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Resumen

El presente estudio parte de la observacion realizada en el Gobierno Regional
de Ayacucho, en la gestion del talento humano y la calidad de servicio que
presta el personal’ administrativo a los usuarios de la entidad, existen
deficiencias-en cuanto al cumplimiento de las funciones y la calidad de servicio
gue brindan, lo que conlleva a que no se mejore la gestién administrativa por
lo tanto, creemos que se debe de buscar la eficiencia de los recursos humanos
y calidad de servicio para un buen direccionamiento de la gestion; se
determind las variables y sus dimensiones, de las cuales se desagregaron en
indicadores que se reflejan en los items correspondientes; la poblacion de
estudio fue de 90 trabajadores y una muestra de 73 trabajadores como grupo
representativo; el disefio de la investigacion empleado es descriptivo
correlacional; los resultados presentan una relacion significativa entre la
gestién del talento humano y la calidad de servicio; segun las conclusiones
mediante Rho de Spearman contrastamos la hipotesis existe una correlacion
positiva moderada de 0,333 entre la admisién de personal y los elementos
tangibles, existe una correlacion 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, demostrando
asi que si se desarrolla una buena gestion del talento humano se manifestara

en la calidad del servicio que se brinda a los usuarios.

Palabras clave: Gestion del Talento Humano, Calidad de Servicio
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Abstract

This study is based on the observation made in the Regional Government of
Ayacucho, in the management of human talent and the quality of service
provided by adminis.trétive staff to the users of the entity, there are deficiencies
in terms of éompliance with the functions and quality of service they provide,
which means that administrative management is not improved, therefore, we
believe that the efficiency of human resources and quality of service should be
sought for a good management direction; the variables and their dimensions
were determined, of which they were disaggregated into indicators that are
reflected in the corresponding items; The study population was 90 workers and
a sample of 73 workers as representative group; The design of the research
used is descriptive correlational; The results show a significant relationship
between human talent management and quality of service; According to the
conclusions by Spearman's Rho, we hypothesize the hypothesis: there is a
moderate positive correlation of 0.333 between the admission of personnel
and the tangible elements, there is an average positive correlation of 0.442
between the evaluation of the personnel and the response capacity, and there
is an average positive correlation. of 0.280 between staff development and
reliability, thus demonstrating that if a good management of human talent is

developed, it will manifest itself in the quality of the service provided to users.

Keywords: Human Talent Management, Quality of Service
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Introduccioén

La presente Investigacion titulado: Gestidon del Talento Humano y la Calidad
de Servicio en el Gobigrno Regional de Ayacucho — 2018, se desarrollé porque
los directivos que laboran en el Gobierno Regional, tienen.a su cargo la
administraci.c')n de la Region y no estan dirigiendo a un nivel de gestién optima
los recursos humanos y la calidad de servicios, orientados a satisfacer las
expectativas de la poblacion de Ayacucho. Frente a esa sensacion y con la
motivacion de realizar la presente investigacion cientifica creemos que, la
gestion del talento humano es uno de los temas que se debe atender con
responsabilidad y control, dicho control debe centrarse en la exigencia del
cumplimiento de las normas que garanticen el correcto funcionamiento y
prestacion de los servicios publicos.

El Gobierno Regional de Ayacucho, se enfrenta a grandes retos basados en
la gestién de recursos humanos y la calidad de servicio, para lo cual se exige
delimitar las situaciones en su esencia, como también en su contexto a través
de sus funciones, interactuando permanentemente con su entorno. En ese
sentido la gestion de Recursos Humanos es parte importante dentro de la
organizacion que consiste en planificar, organizar, dirigir, evaluar y
seleccionar al personal que formaran parte de la organizacion. Por lo antes
expuesto se hace imperativa la necesidad de poner en practica un conjunto
de estrategias, conocimientos técnicas e instrumentos que le permitan
promover la mejora continua de tal manera que, pueda contar con un talento

