talento humano, para ello se tendra como base los requisitos principales
que se necesitan dentro de la organizacion, teniendo en cuenta el modelo
de gestion, otra de las caracteristicas viene a ser que la gestion de los
talentos humanos también se encargan de sus propios clientes, teniendo en
cuenta las necesidades que requieren y realizan de manera adecuada un
seguimiento continuo observando la satisfaccion de los mismos (Mejia &
Jaramillo, 2016).

En cuanto a la importancia de gestion del talento humano, los
recursos humanos fundamentalmente cumplen con el rol de la planeacion o
desarrollar las estrategias de logro acerca de los objetivos o las metas de la
empresa, se encargan de realizar adecuadamente la administracion
estratégica respecto a la gestion del talento humano, con la capacidad de
desarrollar y formular ciertas estrategias, practicas o politicas que seran de
motivacion para los colaboradores a mejorar sus aptitudes y actitudes
comportamentales qué influencia a la empresa, los cuales son necesarios
para poder lograr el desarrollo de los objetivos planeados.

Es importante ya que las areas del gestion del talento humano genera
y contribuye con la nueva generacion de las ventajas competitivas
organizacionales, haciéndolas a cada una de las empresas diferente al resto
de los competidores que pertenezcan a dicho sector, sin embargo para
desarrollar esta capacidad la empresa debe identificar con claridad los
procesos organizativos, para luego organizar de una manera que la empresa
realice una forma de ayuda con un valor importante respecto al desarrollo de
ciertas actividades de negocio, 0 a la empresa, de esta manera ayuda a
establecer diferentes capacidades o0 recursos importantes para una
adecuada implementacion que sera determinante para la empresa, motivo

principal por el cual la empresa procura sostener una relacion horizontal
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entre el talento humano y la organizacion, con el Unico objetivo de cumplir
las metas trazadas (Benitez, 2015).

En cuanto a las estrategias de la gestién del talento humano se
desarrollan ciertas actividades como mapear los requerimientos y realizar un
adecuado seguimiento de manera constante el estado de satisfaccion de los
clientes como base en la prioridad organizacional, de esta manera podran
reorientar y adaptar a su modelo de gestion en diversas &reas, para lo cual
se realizan ciertas estrategias como: reclutamiento; viene a ser aquella
actividad de estrategia y planeacion respecto a los recursos humanos para
poder tener un acceso y tener la retencion del talento del colaborador y de
este modo realizar un reclutamiento adecuado al respecto al talento humano,
teniendo como base un disefio de employer branding; asimismo, se
encuentra la incorporacion a la empresa, el cual es un proceso que permite
a los nuevos colaboradores a poder convertirse y ser parte de los miembros
productivos de la organizacion o la empresa, esto viene acompafnado con un
adecuado Plan de Estrategia para poder desarrollar los objetivos.

También el desarrollo de las actividades orientadas hacia los
objetivos, donde se buscan mejorar la calidad desiertas habilidades de
liderazgo del trabajador.

Por otro lado, se encuentra la evaluacion de los 360°, esta es una
estrategia que tiene la capacidad de proporcionar hacia los trabajadores una
posibilidad donde se evalla el desempefio de cada uno de los
colaboradores. también se encuentra la realizacion de los programas de
reconocimiento y los incentivos, esto es un método en el cual se reconoce y
se motiva a los trabajadores y los equipos que lo conforman, a través del
comportamiento y a través de las actividades que se van a desarrollar para
tener un éxito asegurado dentro de la organizacién, por ello es importante
qgue se definan las competencias ya que de esta manera también se van a
identificar las actitudes comportamentales, las habilidades y las
competencias 0 caracteristicas que desarrolla cada colaborador.
Finalmente, la retencion el cual implica un adecuado esfuerzo sistematico.

Los principales beneficios de gestion del talento humano, segun
Majad (2016) refiere que los resultados son positivos en cuanto a los
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objetivos y el disefio de las estrategias de una determinada empresa, ahorrar
en los costos, desarrollar una adecuada productividad, mejorando
evidentemente el clima laboral y la comunicacion interna, por ello la gestion
de los recursos humanos, desarrolla un papel fundamental dentro de la
direccidn la empresarial, ya que se aleja de las tareas administrativas y los
tramites legales, basandose fundamentalmente respecto a la gestion de los
recursos humanos, donde los principales beneficios vendrian a ser la
adecuacion de la estrategia empresarial, ya que el capital humano dentro de
una determinada organizacion viene a hacer la cabeza de la empresa para
gue cada una de sus areas comience a funcionar de manera adecuada
teniendo en cuenta los procesos internos y yendo al sistema de recompensa
0 pagos.

Mejora las relaciones laborales, ya que los colaboradores al
encontrarse dentro de un adecuado clima laboral, tiene la facilidad
desempefiarse adecuadamente. La optimizacion de sus recursos humanos,
ya que la empresa puede tener recursos humanos de gran valor, pero no
pueden estar siendo desarrollados adecuadamente, por lo cual se encarga
de optimizar los a cada uno de ellos, sincronizando entre el trabajo de los
recursos humanos y la gerencia de la organizacion. Es importante trabajar
tanto los recursos humanos como la gestion del talento humano. Mejora la
comunicacioén interna, ya que el departamento de recursos humanos debe
trabajar de manera conjunta y accediendo a informaciones.

Con respecto a las dimensiones de gestidn del talento humano segun
Majad (2016) considera: Condiciones de trabajo; son aquellos aspectos
dentro del centro de labores con diversas y posibles resultados negativas o
positivas para la salud de los colaboradores, a ello se le incluye también los
aspectos circunstanciales y cientificos, los diferentes asuntos de la empresa
y la ordenanza del trabajo. Las condiciones de trabajo son importantes y
primordiales en el desarrollo de las actividades las labores pertenecientes al
colaborador, ya que, si la persona se encuentra en un adecuado ambiente
laboral y en un ambiente acogedor, el trabajador tendrd la confianza,
facilidad y adaptabilidad de desarrollar sus actividades de manera efimera y

eficaz.
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Motivacién laboral; se puede considerar como un conjunto de
esfuerzos o actividades mediante el cual la persona tiene la capacidad de
desempeniar diferentes actividades para lograr el desarrollo de una meta o
un objetivo, sin embargo, los motivos que se generan en el hombre o en la
mujer son diversos, pero independientemente de ello viene a ser el factor
econdémico, ya que es un tema importante para la sobrevivencia del
colaborador, por ello es importante que la empresa se interese cada uno de
los trabajadores y reconozca cuales son los principales motivos que lo
impulsan a poder trabajar.

Capacidad laboral; viene a ser aquella habilidad que desarrolla un
trabajador o colaborador de una determinada empresa para poder realizar
una actividad laboral o desempeiarse en el cargo en el que le toca
desenvolverse, también se menciona que es un conjunto o una serie de
destrezas, aptitudes o potenciales de aspecto fisico, mental o social que
permite a wun trabajador desempefarse dentro de sus labores
encomendadas, es tomada como la calidad de desarrollo que se realizara
para poder desarrollar algunas actividades a la vida, ello depende de algunas
habilidades fisicas, asi como también un procesamiento de actividades y
sobre todo desarrollar una comunicacion fluida, sencilla y asertiva entre
colaboradores de la empresa. mientras el clima laboral se refiere al medio o
lugar ya sea fisico o mano donde se van a desarrollar ciertas actividades
laborales, de ello se denomina que el clima laboral también incluye desde
coémo los empleados se interrelacionan y se comunican, hasta la satisfaccion
de los mismos; esto quiere decir que el clima laboral viene a ser un medio
en el que se desarrolla una determinada actividad laboral, esto dependera
principalmente de la organizacion asi como también de la calidad de dicho
ambiente, en tal sentido el clima dentro de una determinada empresa tiene
un gran valor e impacto dentro de los trabajadores y el ambiente en el que

ellos se desenvuelven dia a dia.

Con respecto a la definicion de la calidad de servicio hace referencia
de acuerdo al contexto, definiendolo que empieza primeramente con la

asistencia del cliente y el servicio que este esperay el que recibe, desde ese
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punto de vista el cliente lo recibe una determinada conclusion respecto a la
calidad de servicio obtenido, por lo cual se menciona que la persona o el
cliente espera ser parte de una atencion exclusiva o especial para poder dar
una critica respecto al servicio recibido (Salazar, 2016).

También la calidad de atencion al cliente es aquella relacion entre la
forma de pensar o brindar sus servicios acerca de la empresa y las
actividades que se van a gestionar a diario, respecto a la busqueda
consecuente de la perfeccion en el trato hacia los clientes, esto tiene el
acceso al recibir atencién, por ello la empresa permanece en la basqueda
consecutiva de las diferentes actividades y en cada ser humano, con la
finalidad de poder brindar una mejor atencion, por lo cual la empresa
permanece en una busqueda consecutiva de poder perfeccionar en
diferentes personas que conforman con la finalidad de poder modificar a las
personas, atendiendo sus principales necesidades y satisfaciéndolas, por
ello también se menciona que la calidad de servicio es como un método en
el cual las empresas tanto como publicas y privadas desarrollan de manera
eficaz para poder garantizar con plenitud la adecuada satisfaccion de sus
clientes, eso es de suma importancia ya que asegura que el cliente
continuara asistiendo a dicha empresa y a su vez ira recomendando a otras
personas para que puedan acceder a sus bienes o servicios (Monroy, 2019).

Segun Duque (2016) desarrolla la teoria de la calidad de servicio, los
mas principales son los siguientes: La escuela nérdica; dicha teoria es
formulada o desarrollada por Gronroos, el cual relaciona a la imagen
corporativa con la calidad de servicio que se le brinda a los clientes, dicho
autor menciona que la calidad de servicio que percibe cada cliente es una
integracion hacia la calidad técnica y funcional de la empresa, ello se
relacionan con una imagen respecto a la empresa, por lo que se menciona
que dicha imagen es importante y basico para la medicion de la calidad de
atencion percibida, esto quiere decir, que el cliente se encuentra incluido
respecto a los resultados que se brindan en la empresa, pero también implica
o influye la manera en cémo el cliente lo va a percibir, este modelo toma
ciertos elementos de una actividad previa no publicada, sin embargo este

modelo toma los elementos de una actividad previa no publicada, pero en
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1976, Eiglier y Langeard, hace la definicion de la calidad de servicio que se
percibe, a través de la experiencia que se evalua mediante las dimensiones
de la calidad, los cuales conectan paralelamente con algunas experiencias
y actividades de un marketing tradicional teniendo en cuenta la calidad.

Por ello menciona que una buena evaluacion de la calidad percibida
se adquiere cuando la calidad que se experimenta cumple con las
expectativas iniciales del cliente, esto quiere decir que el cliente termina
satisfecho luego de haber recibido el servicio requerido. Escuela americana;
este modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry, se denominé SERVQUAL,
es el planteamiento mas utilizado por los académicos, debido a que la
proliferacion en el area que usan su escala, sin embargo, dichos autores
iniciando el paradigma para poder desarrollar un instrumento que a futuro
permitira la medicion acerca de la calidad del servicio que se percibe por los
clientes, dicho instrumento permite la aproximacion de la evaluacion de
manera separada respecto a las expectativas y las percepciones que
presentar a un cliente.

Las principales caracteristicas de la calidad del servicio vienen a ser,
gue las empresas puedan o deban: Cumplir los objetivos o metas definidas.
Deben servir para lo que se disefid. Deben ser adecuados para su uso.
Deben solucionar los problemas de necesidades. Debe proporcionar
resultados favorables efectivos. Por otro lado, las empresas se caracterizan
por dar un adecuado servicio al cliente demostrando una adecuada empatia,
el cual permite a los trabajadores o colaboradores un adecuado
entendimiento mas profundo sobre las necesidades que tiene o pretende el
cliente, el cual da un impulso necesario para poder brindar una mejor
atencion; también la persona o el colaborador muestra agilidad en el servicio,
el cual es uno de los aspectos mas observados por los clientes ya que exigen
diversas herramientas para atender al cliente en tiempo real y de manera
rapida; experiencia personalizada, cada empresa debe tener la capacidad,
un adecuado servicio al cliente también se caracteriza por realizar un servicio
humanizado, debido a que en chat o los medios de comunicaciéon son
importante ser utilizados con beneficios o por turnos es importante también

anticipar los problemas ello convertirlo en oportunidades que generen
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mayores satisfacciones y resultados respecto a la empresa (Cadena et al.,
2016).

La calidad del servicio es muy importante, para la capacidad y
competencia dentro de una organizacion ya sea publica o privada, debido a
gue simboliza la efigie y familiaridad que depositan los clientes hacia una
determinada organizacion, por ello se tiene en cuenta que un cliente mal
atendido se siente insatisfecho y frustrado por la mala atencién, esto puede
desarrollar que dentro de una institucién no se desarrolla una adecuada
gestion de parte de las autoridades. Es decir, la importancia de la calidad
respecto al servicio del cliente es indestructible debido a que para el
consumidor en el sentido buena percepcion de recibir un trato adecuado y
excelente se resuelva dicha necesidad, por ello para cada empresa es
importante cumplir con el cometido asegurando una largay fructifera relacion
respecto a sus clientes.

Es importante también debido a que una adecuada atencion o
servicios del cliente garantiza la rentabilidad y el éxito asegurado de
cualquier entidad debido a que para poder contribuir con la lealtad me duelo
del cliente hacia algo todo por servicio es necesario garantizar la viabilidad
y el éxito que desempefia la compafia dentro del mercado competitivo existe
en la actualidad (Mora, 2016).

Las estrategias para desarrollar de mejor manera la calidad de
servicio, se deben realizar ciertas estrategias que generen mayor ingreso
hacia la empresa, estos principales vienen a ser. Primeramente, el
autoservicio es importante, ya que es un nuevo elemento competitivo, en el
cual los clientes tienen mayor valor hacia los productos que permite resolver
sus propios problemas; segundo, encontrarse presente cuando esto sea
necesario, es otra de las estrategias para poder mejorar la calidad del
servicio al cliente, tener en cuenta que el cliente puede necesitarlo en
cualquier momento; tercero, llamar a los clientes y asegurarse de ofrecer un
servicio adecuado, una llamada telefénica para poder establecer una
adecuada comunicacion relacién con los clientes es muy importante para
poder mantener una adecuada relacion entre el cliente y el vendedor; como

cuarto punto se encuentra el desarrollo de las respuestas automaticas,
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debido a que las empresas que no brinda un adecuado servicio de manera
rapida mediante algun correo o mensaje, podra revisarlo en el momento
oportuno; como quinto.es importante que los colaboradores se muestren
proactivos como una virtud de si mismos, debido a que las respuestas
guardadas son herramientas importantes y de utilidad para poder trabajar
con mayor rapidez en el momento oportuno; finalmente la empatia es
también una de las estrategias importantes que se deben desarrollar para
mejorar la calidad del servicio hacia el cliente, ya que si el cliente se
encuentra comprendido eh satisfecho con la atencion tendra la capacidad de
volver por los servicios prestados (Mejias & Godoy, 2018).

Los principales beneficios de una adecuada calidad del servicio hacia
los clientes, son que los clientes presentan mayor lealtad de los
consumidores, debido a que ellos sirvieron una adecuada experiencia al
obtener un adecuado trato durante la atencion vendada por la empresa, por
lo cual suelen quedar satisfechos y es una probabilidad mayor que vuelva a
tomar y recomendar los servicios de dicha empresa hacia otras personas;
generando mayor la rentabilidad, debido a que para definir los precios se
tiene que observar la capacidad, para ello es importante ofrecer los servicios
generando una adecuada calidad, de modo que el cliente o la persona que
lo adquiera tenga una especial atencién respecto al producto, aumentando
asi, la adquisicion de mayores cantidades de eventos individuales, ya que
los clientes perciben una atencién mucho mejor y tienen mayor satisfaccion
respecto a la compra de dichos productos, por lo cual suelen realizar
mayores compras de los mismos productos y servicios; desarrollando
adecuadamente una determinada disposicion para realizar la compra,
prestar una adecuada Atencién al Cliente de una manera personal, el cual
se ve reflejado en su constancia a la empresa o a la adquisicion de dicho
producto.

Por ello se menciona que un cliente quien ha recibido el trato
adecuado es mas probable que vuelva a adquirir dicho bien o servicio. Por
otro lado, las actividades de promocion y ofertas se debe realizar en
determinados tiempos donde las empresas suelen ocasionarse gastos, por

lo cual es importante y necesario qué a las empresas se enfoquen
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mayormente en la atencién acerca de las necesidades del cliente o de los
consumidores; desarrollan mejor imagen frente a los consumidores; tienen
mayor capacidad de sobresalir entre la competencia, ya que desarrollan
cada una de las propiedades de forma adecuada; mejoran adecuadamente
el clima laboral (Monroy, 2019).

Segun Mejias & Godoy (2018) describen las siguientes dimensiones:
Facilidad de atencién; es aquella capacidad o habilidad de atender y prestar
un adecuado servicio al cliente u ofrecer adecuadamente los productos, esta
capacidad es desarrollada por el colaborador de una determinada empresa
o entidad, sus funciones principales vienen a ser garantizar el producto o el
servicio prestado al cliente, generando una adecuada satisfaccion al cliente,
para lograr los objetivos, metas trazadas por la empresa respecto a los
clientes.

Fiabilidad en el servicio; es aquella capacidad de desempefiarse en
un determinado servicio o area encomendada por el gerente o jefe de un
area, con una adecuada formalidad o exactitud, brindando el servicio
requerido desde el primer momento hasta la compra o adquisicion final del
cliente, incluyendo todos los elementos necesarios para ofrecer un
adecuado servicio, detectando las capacidades y conocimientos
profesionales.