humano preparado para el manejo 6ptimo de las situaciones presentadas por
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los usuarios y satisfacer sus necesidades y expectativas. La investigacion
realizada parti6 de la problematica identificada: ¢ De qué manera se relaciona
la Gestion del Talento Humano con la Calidad de Servicio en el Gobierno
Regional de Ayacucho - 2018? El realizar una correcta gestion de recursos
humanos y la calidad de servicio mejora significativamente la gestion
administrativa en el Gobierno regional de Ayacucho. EI desarrollo
metodoldgico del presente trabajo de investigacion se estructuré en base al
esquema del reglamento en cuatro capitulos: En el Capitulo I: Describe el
planteamiento del problema, formulacion del problema de estudio, objetivos,
asi como la justificacion. En el Capitulo Il: Consigna el marco teorico
relacionado al trabajo de investigacion, los antecedentes internacionales,
nacionales y locales, bases tedricas, asi como la definicion de conceptos, se
establecen las hipétesis y variables. En el Capitulo Ill: Consigna el disefio
metodologico identificando el tipo, nivel y disefio de investigacion, la
poblacion, la muestra, el método de investigacion, asi como los instrumentos
utilizados. En el Capitulo IV: Se desarrolla los resultados obtenidos en la
investigacion, mediante los cuales se evidencia la hipétesis, se finaliza con las
Conclusiones, Recomendaciones, Referencia Bibliografica y los Anexos que

sustentan el estudio.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema
La presente investigacion titulado: Gestion del Talento Humano y la
Calidad de Servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho - 2018, esta
relacionado al sistema o proceso de gestion que se encarga de las
diferentes etapas a realizar para el contrato del personal que la
Institucién requiere, es fundamental la administraciéon de los recursos
humanos en todo las organizaciones tanto publicas como privadas, si
bien es cierto a la fecha la Gestion del Talento Humano y la Calidad de
Servicio no es un tema novedoso sin embargo existen permanentes
cambios en su manejo por el mismo hecho del avance de la tecnologia
por tanto el objetivo del estudio de la investigacion es demostrar que es

de vital importancia en la gestion gubernamental, ademas de proponer



mejoras para su manejo eficiente y eficaz en el Gobierno Regional de
Ayacucho.

La aplicacion correcta de la Gestion del Talento Humano genera
incidencias en Ja transparente administracion de los procesos de
contratacic')n del personal mediante la oficina de Recursos Humanos del
Gobierno Regional de Ayacucho, por tanto era necesario la investigacion
a la referida oficina, primero para determinar las causas de la no correcta
aplicacién del proceso de seleccion, luego proponer alternativas de
mejora a fin de corregir los errores o irregularidades que presenta la
oficina de Recursos Humanos del Gobierno Regional de Ayacucho.

Por otra parte, es conveniente que la alta Direccién del Gobierno
Regional de Ayacucho se preocupe por los servicios de calidad,
capacitando al personal mediante un programa de capacitaciones para
sus trabajadores, a fin que se entienda que los cambios permanentes
son buenos sobre todo la innovacion de los sistemas informaticos que
es de importancia para el beneficio y logro de los objetivos en conjunto,
gue permitird brindar a la sociedad servicios de calidad con eficacia y
eficiencia en el ejercicio de sus funciones oportunamente dentro de los
estandares de calidad de servicio, establecidos para la atencion al
publico en las diferentes oficinas.

Es por ello que en la actualidad debido a los cambios del entorno que se
vienen dando se deben investigar y profundizar sobre el tema; el
presente proyecto de tesis se ocupara de investigar acerca de la Gestion

del Talento Humano y la Calidad de Servicio, considerando el capital



1.2

humano la fuente de innovacion a través de sus competencias y
capacidades dentro del Gobierno Regional de Ayacucho, Como sefala
(Chiavenato, 2007) (...). No es suficiente tener personas. Son necesarios
una plataforma que sirva de base y un clima que impulse a las personas
y utilice los talentos existentes. Es por ello que el talento humano que se
tiene dentro de una organizacion mejora tanto la productividad como el
servicio que presta.

Todo ello relacionado al mejoramiento en las prestaciones de un mejor
servicio dentro de las organizaciones, es fundamental para generar
satisfaccion tanto en el personal que labora como en los usuarios de la
prestacion de la calidad en el servicio por ello se hace necesario tener
soportes técnicos que dejen monitorear, con tal fin se busca dar posibles
alternativas de mejora continua en la calidad de servicio dentro de las
organizaciones y sobre todo para mejorar la percepcion de los

pobladores del ambito.

Formulacion del Problema

1.2.1 Problema general
¢De qué manera se relaciona la gestion del talento humano con
la calidad de servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho -

2018?