Confianza en la atencién; dentro de una empresa, la confianza en los
clientes es un componente importante para poder otorgarles grandes
experiencias en sus compras respectivas, la mayoria de los clientes
consideran que el servicio que reciben es importante en su seleccién y
lealtad respecto a una marca o una empresa, también le dan un gran valor
a nivel del servicio para realizar en un voto de confianza hacia toda la
empresa u organizacion, por lo cual, la confianza hacia los clientes colabora
a que se den la compra, y al sentir las expectativas esperadas la confianza
se acrecienta mas y el cliente prefiere mas a la empresa. Empatia en el
servicio; viene a ser una arma muy importante y poderosa para la
organizacién, ya que la comprensién acerca de las necesidades del cliente

y mas aun si se administran en el momento preciso donde se pueden ayudar
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evitando a que el cliente se sienta frustrado y encaminarlo a cero
satisfacciones del producto o servicio prestado.

Respecto al servicio del cliente, la empatia viene a ser aquella
capacidad de poder interactuar con los clientes, construyendo una relacion
estrecha, haciéndoles sentir escuchados, el respetados y comprendidos por
los colaboradores o trabajadores de la empresa, reconociendo también sus
preocupaciones para poder brindarle una experiencia positiva y de este
modo ganarse la lealtad del cliente.

Sobre definiciones de conceptos se consideraron las siguientes:

La gestion viene a ser un conjunto o serie de procedimientos y
acciones que se llevan a cabo para lograr una determinada finalidad u
objetivo, esto quiere decir que la gestion es una serie de actividades que se
van a realizar para poder realizar o acometer un fin planeado y con
anticipacion, por lo general el término gestion se utiliza mayormente para
relacionarse con el mundo corporativo, debido a que con las acciones que
éste realiza y desarrolla con la empresa para poder lograr los objetivos
trazados durante un determinado tiempo, sin embargo no solo se gestiona
las compafiias, los proyectos o los bienes econémicos sino también
cualquier otro tipo de recurso, asi como también cualquier persona que tenga
la capacidad de organizarse para cumplir sus deberes en un determinado
tiempo y con una finalidad, sin embargo, para desarrollar una adecuada
gestion se debe tener en cuenta algunos pasos, como la planificacion, en el
cual se fijan los objetivos tanto a corto como a largo plazo; la organizacion
donde se determina los procedimientos y las estrategias; la direccion que
viene a ser la ejecucion de lo que se va a realizar y finalmente el control que
viene hacer el contraste de los resultados (Vargas, 2019).

El talento es una capacidad desarrollada por una persona quién tiene
la capacidad o habilidad de poder llegar a desarrollar ciertas actividades
siempre y cuando las ponga en préctica, esta persona tiene la capacidad de
seguir desarrollando dicho talento o habilidad desplegando a un mejor ritmo
en funcion de diferentes variables de motivacion, es por ello que el talento

se puede considerar como aquella capacidad donde la persona tiene el
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manejo completo de desarrollarlo. la persona tiene la capacidad de identificar
atraer y desarrollar dicho talento (Arias, 2017).

La calidad, es aquella propiedad que tiene un determinado objeto y
que define su valor asi como la satisfaccién que genera en una persona, el
término de calidad puede variar segun el contexto ya que si se trata de un
concepto subjetivo hacia alguien sobre lo que percibe probablemente sea
diferente a la que otra persona considere, por ejemplo una persona puede
pensar que un bien tiene una calidad evidente, sin embargo otro puede
disentir y considerar que otro bien diferente es de mejor y mayor calidad que
el anterior que propone la persona. Por otro lado, la calidad viene a ser un
atributo muy evidente en la mayoria de los casos, asi mismo se toma como
un objetivo utilizado como instrumento de venta al momento de explicar
sobre cualquier servicio o producto. Por ejemplo, la calidad de atencion al
cliente depende de la percepcion que el cliente tenga acerca del trato
recibido cuando se dirige a una determinada empresa (Bernal et al., 2015).

Al término del servicio viene a ser una actividad que se encuentran
destinadas a satisfacer las necesidades de los clientes, brindando de esta
manera un producto o un bien, los servicios son heterogéneo debido a la
atencion de diversos factores, el servicio se encuentra disefiado y realizado
principalmente para que cada cliente se sienta atendido en una determinada
empresa, sin embargo, los servicios no son necesariamente materiales ya
que el cliente no los puede obtener, los servicios tienen ciertas
caracteristicas asi como son intangibles, ya que no se pueden ver ni tocar;
son indivisibles, ya que no se pueden dividir; son heterogéneos, debido a
que son variados y diversos y sobre todo no se pueden conservar (Monroy,
2019).

La unidad de administracion educativa local de la UGEL, la cual es
autonoma y responsable de la supervision y orientacion de la educacion
nacional, en términos de gestion institucional, pero también es responsable
de evaluar los resultados de las instituciones y programas dentro de su
ambito, el campo de accién de la UGEL es el &mbito de actuacion dentro del
territorio de su provincia, pudiendo modificarse dicho campo de actuacion

segun criterios de dinamica social, relaciones geograficas, culturales o
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econdémicas y facilidades de comunicacion; Generalmente, las UGEL son
dirigidas por un director y su nombramiento se realiza mediante concurso
abierto convocado por la Direccién Regional de Educacion, que es el rgano
especializado y responsable del Ministerio de Educacién. dentro de los 3
afos, al final del periodo de establecimiento antes mencionado, se realiza

otra licitacion publica (Jara et al., 2018).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion
Tipo.

La investigacion tuvo como directriz basica; ademas cuantitativa,
porque se procesa lo resultados de manera cuantificada. En general, busca
medir variables con referencia a magnitudes (Nifio, 2011).

Nivel.

Fue de nivel correlacional, segun Hernandez et al. (2014) plantea que
es conocer la asociacion entre variables, sosteniéndose por un sentido de
relacion con los elementos de estudio.

Disefio.

Correspondera al disefio no experimental, (Hernandez et al., 2014) en
el cual sostiene que no existe intervencion por parte del investigador
permitiendo su proceso natural de los fendbmenos de estudio; y transversal
porque se recolectaran datos en un solo momento.

El diagrama del disefio correlacional se muestra en el siguiente

esquema: p N
0O1
M r
b2
N J
Donde:
01 = Observaciones de la vanable 1:
Gestion del talento humano
M = Muestra
02 = Observaciones de la vanable 2:
Calidad de servicio
r = Relacion entre las variables.

32



3.2. Operacionalizacién de las variables
3.2.1. Variable Xi1: Gestion del talento humano

Definiciébn conceptual: El talento humano se ira convirtiendo
actividades importantes para las organizaciones qué quieren lograr o
desarrollar un éxito, por lo cual cuentan con las personas que aporten de
manera significativa con sus aptitudes y actitudes (Arias, 2017).

Definicién operacional: Para el acopio de los datos se aplicara la
ficha de cuestionario de 20 items a los usuarios de la UGEL Huamanga,
Ayacucho 2021.

Dimensiones: Compuesta por cuatro dimensiones. Condiciones de
trabajo (items 1, 2, 3, 4, 5). Motivacién laboral (items 6, 7, 8, 9, 10).
Capacidad laboral (items 11, 12, 13, 14, 15). Clima laboral (items 16, 17, 18,
19, 20).

Escala de medicién: Fue a través de la escala de Likert conformada
por 20 items y valores Si, A veces, No.

3.2.2. Variable X2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad de servicio hace referencia de
acuerdo al contexto, definiéndolo que empieza primeramente con la
asistencia del cliente y el servicio que este esperay el que recibe, desde ese
punto de vista el cliente lo recibe una determinada conclusion respecto a la
calidad de servicio obtenido (Salazar, 2016).

Definicion operacional: Para la recoger los datos se aplicara la ficha
de cuestionario de 20 items a los usuarios de la UGEL Huamanga, Ayacucho
2021.

Dimensiones: Compuesta por cuatro dimensiones. Facilidad de
atencion (items 1, 2, 3, 4, 5). Fiabilidad en el servicio (items 6, 7, 8, 9, 10).
Confianza en la atencion (items 11, 12, 13, 14, 15). Empatia en el servicio
(items 16, 17, 18, 19, 20).

Escala de medicion: Fue a través de la escala de Likert conformada

por 20 items y valores Si, A veces, No.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacion.

Segun Rios (2012), se refiere a una poblacion “como conjunto de
observaciones con un rasgo comun que se desea estudiar, (...) que
representan todos los elementos de un determinado estudio” (pag. 58).
Poblacién incluye 500 usuarios UGEL Unidad Educativa Local Huamanga,

Ayacucho 2021

Muestra.

Rios (2012) afirma que la muestra “es un subconjunto de la poblacién,
la muestra debe ser representativa o no recolectada (sin manipulacion ni
adulteracioén) de la poblacion correspondiente” (p.59).

Muestra incluye 218 usuarios de UGEL Autoridad Educativa Local

Huamanga, Ayacucho 2021

Muestreo.

Para este estudio se tomara en cuenta el muestreo aleatorio simple, ya que
todos los items que forman parte de la poblacion, incluidos los items del
marco muestral, tienen la misma probabilidad de ser seleccionados para el

estudio muestral, de acuerdo con el siguiente esquema:

- Remplazando valores:

(1.96)2 (500) (0.25) n = --

(1.96)2 (0.25) + (500) (0.0025)

(3.8416) (125) n

0.9604 + 1.25

480.2
) Semmmmmmmmeee =218.18
2.2

n=218
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Donde

n=205N=

Poblacian

£ = Nivel de confianza al 95 %
(1.96) p = Proporcion de aciertos
al 50% (0.5)g=1-p(0.5) al 5%
E= Error muestral (0.05)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica.

La técnica a realizar seré el cuestionario de encuesta, el cual, segun
Rojas (2010) establece que se trata de “una serie de recursos, reglas y
procedimientos que orientan la creacién, forja y manejo de herramientas de

recoleccion de investigacion y posterior analisis.” (P.42).

Instrumento

El instrumento que se utilizara sera la encuesta cuestionario y como
Cortés e Iglesias (2004) mencionan que “todo eso significa consentimiento
para obtener y procesar informacién obtenida a través de técnicas, tales

como: guia de observacion, guia de entrevista, cuestionario” ( pag.87).

Fichatécnical

Nombre : Cuestionario de Gestion del talento humano
Autora : Nancy Betty Oncebay Tipe

Procedencia : Ayacucho, Pert 2021

Administracion: Individual

Tiempo 10 min.

Estructuracion: 4 dimensiones — 20 items

Aplicacion  : Adultos

Propiedades psicométricas::

Pésimo (Pc. 1-32). Regular (Pc. 33-65). Bueno (Pc. 66-99)
Validez : Mediante juicio de tres especialistas con grados de maestros
y doctores.

Confiabilidad : Con Alfa de Cronbach obteniendo el valor 0.705
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Ficha técnica 2

Nombre : Cuestionario de Calidad de servicio

Autora : Nancy Betty Oncebay Tipe

Procedencia : Ayacucho, Peru 2021

Administracion: Individual

Tiempo : 10 min.

Estructuracion: 4 dimensiones — 20 items

Aplicacion  : Adultos

Propiedades psicométricas::

Pésimo (Pc. 1-32). Regular (Pc. 33-65). Bueno (Pc. 66-99)
Validez : Mediante juicio de tres especialistas con grados de maestros
y doctores.

Confiabilidad : Con Alfa de Cronbach obteniendo el valor 0.829

3.5. Procedimientos

El procesamiento de datos estara constituido en dos bloques, primero,
el primero en mostrara resultados a nivel descriptivo, y el segundo a nivel
inferencial:

Sobre el nivel descriptivo, se presentd mediante tablas de frecuencias
y graficos con sus respectivas interpretaciones con apoyo del programa de
Microsoft Excel.

Sobre el nivel inferencial, se procedié la prueba de normalidad para
determinar el estadigrafo a utilizar donde se valide la hipétesis nula o alterna,
mediante el estadigrafo Rho de Spearman.

También se procedera a la fiabilidad del instrumento mediante un
grupo piloto para establecer que se encuentre entre el rango conveniente
para aplicar el instrumento a la poblacién respectiva y tener la garantia
evitando sesgos.

Ademas, cabe mencionar que previo a los procedimientos
mencionados se realiza las coordinaciones requeridas con la institucion
donde se realiz6 la investigacion, para obtener la aceptacion y proceder con
el desarrollo de la investigacion, en evidencia de ello se coloca los

documentos que acrediten el proceder, encontrandolos en el anexo.
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3.6. Método de analisis de datos
Deductivo

El método deductivo, porque "representa un proceso que implica
sacar conclusiones generales para separarlas hasta convertirlas en
explicaciones concretas, ya que se pretende realizar ciertos
procedimientos”. Continuamente preocupado por el analisis de teoremas,
leyes, postulados y principios probados de aplicacion, su vigencia, para
aplicarlos a soluciones o hechos concretos” (Gonzales, 2014, p. 35).

Se desarrollé el presente método deductivo por la utilidad de
respaldar secciones de lo general a lo particular, como fue el planteamiento

del problema, los antecedentes y los fundamentos teoricos.

Inductivo

El método inductivo, porque "utiliza el razonamiento de premisas
simples o complejas para establecer inferencias a partir de las cuales se
aceptan hechos como validos, para construir una estructura de ideas". Ideas,
estructuras que explican ciertos fenbmenos y comportamientos, sus

aplicaciones son generales " (Gonzales, 2014, pag.37).

El desarrollo del método inductivo fue de utilidad para orientar
procesos inferenciales de los resultados orientados en la prueba de
hipétesis, para generalizar tendencias de comportamientos en la muestra de

estudio.

3.7. Aspectos éticos

De acuerdo con la resolucion del Consejo Universitario N° 0126-2017
/ UCV que establece un codigo de ética en la investigacion que toma en
cuenta los siguientes principios: respeto a las personas con integridad y
autocontrol, busqueda de la felicidad, equidad y honestidad, seriedad

cientifica, profesional y cientifica. capacidad y responsabilidad.
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V. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo univariado.

Tabla 1. Niveles en gestion del talento humano.

Niveles en gestion del

talento humano f %
Pésimo 90 41.28%
Regular 108 49.54%
Bueno 20 9.17%
Total 218 100.00%

Fuente: Cuestionario (elaboracion propia).

60.00%

49.54%
50.00%

41.28%
40.00%
30.00%

20.00%

POrcentaje de participantes

9.17%
10.00%

Pésimo Regular Bueno

Niveles en gestién del talento humano

Figura 1. Niveles en gestion del talento humano. Fuente: Tabla 1.

Nota. En Tabla 1 y Figura 1, de 218 usuarios quienes representan el 100%,
evaluados sobre niveles en gestion del talento humano; se obtuvo, el 41.28%

nivel pésimo, el 49.54% nivel regular; mientras que, el 9.17% nivel bueno.
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Tabla 2. Niveles en calidad de servicio.

Niveles en calidad de

o fi %
servicio
Pésimo 37 16.97%
Regular 106 48.62%
Bueno 75 34.40%
Total 218 100.00%

Fuente: Cuestionario (elaboracion propia).

60.00%

48.62%
50.00%
40.00% 34.40%
30.00%

20.00% 16.97%

10.00%

POrcentaje de participantes

0.00%
Pésimo Regular Bueno

Niveles en calidad de servicio

Figura 2. Niveles en calidad de servicio. Fuente: Tabla 2.

Nota. En Tabla 2 y Figura 2, de 218 usuarios quienes representan el 100%,
evaluados sobre niveles en calidad de servicio; se obtuvo, el 16.97% nivel

pésimo, el 48.62% nivel regular; mientras que, el 34.40% nivel bueno.
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Tabla 3. Niveles en la dimensién facilidad de atencion.

Niveles en facilidad

de atencion f %
Pésimo 26 11.9%
Regular 110 50.5%
Bueno 82 37.6%
Total 218 100.0%

Fuente: Cuestionario (elaboracion propia).

Niveles en facilidad de atencion

Pésimo - 11.9%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

Porcentaje de participantes

Figura 3. Niveles en la dimension facilidad de atencion. Fuente: Tabla 3.

Nota. En Tabla 3 y Figura 3, de 218 usuarios quienes representan el 100%,
evaluados sobre niveles en la dimensién facilidad de atencion; se obtuvo, el
11.9% nivel pésimo, el 50.5% nivel regular; mientras que, el 37.6% nivel

bueno.
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Tabla 4. Niveles en la dimension fiabilidad en el servicio.

Niveles en fiabilidad

en el servicio f %
Pésimo 48 22.0%
Regular 130 59.6%
Bueno 40 18.3%
Total 218 100.0%

Fuente: Cuestionario (elaboracion propia).

Niveles en fiabilidad en el servicio

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

Porcentaje de participantes

Figura 4. Niveles en la dimension fiabilidad en el servicio. Fuente: Tabla 4.

Nota. En Tabla 4 y Figura 4, de 218 usuarios quienes representan el 100%,
evaluados sobre niveles en la dimension fiabilidad en el servicio; se obtuvo,
el 22.0% nivel pésimo, el 59.6% nivel regular; mientras que, el 18.3% nivel

bueno.
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Tabla 5. Niveles en la dimensién confianza en la atencion.

Niveles en confianza

en la atencion f %
Pésimo 59 27.1%
Regular 99 45.4%
Bueno 60 27.5%
Total 218 100.0%

Fuente: Cuestionario (elaboracion propia).
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Figura 5. Niveles en la dimension confianza en la atencién. Fuente: Tabla 5.

Nota. En Tabla 5 y Figura 5, de 218 usuarios quienes representan el 100%,
evaluados sobre niveles en la dimensién confianza en la atencién; se obtuvo,
el 27.1% nivel pésimo, el 45.4% nivel regular; mientras que, el 27.5% nivel

bueno.
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Tabla 6. Niveles en la dimension empatia en el servicio.

Niveles en empatia

en el servicio f %
Pésimo 59 27.1%
Regular 108 49.5%
Bueno 51 23.4%
Total 218 100.0%

Fuente: Cuestionario (elaboracion propia).
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Figura 6. Niveles en la dimension empatia en el servicio. Fuente: Tabla 6.