12.2

Problemas especificos
a ¢Como se relaciona la admision de personal con los
elementos tangibles de la calidad de servicio en el Gobierno

Regienal de Ayacucho - 20187

b. ¢De qué manera la evaluacién del personal se relaciona con
la capacidad de respuesta de la calidad del servicio en el

Gobierno Regional de Ayacucho - 2018?

c. ¢Como el desarrollo del personal se relaciona con la
confiabilidad de la calidad de servicio en el Gobierno

Regional de Ayacucho - 20187

1.3 Objetivos de laInvestigacion

1.3.1

1.3.2

Objetivo general
Determinar la relacién entre la gestion del talento humano con la

calidad de servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho — 2018

Objetivos especificos
a. - Analizar la relacion entre la admision de personal con los
elementos tangibles de la calidad de servicio en el Gobierno

Regional de Ayacucho - 2018



b. Indicar la relacion entre la evaluacion del personal y la
capacidad de respuesta en la calidad de servicio en el

Gobierno Regional de Ayacucho — 2018

c. evaluar la relacion entre desarrollo del personal con la

confiabilidad de la calidad de servicio en el Gobierno

Regional de Ayacucho — 2018

1.4 Justificacion e Importancia
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14.2

Justificacion tedrica

El desarrollo del presente trabajo de investigacién, busca
conocer, evaluar e implementar los nuevos enfoques al proceso
de gestion del talento humano en la organizacién publica
basados en las capacidades y habilidades de las personas

permitiendo mejorar y brindar una mejor calidad de servicio.

Justificacion metodoldgica

El trabajo de investigacion nos permitira conocer e implementar
nuevos procedimientos en la seleccion de personal,
considerando y valorando las capacidades, cualidades vy
habilidades en las etapas de la gestion del talento humano, que
permitira brindar una mejor calidad organizacional y mejor
calidad de servicio de personal, tanto dentro como fuera de la

institucion.



1.4.3 Justificacion practica
El trabajo de investigacion ayudara a la sociedad en general,
lograra que la entidad al optar por la implementacion de estos
procesos de gestion de talento humano mejore la calidad de

servicios a los usuarios significativamente.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacién

La presente investigacion se ubica en las siguientes esferas:

2.1.1 Internacionales
> (Tonato Chisaguano, 2017), en su tesis titulado: La calidad
del servicio publico en el Ecuador: caso Centro de
Atencion Universal del IESS del Distrito Metropolitano de
Quito 2014 - 2016; sustento la tesis para optar el Grado
Académico de Magister en Gestion Publica, en el Instituto de
Altos Estudios Nacionales - Ecuador, llegando a las

siguientes conclusiones:



a. Las burocracias callejeras, inciden significativamente en
la percepcion de la calidad del servicio. Esto no solo
porque de ellos depende la parte técnica de la institucion
como la fluidez del proceso, el buen uso de los recursos
materiales y tecnolégicos; sino también, porque de ellos
depende la parte funcional, el cémo se da el servicio, esa
parte afectiva que interviene en la percepcion de la
calidad.

b. La calidad del servicio no depende exclusivamente de
buenos procesos o de un buen uso de recursos, sino que
las interacciones concretas y cotidianas entre ciudadania
y servidores publicos cuentan mucho en la construccién
de la percepcion de la calidad del servicio, pues como se
pudo evidenciar, la calidad percibida, esta fuertemente
influenciada por la dimensién de talento humano. Por esta
razon es esencial prestar especial atencion a esta
dimension, si realmente se quiere garantizar a la
ciudadania su derecho a disponer de servicios publicos
de calidad.

c. En la cotidianidad, las interacciones entre ciudadania y
burocracia callejera, constituye un elemento clave a la
hora de hablar de calidad en el servicio, pues como se
pudo apreciar en el caso de estudio; los burdcratas

callejeros, pueden generar problemas para que el



ciudadano - wusuario no pueda acceder de forma
adecuada a los servicios, lo cual afecta de manera
plausible e inmediata a la calidad del servicio percibida
por el cliente externo.