Nota. En Tabla 6 y Figura 6, de 218 usuarios quienes representan el 100%,
evaluados sobre niveles en la dimensién empatia en el servicio; se obtuvo,
el 27.1% nivel pésimo, el 45.4% nivel regular; mientras que, el 27.5% nivel

bueno.
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4.2. Andlisis inferencial bivariado.

Tabla 7. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion el talento humano ,192 218 ,000
Calidad de servicio ,160 218 ,000
Facilidad de atencion ,192 218 ,000
Fiabilidad en el servicio ,208 218 ,000
Confianza en la atencion ,223 218 ,000
Empatia en el servicio ,146 218 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Cuestionario (elaboracion propia).

Criterio para determinar Normalidad
P-valor =2 a = Los datos provienen de una distribucion normal.
P-valor < a = Los datos No provienen de una distribucion normal.

Nota. En la Tabla 7, los resultados de la prueba de normalidad, demuestran
gue la distribuciébn es no normal - Sig. asintética(bilateral) (p < 0.05);
valoradas a través del test de Kolmogorov-Smirnova? por tener una muestra
de 218 participantes. Razon por la que se considerd datos no paramétricos
y se utilizé el estadigrafo Rho de Spearman para la prueba de hipétesis.
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4.2.1. Hipétesis general.

Ho: La gestion del talento humano no se relaciona directamente con la
calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local -
UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.

Ha: La gestion del talento humano se relaciona directamente con la calidad
de servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL
Huamanga, Ayacucho 2021.

Tabla 8. Correlacion de talento humano y calidad de servicio al usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.

Correlaciones

Gestion el Calidad de
talento humano Servicio

Rho de Gestion el talento  Coeficiente de correlacion 1,000 134
Spearman humano Sig. (bilateral) : 043
M 213 213

Calidad de servicio Coeficiente de comelacion 347 1,000

Sig. (bilateral) L0458 i

| 213 218

Fuente: Cuestionario (elaboracion propia).

Nota: En la tabla 8, el valor p = Sig. Asintética (bilateral) es 0.048 siendo
menor a 0.05 y coeficiente de correlacion 0.134. Por lo tanto, se rechaza la
Hipotesis Nula (Ho) y acepta la Hipotesis Alterna (Ha), con un grado de
significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%, lo que concluye que la
gestion del talento humano se relaciona directamente con la calidad de

servicio al usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.
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4.2.2. Hipétesis especifica 1.

Ho: No existe relacién directa de la gestion del talento humano con la

facilidad de atencion al usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.

Ha: Existe relacion directa de la gestion del talento humano con la facilidad

de atencién al usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.

Tabla 9. Correlaciéon de talento humano y facilidad de atencion al usuario en
UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.

Correlaciones

Gestion &l Facilidad de
talento humano atencion

Rho de Gestion el talento  Coeficiente de comrelacion 1.000 J181”
Spearman humano Sig. (bilateral) i J005
N 218 218

Facilidad de Coeficiente de comelacion a1 1.000

atencion Sig. (bilateral) 005 .

N 218 218

Fuente: Cuestionario (elaboracion propia).

Nota: En la tabla 9, el valor p = Sig. Asintética (bilateral) es 0.005 siendo
menor a 0.05 y coeficiente de correlacion 0.191. Por lo tanto, se rechaza la
Hipotesis Nula (Ho) y acepta la Hipotesis Alterna (Ha), con un grado de
significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%, lo que concluye que la
gestion del talento humano se relaciona directamente con la facilidad de
atencion al usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.
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4.2.3. Hipétesis especifica 2.

Ho: No existe relacién directa de la gestion del talento humano con la
fiabilidad en el servicio al usuario en la Unidad de Gestién Educativa Local -
UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.

Ha: Existe relacion directa de la gestion del talento humano con la fiabilidad
en el servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL
Huamanga, Ayacucho 2021.

Tabla 10. Correlaciéon de talento humano y fiabilidad en el servicio al usuario
en la Unidad de Gestién Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho
2021.

Correlaciones

Gestion el Fiabilidad en el
talento humano servicio

Rho de Gestion el talento  Coeficiente de commelacion 1.000 120
Spearman humano Sig. (bilateral) . JTT
M 213 213

Fiabilidad en el Coeficiente de comelacion 120 1.000

Servicio Sig. (bilateral) 07T .

M 213 213

Fuente: Cuestionario (elaboracion propia).

Nota: En la tabla 10, el valor p = Sig. Asintética (bilateral) es 0.077 siendo
mayor a 0.05 y coeficiente de correlacion 0.120. Por lo tanto, se acepta la
Hipotesis Nula (Ho) y rechaza la Hipétesis Alterna (Ha), con un grado de
significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%, lo que concluye que la
gestion del talento humano no se relaciona directamente con la fiabilidad en

el servicio al usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.
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4.2.4. Hipétesis especifica 3.

Ho: No existe relacién directa de la gestion del talento humano con la

confianza en la atencién al usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.

Ha: Existe relacion directa de la gestion del talento humano con la confianza
en la atencién al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL

Huamanga, Ayacucho 2021.

Tabla 11. Correlacién de talento humano y confianza en la atencién al usuario
en la Unidad de Gestién Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho
2021.

Correlaciones

Gestion el Confianza en la
talento humano atencion
Rho de Gestion el talento  Coeficiente de comelacion 1,000 T
Spearman humano Sig. (bilateral) i 085
M 213 213
Confianza en la Coeficiente de comelacion T 1.000
atencion Sig. (bilateral) L0885
M 213 213

Fuente: Cuestionario (elaboracion propia).

Nota: En la tabla 11, el valor p = Sig. Asintética (bilateral) es 0.085 siendo
mayor a 0.05 y coeficiente de correlacion 0.117. Por lo tanto, se acepta la
Hipdtesis Nula (Ho) y rechaza la Hipotesis Alterna (Ha), con un grado de
significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%, lo que concluye que la
gestion del talento humano no se relaciona directamente con la confianza en
la atencion al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL

Huamanga, Ayacucho 2021.
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4.2.5. Hipétesis especifica 4.

Ho: No existe relacion directa de la gestion del talento humano con la empatia
en el servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL

Huamanga, Ayacucho 2021.

Ha: Existe relacion directa de la gestion del talento humano con la empatia
en el servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL
Huamanga, Ayacucho 2021.

Tabla 12. Correlacion de talento humano y empatia en el servicio al usuario
en la Unidad de Gestién Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho
2021.

Correlaciones

Gestion el Empatia en &l
talznto humano servicio

Rho de Gestion el talento  Coeficiente de comalacion 1.000 108
Spearman humano Sig. (bilateral) . 11
M 213 213

Empatia en el Coeficiente de comelacion 108 1,000

Servicio Sig. (bilateral) 11 i

M 218 213

Fuente: Cuestionario (elaboracion propia).

Nota: En la tabla 12, el valor p = Sig. Asintética (bilateral) es 0.111 siendo
mayor a 0.05 y coeficiente de correlacién 0.108. Por lo tanto, se acepta la
Hipotesis Nula (Ho) y rechaza la Hipétesis Alterna (Ha), con un grado de
significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%, lo que concluye que la
gestion del talento humano no se relaciona directamente con la empatia en
el servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL

Huamanga, Ayacucho 2021.
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V.

DISCUSION

Como objetivo general, determinar la relacion entre la gestién del
talento y la calidad del servicio al usuario en la UGEL Huamanga, Ayacucho
2021. A traves del estadistico Rho de Spearman, el valor de p = Sig Asintética
(bilateral) es 0.0 8 menor que 0.05 y el coeficiente de correlacion 0.134;
concluy6 que la gestion del talento esta directamente relacionada con la
calidad del servicio a los usuarios. Se compara con Yalli (2019), quien
desarroll6 una encuesta titulada “Gestion del talento y calidad de servicio en
el programa nacional Unidad Territorial Paga Huancavelica, 2018”
concluyendo que existe una relacién y encontré el nivel promedio de
satisfaccion en la gestion del talento de recursos humanos y calidad de
servicio. Ademas, Pillaca (2019) desarroll6 la tesis “Gestion de recursos
humanos y calidad en el servicio de restauracion en el Distrito Ayacucho,
2018” presentando la gestion del talento y la calidad del servicio en los
restaurantes, son imprescindibles para planificar, organizar, dirigir y controlar
a los empleados para cumplir con objetivos similares. y brindar un servicio
de calidad. De la comparacion se puede determinar que la mayoria de los
participantes cuentan con una calificacion permanente en gestion del talento
humano, la cual esta ligada al nivel de calidad de servicio que de forma
regular demuestran a los usuarios en su gestion y formacion en su rol laboral.
como estado. administradores educativos locales. La premisa descrita es
sustentada por Arias (2017), quien propone que el talento humano se
convertira en actividades vitales para que las organizaciones lo logren o
crezcan exitosamente, pues cuentan con personas que juegan aportan
significativamente con sus habilidades y actitudes en cuanto al trato
adecuado y justo de todos los que trabajar alli y aquellos a quienes sirve en
sus actividades.

Con respecto al primer objetivo especifico, identificar la relacion entre
la gestion del talento humano y con la facilidad de atencion al usuario en la
UGEL Huamanga, Ayacucho 2021. A través del estadigrafo Rho de
Spearman, se lleg6 en el valor p = Sig. Asintética (bilateral) es 0.005 siendo
menor a 0.05 y coeficiente de correlacion 0.191; lo que concluye que la
gestion del talento humano se relaciona directamente con la facilidad de
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atencion al usuario. En consecuencia, se contrasta con Arias (2017) quien
desarroll6 una investigacion titulada “Gestion del talento humano en la
calidad de servicio del Call Center técnico en una empresa de
telecomunicaciones del Perd”, quien determind que la experiencia y
motivacion laboral que posee el personal garantiza significativamente la
fiabilidad de los servicios que reciben los usuarios del call center. De lo
sefialado, se identifico que la gestion del talento humano se relaciona con la
adecuada facilidad de atencién demostrando en las habilidades, aptitudes y
claridad de informaciéon que otorgan a los usuarios. Lo que se respalda con
Mejias & Godoy (2018) quien refiere que la facilidad de atencién es aquella
capacidad o habilidad de atender y prestar un adecuado servicio al cliente u
ofrecer adecuadamente los productos, esta capacidad es desarrollada por el
colaborador de una determinada empresa o entidad.

Por segundo objetivo especifico, determinar la relacidn entre la gestion
del talento y la confiabilidad del servicio para los usuarios en la Unidad
Educativa Local de UGEL Huamanga, Ayacucho 2021. Gracias al estadistico
Rho de Spearman, el valor p = Sig Asintotico (bilateral) es 0.077 mayor que
0.05 y coeficiente de correlacién 0,120; concluyd que la gestion del talento
no esta directamente relacionada con la confiabilidad del servicio a los
usuarios. Los resultados son diferentes a los de Urquia (2017) en la tesis
"Gestion del talento y calidad de servicio en el Centro Médico Villa Victoria
Porvenir Surquillo, 2016", concluyendo que existe una relacion directa y
significativa entre el talento directivo y la calidad del servicio. De lo anterior
se desprende que la gestidn del talento es completamente independiente de
la confiabilidad del servicio que brindan a través de la forma, exactitud,
precision y puntualidad que brindan, expresada a través de sus acciones
hacia el usuario. Por tanto, en base a Mejias y Godoy (2018) que la
confiabilidad del servicio; Es la capacidad de desempefiarse dentro de un
determinado servicio o area segun lo encomiende un gerente o lider de area,
con precision o forma adecuada, para entregar el servicio solicitado desde el

primer momento.
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A través del tercer objetivo especifico, identificar la relacion entre la
gestion del talento humano y la confianza en la atencion al usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021. A
través del estadigrafo Rho de Spearman, se llegd en el valor p = Sig.
Asintética (bilateral) es 0.085 siendo mayor a 0.05 y coeficiente de
correlacion 0.117; lo que concluye que la gestion del talento humano no se
relaciona directamente con la confianza en la atencion al usuario. De lo
referido se diferencia con Medina (2021) quien tuvo la investigacion titulada
“Gestion del talento humano y la calidad de servicio en el Gobierno Regional
de Ayacucho — 2018”, llegando a los resultados presentan una relacion
significativa entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio. En
ese sentido, se demostré que la gestion del talento humano no conlleva en
ningun caso la regular confianza que depositan a través de sus actos de
familiaridad, compaferismo, sencillez y fidelidad ante sus labores que
competen para el desarrollo de mejorar la atencion. De lo referido se
sostienen con Mejias & Godoy (2018) quien plantea que la confianza en la
atencion a los clientes quien son el componente importante para poder
otorgarles grandes experiencias en sus compras respectivas, la mayoria de
los clientes consideran que el servicio que reciben es importante en su
seleccion y lealtad respecto a la entidad.

Sobre el cuarto objetivo especifico, identificar la relacion entre la
gestion del talento humano y la empatia en el servicio al usuario en la Unidad
de Gestion Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021. A través del
estadigrafo Rho de Spearman, se llegd en el valor p = Sig. Asintética
(bilateral) es 0.111 siendo mayor a 0.05 y coeficiente de correlacion 0.108; lo
gue concluye que la gestion del talento humano no se relaciona directamente
con la empatia en el servicio al usuario. Comparando en la diferencia con
Gutiérrez (2018) en la tesis “Gestion del talento humano y el desempeiio
laboral de los trabajadores de la Red de Huamanga, 2017”, determino que la
gestion del talento se relaciona de manera significativa con el desempefio
laboral de los trabajadores. Se afirma que la gestién del talento humano no
incide en el nivel medio de empatia de los trabajadores evidenciandose en el

hecho de tratar de comprender a los demas, la sensibilidad humana y hablar
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con cautela sobre el procedimiento administrativo que efectian como parte
del servicio al usuario. En consecuencia, se reafirma con Mejias & Godoy
(2018) quien sustenta que la empatia en el servicio viene a ser una arma muy
importante y poderosa para la organizacion, ya que la comprension acerca
de las necesidades del cliente y mas aun si se administran en el momento
preciso donde se pueden ayudar evitando a que el cliente se sienta frustrado

y encaminarlo a cero satisfacciones del servicio prestado.
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VI.

CONCLUSIONES

Primero, al concluir que la gestion del talento humano esta
directamente relacionada con la calidad del servicio a los usuarios, se
encuentra que la mayoria de los participantes tienen un nivel regular de
gestion del talento humano, el cual est4 intimamente relacionado con la
calidad del servicio, el nivel de calidad del servicio que regularmente
demuestran. para los usuarios de la administraciéon educativa dentro de su
ambito de actividad como entidad publica de la administracion educativa
local.

En segundo lugar, se puede concluir que la gestion del talento
humano esta directamente relacionada con la facilidad de servicio al cliente;
Asi, se ha determinado que la gestién del talento de las personas esta
relacionada con la facilidad con la que son debidamente atendidas,
habilidades demostradas, habilidades y claridad de la informacion que
brindan a los usuarios.

En tercer lugar, se ha determinado que la gestion del talento no esta
directamente relacionada con la confiabilidad del servicio a los usuarios;
Establecer que la gestion del talento es completamente independiente de la
confiabilidad del servicio que brindan a través de la regularidad, exactitud,
correccién y puntualidad que demuestren a través de sus acciones.

En cuarto lugar, se ha confirmado que la gestién del talento de las
personas no esta directamente relacionada con la confianza en el servicio al
cliente; demostrar que la gestion del talento no implica una confianza
constante que depositan a través de comportamientos familiares, amistades
cercanas, sencillez y fidelidad a su mision, contribuyendo al desarrollo de una
mejor atencion.

En quinto lugar, se ha determinado que la gestion del talento no esta
directamente relacionada con la empatia en la atencion a los usuarios; afirma
que la gestion del talento humano no tiene ningun efecto en los niveles de
empatia de los empleados promedio, como lo demuestra el tratar de
comprender a los demas, las sensibilidades humanas y hablar con cautela

sobre el comportamiento que realizan en el proceso de atender a los usuarios.
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VII.

RECOMENDACIONES

- La UGEL Huamanga debe desarrollar el campo de la gestion del talento
humano con base en el fortalecimiento de las capacidades de los empleados,
impartiendo desarrollo formativo y motivando a los empleados para el
desempeiio laboral favorable, por lo que tiene la responsabilidad de
participar en la sociedad de la gente trabajadora; Pues bien, cuando
intervenimos en la gestibn de casos 0 equipos, queremos abordar
situaciones que inevitablemente afectan el desempefio en el trabajo, ya que
gueremos velar por la calidad de vida y los intereses de nuestros clientes,
empleados y el buen ambiente del lugar de trabajo.

- Se recomienda a la Oficina de Recursos Humanos de la UGEL Huamanga
gue gestione integralmente la gestion del talento, ya que es una de las
formas mas importantes de la organizacién, contribuyendo al logro de los

objetivos en la entidad.

- Los trabajadores en la adquisicion de capital humano calificado, que
beneficie la calidad de vida en el trabajo y la productividad, la capacidad de
lograr una mayor productividad y calidad de vida en el lugar de trabajo y por
ende, la satisfaccion personal responsable " asegura el bienestar social y

profesional de los trabajadores.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: Gestion del talento humano y calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL Huamanga,

Ayacucho 2021.

Anexos

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general:

Objetivo general:

Hipotesis general:

Variable |: Gestién el talento humano

¢,De qué manera la gestion
del talento humano se
relaciona con la calidad de

Determinar la relacion entre
la gestion del talento
humano y la calidad de

La gestidn del talento
humano se relaciona
directamente con la calidad

Dimensiones

Indicadores

Contexto laboral

Situacion laboral

Gestion Educativa Local -
UGEL Huamanga, Ayacucho
20217

Unidad de Gestion
Educativa Local - UGEL
Huamanga, Ayacucho 2021.

Unidad de Gestion Educativa
Local - UGEL Huamanga,
Ayacucho 2021.

servicio al usuario en la servicio al usuario en la de servicio al usuario en la Condiciones 1 oboral
Unidad de Gestion i i4 i i i i de trabaj mbiente labora
_ Unidad de Gestion Educativa |Unidad de Gestién Educativa € trabajo :
Educativa Local - UGEL Escenario laboral
¥ A h Local - UGEL Huamanga, Local - UGEL Huamanga,
uamanga, Ayacucho Ayacucho 2021. Ayacucho 2021.