La incidencia de los burdcratas callejeros en la calidad,
puede ser tan significativa, que incluso puede trascender
las fronteras de la prestacion del servicio, pues como se
constato en el caso de estudio, este tipo de servidores
publicos no solamente son responsables de generar una
percepcion de mala calidad en el servicio, sino también
pueden incidir directamente en la construccion misma de
la calidad dentro de una institucibn publica,
especialmente a través de la practica de autoevaluarse
manipulando los calificadores de servicios, la cual impide
a la institucion establecer estrategias tendientes a mejorar
la calidad del servicio, pues aparentemente todo esta
bien.

En las interacciones concretas y cotidianas entre
burdcratas callejeros y clientes externos, los derechos de
jure que tienen los ciudadanos pueden ser vulnerados,
pues como se evidencio en el caso de estudio; en la
practica, el burécrata callejero puede atribuirse el derecho
del cliente externo de ser quien evallue la calidad del

servicio, puede tener al cliente externo de un lugar a otro,



puede rehusarse a dar el servicio, puede no dar un trato

equitativo, y puede no brindar un servicio con calidad,
calidez, y oportunidad.

> (Galarza Flores, 2016), en su tesis titulado: Valores de la

cultura organizacional y su influencia en lacoordinacion

del trabajo en la Direccion de Talento Humano y las

Coordinaciones Juridica y de Planificacién del Ministerio

del Trabajo; sustento en la Universidad Andina Simoén

Bolivar, Sede Ecuador, para obtener el Grado Académico de

Magister en Desarrollo del Talento Humano llegando a las

siguientes conclusiones:

1 Con los resultados obtenidos de la investigacion del focus
group se puede concluir que no existe un plan de
fortalecimiento de valores organizacionales que permita
integrar a los servidores y funcionarios del Ministerio de
Trabajo con los valores de la institucion, lo que afecta de
manera negativa tanto para la consecucion de procesos
como para el objetivo de metas institucionales
planteadas.

2 Del analisis de las preguntas del grupo de discusion se
concluye que las relaciones interpersonales son bastante
buenas, generando un clima laboral agradable ya que el

respeto es el valor de mayor relevancia, sin embargo la
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institucion debera trabajar fomentando los demas valores
mediante la aplicacion de talleres y/o capacitaciones.

Se pudo constatar que los funcionarios no participan
activamente en los valores organizacionales debido al
deterioro del sentido de pertenencia hacia los mismos, lo
gue provoca una disminucién en el desempefio laboral y
una mala imagen institucional

En el Ministerio de Trabajo de los datos obtenidos se
concluye que el valor institucional que menos se practica
es la efectividad, debido a procesos engorrosos y falta de
fluidez en la tramitologia interna que afecta en la entrega
de servicios a la ciudadania.

Las creencias que tienen los servidores sobre los valores
organizacionales son limitantes al momento de realizar
sus actividades en cada unidad departamental.

Los valores definidos por el Ministerio de Trabajo son el
fundamento para mejorar la productividad, es decir son el
engranaje que deben tener todas las unidades
departamentales a fin de que los procesos agregadores
de valor cumplan con el direccionamiento estratégico.
Los resultados obtenidos en el focus group, demuestran
la existencia de valores institucionales dentro de los
cuales podemos destacar el respeto como el mas

importante, seguido de amabilidad y solidaridad.
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» (Andachi Trujillo, 2015), en su trabajo titulado: La teoria de

la gestion del talento humano y el analisis del clima

institucional en el Colegio Metropolitano José Miller

Salazar; tesis para obtener el grado de Magister en la

Gerencia Educativa en la Universidad Andina Simoén Bolivar,

Sede Ecuador, llego a las siguientes conclusiones:

La gestion del talento humano es la esencia y
estrategia  fundamental para el desarrollo
organizacional, despliega una sinergia efectiva con
todas las personas de tal manera que se sientan y
actuen como socias de la organizacién, se involucren
en procesos de desarrollo al margen de la
globalizacion, tecnologia, conocimientos, atencion al
cliente, calidad, productividad, competitividad.