20217
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas: L Estimulo laboral
PE 1. ¢ Como el talento O.E.1. Identificar la relacion |H.E.1. Existe relacion directa Mi)tlt\)/au:)n Impulso laboral
humano se relaciona con la | entre la gestién del talento  |de la gestién del talento aboral 1xnimo laboral
fiabilidad de atencion al humano y con la facilidad de [humano con la facilidad de Aliento laboral
usuario en la Unidad de atencion al usuario en la atencion al usuarioen la Potencial profesional
Gestion Educativa Local - Unidad de Gestién Educativa |Unidad de Gestion Educativa _ Tal tesional
UGEL Huamanga, Ayacucho | | oeal - UGEL Huamanaa Local - UGEL Huamanga, Capacidad |Talento profesiona

? 94, A ho 2021 laboral Lucidez profesional
2021 Ayacucho 2021 yactcho '

y : Amplitud profesional

PE 2. ¢ Como el talento O.E.2. Identificar la relacion [H.E.2. Existe relacion directa Interrelacion personal
humano se relaciona conla | entre la gestion del talento  |de la gestion del talento Satisfaccion personal
fiabilidad de servicio al humano y la fiabilidad de humano con la fiabilidad de Gozo personal
usuario en la Unidad de servicio al usuario en la servicio al usuario en la Clima laboral |Deleite personal
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PE 3. (,Como el talento
humano se relaciona con la
confianza en la atencion al
usuario en la Unidad de

O.E.3. Identificar la relacion
entre la gestion del talento
humano y la confianza en la
atencion al usuario en la

H.E.3. Existe relacion directa

Variable D: Calidad de servicio

de la gestidn del talento

Dimensiones Indicadores

humano con la confianza en la
atencion al usuario en la

Habilidad en la atencion

Aptitud personal

Gestion Educativa Local - i ‘A ; ; P ; Facilidad de : :
UGEL Huamanga, Ayacucho Unidad de Gestion Educativa |Unidad de Gestion Educativa atencion  [Claridad profesional
20217 Local - UGEL Huamanga, Local - UGEL Huamanga, Talento humano
Ayacucho 2021. Ayacucho 2021.
PE. 4. ;,Como el talento O.E.4. Identificar la relacion |H.E.4. Existe relacion directa | Formalidad en la atencion
h laci | i del tion del talent Fiabilidad en el - -
umano se relaciona con la entre la gestion del talento € la gestion del talento . Exactitud en el servicio
servicio

empatia en el servicio al
usuario en la Unidad de
Gestiéon Educativa Local -

UGEL Huamanga, Ayacucho

20217

humano y la empatia en el
servicio al usuario en la

Local - UGEL Huamanga,
Ayacucho 2021.

Unidad de Gestioén Educativa

humano con la empatia en el
servicio al usuario en la
Unidad de Gesti6én Educativa

Rectitud profesional

Puntualidad personal

Local - UGEL Huamanga,
Ayacucho 2021.

Familiaridad

Confianza en Compairierismo

la atencién -
Sencillez personal

Fidelidad personal

Entender a los demas

Empatia en el [Sentir o que sienten otros

servicio Sensibilidad humana

Hablar con cuidado

Método y disefio

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Tratamiento estadistico

Método: Cuantitativo, hipotético
deductivo

Disefio: Transversal
correlacional

Tipo y nivel: Investigacion
basica, de nivel descriptivo
correlacional.

. Poblacion: 500 usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa

Técnica: La Encuesta

Se realizara el tiramiento con la estadistica
descriptiva e inferencial

Local - UGEL Huamanga,
Ayacucho 2021

Instrumento: El Cuestionario

Se realizard mediante el estadistico no
parameétrico

. Muestra: 218 usuarios de la

- Cuestionario para la variable: Gestion del
talento humano

Se determinara el nivel de correlacién mediante
Rho de Spearman

Unidad de Gestién Educativa
Local - UGEL Huamanga,
Ayacucho 2021

- Cuestionario para la variable: Calidad de
servicio

Se realizara la prueba de hipétesis mediante el
estadistico p _ valor en relacion con el nivel de
significacion de 5%
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Anexo 2: Operacionalizacion de variables

VARIABLE (X1)

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Gestion del talento
humano

La gestion del talento humano hace
referencia al proceso que desarrolla, atrae
e incorpora nuevos integrantes y ademas
retiene a los colaboradores dentro de las
empresas. La gestion del talento humano
se centra en destacar a aquellas
personas con un alto potencial dentro de
su puesto de trabajo (Santos, 2016).

Para el acopio de los datos se
aplicara la ficha de cuestionario
de 20 items a los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa
Local - UGEL Huamanga,
Ayacucho 2021

Condiciones de trabajo

Contexto laboral

Situacién laboral

Ambiente laboral

Escenario laboral

Motivacion laboral

Estimulo laboral

Impulso laboral

Animo laboral

Aliento laboral

Capacidad laboral

Potencial profesional

Talento profesional

Lucidez profesional

Amplitud profesional

Interrelacion personal

Satisfaccion personal

Clima laboral
Gozo personal
Deleite personal
VARIABLE (X2) DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES

Calidad de servicio

La calidad de servicio se define en funcion
de la percepcion que el cliente tiene
acerca del producto o servicio que usted
comercializa. Esta percepcién que pueda
tener el cliente se da también en funcién
de las expectativas que se pueda crear,
aqguello que espera sobre dicho producto o
servicio (Fernandez, 2018).

Para el acopio de los datos se
aplicara la ficha de cuestionario
de 20 items a los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa
Local - UGEL Huamanga,
Ayacucho 2021

Facilidad de atencion

Habilidad en la atencién

Aptitud personal

Claridad profesional

Talento humano

Fiabilidad en el servicio

Formalidad en la atencion

Exactitud en el servicio

Rectitud profesional

Puntualidad personal

Confianza en la atencion

Familiaridad

Comparierismo

Sencillez personal

Fidelidad personal

Empatia en el servicio

Entender a los demas

Sentir lo que sienten otros

Sensibilidad humana

Hablar con cuidado
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Anexo 3: Instrumentos

.

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Instructivo. Estimado (a) usuario, suplico a UD. marcar con una X la respuesta que su persona
considere correcta; su opinion sera valida para concretizar el trabajo de Investigacion: GESTION
DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA UGEL HUAMANGA.
AYACUCHO - 2021.

GESTION DEL TALENTO HUMANO
N° CONDICIONES DE TRABAJO si A No
veces
1 | Te sientes bien con la labor profesional que realizas
2 | Existe en la institucion que laboras un adecuado clima organizacional
3 | Lainfraestructura de la institucién es apropiada y adecuada
4 | Lainstitucion garantiza la seguridad de sus trabajadores
5 | Enlainstitucion se valora el bienestar de los trabajadores
MOTIVACION LABORAL
6 | Recibes un buen trato en la institucion que trabajas
7 | Valoran el esfuerzo laboral que realizas
8 | Te otorgan beneficios econémicos por tu buen desempefio laboral
9 | Estas conforme con la remuneracion que percibes
10 | Consideran los aportes o ideas que das a la institucion
CAPACIDAD LABORAL
11 | Conoces la actividad laboral que realizas
12 | Realizas de manera coherente tus actividades
13 | Actlas con criterio profesional en todas tus actividades
14 | Utilizas criterios cientificos en tu actividad laboral
15 | Motivas la innovacion tecnoldgica en tus actividades laborales
CLIMA LABORAL
16 | Te interrelacionas adecuadamente con tus colegas de trabajo
17 | Eres creativo cuando realizas una actividad laboral
18 | Te identificas con la institucién donde laboras
19 | El ambiente de tu trabajo es de tranquilidad y alegria
20 | Existe armonia entre los trabajadores de la institucion
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ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

Instructivo. Estimado (a) estudiante, suplico a UD. marcar con una X la respuesta que su persona
considere correcta; su opinion sera valida para concretizar el trabajo de Investigacion: GESTION
DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA UGEL HUAMANGA.
AYACUCHO - 2021.

CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO
N° FACILIDAD DE ATENCION St | A No
veces
1 | Lainstitucion ofrece facilidades a los usuarios
2 | Se atiende con amabilidad y celeridad a los usuarios.
3 | Existe disposicién para ayudar a los usuarios
4 | Se acostumbra dar informacién adecuada a los usuarios.
5 | Porlo general se soluciona las dificultades de los usuarios
FIABILIDAD EN EL SERVICIO
6 | Laentidad brinda un servicio de calidad al usuario
7 | Se le da un buen trato al usuario
8 | Se observa seriedad en la atencion al usuario
9 | El servicio que se brinda es correcto para el usuario
10 | Se observa rectitud y orden en la atencién al usuario
CONFIANZA EN LA ATENCION
11 | El personal de la entidad brinda confianza al usuario
12 | Existe una relacion amical con el usuario
13 | El usuario siente un ambiente de familiaridad
14 | Se observa que la comunicacion es horizontal
15 | Existe cordialidad entre el personal y el usuario
EMPATIA EN EL SERVICIO
16 | La entidad comprende las necesidades especificas de sus usuarios.
17 | Existe buena relacion entre los trabajadores de la institucion.
18 | La comunicacion entre el trabajador y el usuario es buena.
19 | La institucion brinda servicio personalizado al cliente.
20 | La institucion se preocupa por los intereses de sus usuarios.