Todos los actores institucionales demuestran un
marcado interés por aportar a la convivencia
organizacional armonica. La Instituciéon educativa
debe aprovechar la oportunidad y proporcionar un
ambiente favorable a su personal. Tendran un mejor
desempeiio en sus actividades porque éstos si se
sienten a gusto con su trabajo. Proporcionandole a la
Institucion mayores resultados, mejorando su eficacia

y Su posicionamiento en el ambito educativo.
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2.1.2

Nacionales

> (Aybar Vargas, 2015), en su tesis titulado: Incidencia de la
Gestion por Competencias del Capital Humano en las
Empresas Minero Metallurgicas del Peru; para optar el
Grado Académico de Magister en Administracion con
Mencion en Gestion Empresarial, Unidad de Posgrado de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, llego a las
siguientes conclusiones:

a. Solo el 26% de las empresas operativas del sector

minero metalirgico ejercen buenas préacticas de gestion,
esto es 75, las demas 214 no lo hacen.

El cambio de una gestion tradicional sin sobresaltos
a una por competencias que implica las buenas
practicas, significa una transformacion radical que
impacta la estructura organizativa, valores, principios y
politicas. Las buenas practicas de gestion son la ecologia
empresarial o sustrato que la nutre.

El planeamiento estratégico, gestion de la calidad,
buenas practicas de la gestion economica financiera,
gestion del conocimiento, gestion de la informacion,
gestion de responsabilidad social y medio ambiental
forman parte del habitat ecolégico que influye en una

aplicacion eficiente del modelo.
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b. Un proyecto productivo, no podria desarrollarse si su
personal tiene un desempefio sinuoso. Donde el personal
no ve afectados sus intereses desarrolla su trabajo
_alineado a los objetivos de la organizacion. Esto se
observa cuando la unidad responsable de la gestion de
recursos humanos participa en la estrategia empresarial,
y cuanto mas fuerte sea ésta mejor seran los resultados.

» (Condori Machaca, 2017), en su trabajo titulado: Percepcion
de la Calidad del Servicio Administrativo por los

Estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion

de Empresas de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas, Andahuaylas, 2017; sustento en la Universidad

Nacional José Maria Arguedas para optar el Titulo de

Licenciado en Administracion de Empresas; llego a las

siguientes conclusiones:

a. En relacion con el objetivo general, los resultados
indicaron que el 36.68% del total de estudiantes
encuestados sefalan que casi nunca existe calidad del
servicio por parte del personal administrativo de la
Escuela Profesional de Administracion de Empresa. De
acuerdo a este resultado se concluye que la percepcion
gue tienen los estudiantes de la calidad del servicio
administrativo no es positiva debido a ello la Escuela

Profesional de Administracién de Empresas tiene que
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plantearse y realizar estrategias para poder mejorarlo, ya
gue es un factor dinamizador que aporta en la educacion
superior de los estudiantes.

b. En relacion con el primer objetivo especifico el resultado
revela que el 42.86% de estudiantes encuestados
mencionan que casi siempre existen elementos tangibles
de aspecto moderno y visualmente atractivos de la
variable de calidad del servicio, en la Escuela Profesional
de Administracion de Empresa. Segun estos resultados
se concluye que la percepcion de los estudiantes
respecto a los indicadores: Equipos de aspecto moderno,
Instalaciones fisicas visualmente atractivas, Aspecto
pulcro y Materiales visualmente atractivo; estan
conformes, este resultado es positivo debido a que esta
dimensién es un aliado complementario importante en la
formacion profesional de los estudiantes, pero siempre
se tiene que tener presente la tendencia a mejorar.

» (Mory Merino, 2018), en su trabajo titulado: Gestion de
recursos humanos del Instituto Pedagogico Nacional
Monterrico, Lima, 2018; Sustento en la Universidad César
Vallejo de la Escuela de Posgrado para obtener el Grado
Académico de Maestria en Gestion Publica llego a las

siguientes conclusiones:
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1 La gestion de recursos humanos en el IPNM resulto
gue mas de la mitad de trabajadores administrativos
calificaron de bueno, dado que los lideres de la

. institucion esta empoderada en la administracion de
RRHH, si bien es cierto el resultados es favorable pero
no alcanzo el nivel 6ptimo del total de los participantes,
cabe precisar que en la dimension seleccion de
personal y reclutamiento consideraron que no existe
personal que no tiene las suficientes capacidades
para los cargos directivos, deberian ser meritocracia
y por cargo de confianza asimismo debe tomarse en
cuenta la promocion del personal interno para nuevos
puestos de trabajo, permitiéndole lograr mayores
créditos en el escalafon de la organizacion.