Gracias por su colaboracion.




Anexo 4. Ficha sociodemografica

FICHA SOCIODEMOGRAFICA

Responsa con veracidad la ficha, debido a que es confidencial, y que no se difundira
ninguna personal, de lo contrario estaria asumiendo las sanciones por infringir el
cadigo de ética como investigadora; por lo tanto, solicitar que sea sincero o sincera

con sus respuestas. Agradeciendo por anticipado su participacion.

Estado Civil: ...

Ayacucho, ..... de ..ol Del 202...



Anexo 5: Carta de solicitud de autorizacion de uso de instrumentos

SOLICITO: AUTORIZACION PARA REALIZAR
TRABAJO DE INVESTIGACION.

DORIS SALOME VALDIVIA SANTOLALLA
Directora de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga

Yo, Nancy Betty Oncebay Tipe, identificada con DNI
N° 28295343, domiciliada en el sector agrario Mz W

16 Nov 2021
0 26t 2899067

L A

Lt 03. Ante usted con el debido respeto me presento
y expongo:

Que habiendo culminado la maestria en Gestion
Publica en la Universidad César Vallejo, solicito a Ud. autorizacion para realizar trabajo
de investigacion en la presente institucion sobre “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y
CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA UGEL HUAMANGA- AYACUCHO-
2021", para optar el grado de magister.

Sin otro particular, reciba un cordial saludoy agradezco desde ya la atencion a la solicitud.
Ayacucho, 03 de noviembre del 2021

Atentamente,

/a,(.u'-

Nanp{ Betty ﬁcebay Tipe
DNI: 28295343




Anexo 6: Carta de autorizacion

GOBIERNO REGIONAL DE AYACUCHO

DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL
P HUAMAMNGA

*80 01 ACEMTENARN DEL PERLE 200 AADS [ IMEPENDEMC ™
Ayacucho, 17 NOV 2071 | 503

CARTA W427 2021 IR
SERORA
MANCY BETTY OMCEBAY TIPE

CLIDAD

ASUNTO = Respussta & solicitud
Fed. : Reg. Dog. N* 3170561 y Reg. Exp. N* 2577074,

Tengo el agredo de dingimme & wsted con |8 Snelided de saledare
cordialmenle y en atencitn a wesino expedente de la referencia con el que solicita autorzaciin pams realizar
Trabajo e nvesigacion sobre SGestién del Talento Humane y Calidad de Servicio al Usuario en la
UGEL- Huamanga- Ayacucha®; gl reapacio, se le aulorza malzar dicho trebajp de investigaciin en esla
entidad ks misma gue se debend desarmollar cumplando con los prolocolos esteblecidos por la sihscidn
sanfania en B gue nos encontramas y eviler posble conegin de la COVID-19 de los wabajedores
invlucradas.

Hago propicia la ocaskdn, para refsrar las muesies de mi especal
considermin y estima personal

v Geitida cox Pecacids st Soveini D awa Educasiin de calidad s calidey!
e, A1 0. 000 e Tl O66-312000
Jr San Marin NTT1-TTS Errrad. upareamianaa obma, conmr ugefgafugotunmangs ol o



Anexo : Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Sr: Carlos Vasquez Ayvar

Con el debido respeto, me presento a usted, mi nombre es Nancy Betty Oncebay
Tipe estudiante del Gltimo ciclo de Maestria en Gestién Publica de la Universidad
César Vallejo — Lima Norte. En la actualidad me encuentro realizando una
investigacion sobre “Gestion del talento humano y calidad de
servicio al usuario en |a Unidad de Gestion Educativa Local -
UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.” y para ello quisiera contar con su
importante colaboracion. E| proceso consiste en la aplicacién de dos pruebas:
Gestion de Talento Humano y Calidad de servicio. De aceptar participar en la
investigacion, se informara todos los procedimientos de la investigacién. En caso
tenga alguna duda con respecto a algunas preguntas, se explicara cada una de
ellas.

Gracias por su colaboracién.

Atte. Nancy Betty Oncebay Tipe
ESTUDIANTE DE LA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

De haber sido informado y estar de acuerdo, por favor rellene la siguiente parte.
Yo, acepto aportar en la investigacion sobre “Gestién del talento humano
y calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021.” de la sefiorita
Nancy Betty Oncebay Tipe, habiendo informado mi participacion de forma
voluntaria.

Dia: 23/10/2021

irma




Anexo 7: Criterio de los jueces

ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CFSAR VALLEID

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
V. DATOS INFORMATIVOS

Apellidos y Nombres del Cargo o Institucion donde Nombres del
Informante Labora instrumento de Autor del Instrumento
Evaluacion
Mg. GUILLEN CASTSTRO, Municipio Distrital San Juan Cuestionarios ONCEBAY TIPE, Nancy B.
Yuri. Bautista - Ayacucho

Gestion del talento humano y calidad de servicio al usuario en la UGEL Huamanga - Ayacucho, 2021.

VI.  ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy buena | Excelente
0-20% 21- 40% 41-60% 61- 80% 81-100%

11. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje Qq
apropiado. )

12. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas g0
observables.

13. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la q1
ciencia y la tecnologia.

14. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. qo

15. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 9]
cantidad y calidad.

16. INTENCIONALIDAD | Adecuado para la valorar f
aspectos de la variable de q
interés.

17. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos q i
cientificos de la variable de
interés.

18. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y qe
las dimensiones.

19. METODOLOGIA La estrategia responde al q |
propésito del diagnéstico.

20. OPORTUNIDAD Elinstrumento he sido aplicado
en el momento oportuno o mas qi
adecuado.

Il. OPINIONES DE APLICACION
ES APLICABLE

IV. PROMEDIO DE VALIDACION §) */-

Ayacucho, setiembre del 2021 28299487 z ol 7/ 966050215

Lugar y fecha DNI Firma del experto Teléfono




NS ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALIFID

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DATOS INFORMATIVOS
Apellidos y Nombres del Cargo o Institucién donde Nombres del
Informante Labora instrumento de Autor del Instrumento
Evaluacién
Mg. MOISES RIOS, John R. | Docente UNSCH - Ayacucho Cuestionarios ONCEBAY TIPE, Nancy B.

Gesti6n del talento humano y calidad de servicio al usuario en la UGEL Huamanga - Ayacucho, 2021.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy buena | Excelente
0-20% 21- 40% 41-60% 61-80% 81-100%
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje 0
apropiado. . 7
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas 2
observables. 7
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ? z
ciencia y la tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 7 4
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
cantidad y calidad. 70
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para la valorar
aspectos de la variable de 72
interés.
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos
cientificos de la variable de ?7
interés.
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y 2
las dimensiones. 9
9. METODOLOGIA La estrategia responde al 77
propésito del diagnéstico.
10. OPORTUNIDAD Elinstrumento he sido aplicado
en el momento oportuno o mas 9 0
adecuado.
IIl. OPINIONES DE APLICACION
ES APLICABLE
L)
IV. PROMEDIO DE VALIDACION 7 2 / .
Ayacucho, setiembre del 2021 28206077 7 nlf'j? 958805279
Lugar y fecha DNI Firma del experto Teléfono [




ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD C

ESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

1. DATOS INFORMATIVOS

Apellidos y nombres del Cargo o Institucion donde Nombres del instrumento de Autor del instrumento
informante labora Evaluacion
Dr. GOMEZ CARDENAS, Docente de la ULADECH Cuestionario

Paal

Oncebay Tipe, Nancy B.

Gestion del talento humano y calidad de servicio al usuario en la UGEL Huamanga - Ayacucho 2021

II. ASPECTOS DE VALIDACION

Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
02a20% 21 2 40% 4102 60% 61 a80% 81 a 100%

11. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 1)
apropiado 9

12. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas
observables. 9 o

13. ACTUALIDAD Ad do al de la cienci
¥ tecnologia. 9 A..

14. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 9 i_

15. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 9
cantidad y cafidad. 4,

16. INTENCIONALIDA | Adecuado para valorar aspectos o
de la variable de interés 9

17. CONSISTENCIA Basado cn aspectos tedricos
cientificos de Ia variable de 9 lo)
interés

18. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y 2
sus di .9

19. METODOLOGIA La estrategia responde al 3 0
propasito del diagnostico

20. OPORTUNIDAD El instrumento ha sido aplicado
en el momento oportuno o mas 9 Q
adecuado.

I1L. OPINIONES DE APLICACION

ES APLICABLE
IV. PROMEDIO DE VALIDACION g 0 A
Ayacucho, scticmbre del 2021 40325435 / 966 649 503
Lugaf y fecha DNI FIRMA TELEFONO -