2 Los resultados respecto de la dimension reclutamiento
del personal no fueron nada favorable casi mas de la
mitad de los trabajadores de la entidad consideraron
regular, debido que manifestaron que en el IPNM no
se fomenta ni prioriza los ascensos internamente y no
garantiza que los nuevos ingresantes sean lideres sin
embargo consideraron que la experiencia es
importante en un puesto clave para lograr los objetivos
del Instituto Pedagdgico Nacional Monterrico, Lima,

2018.
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3. Los resultados obtenidos respecto de la dimension
seleccion de personal fue mas de la tercera parte del
personal consideraron regular, la razén de ser regular

.- es que consideraron que la seleccion del personal no
es la mas adecuada, manifestaron que la eleccién es
de acuerdo a recomendaciones a gobierno de turno,
son los cargos de confianza no existe la meritocracia
en la seleccion de personal del Instituto Pedagégico
Nacional Monterrico, Lima, 2018

4. Los resultados obtenidos respecto de la dimension
capacitacion del personal fue mas de la mitad de
trabajadores consideraron de regular los participantes
se refirieron con negativa en la capacitacion,
consideraron que no es suficiente el fortalecimiento de
capacidades en la IPNM, ya gue no logra alcanzar a
la mayoria de funcionarios, existe muy poco
ofrecimiento de ello la falta de presupuesto por parte
del gobierno central, no estan de acuerdo que solo se
priorice capacitar al personal de confianza del Instituto
Pedagdgico Nacional Monterrico, Lima, 2018

5 Los resultados obtenidos respecto de la dimension
productividad en el IPNM, fueron mas de la mitad de
los trabajadores percibieron buena la productividad de

la gestion de recursos humanos, y solo la tercera parte
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2.1.3

lo considerd regular, lo cual manifestaron que los
trabajos son equitativos y utilizan eficientemente los
recursos para la obtencion de resultados y cumplen
- con las tareas encomendadas por sus superiores, de
los trabajadores administrativos del Instituto

Pedagogico Nacional.

Locales

» (Condezo Sarate, 2018), en su trabajo titulado: Gestidon de

talento humano y desempefio laboral de los trabajadores
de la Micro Red La Oroya — Yauli- Junin — 2018; para optar
el Grado Académico de Maestro en ciencias de la salud en la
Universidad Nacional de Huancavelica Resumen:

Tiene como objetivo: Identificar la relacion entre gestion de
talento humano y desempeiio laboral. Por consiguiente, se
formulé la hipétesis, la gestion de talento humano se
relaciona directa, positiva y significativa con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Micro Red La Oroya — Yauli
— Junin - 2018. Es una investigacion de tipo no experimental,
transversal, cuantitativo; se aplico el método deductivo,
analitico y sintético. Es de disefio descriptivo correlacional
simple, teniendo como poblacion a 139 trabajadores que
laboran en la Micro Red La Oroya. La muestra fue censal, de
acuerdo a los criterios de exclusion, la muestra estuvo

conformada por 113 trabajadores. La técnica e instrumentos
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utilizados para la recoleccion de datos fueron los
cuestionarios de gestion de talento humano y desempefio
laboral, aplicado a través de una encuesta. Los resultados
obtenidos fueron: los trabajadores de la Micro Red La Oroya
tienen las siguientes caracteristicas: 28,3% son licenciadas
en enfermeria, el 25,7% son técnicos de enfermeria y el
14,2% son obstetras. El 59,3% de los profesionales tiene
entre 30 a 39 afios, el 24,8% entre 18 a 29 afios, en cuanto,
a la condicion laboral de los trabajadores el 58,4% son
nombrados, el 38,9% son contratados, si hablamos del
tiempo de experiencia, el 62,8% de los profesionales tienen
mas de 2 aflos de experiencia, 24,8% entre 4 a 12 meses.
Conclusion, se demostré que existe una relacion directa y
significativa entre las variables, gestion del talento humano y
desempeiio laboral. (r= 0,446 y p = 0,00). Palabras claves:
gestion, talento, humano, salud, trabajadores, desempefio
laboral.

(Villafuerte Retamozo, 2017), en su trabajo titulado: Las
competencias laborales y la calidad de servicio de la
direccion regional de Transportes y Comunicaciones de
Huancavelica afio 2015 -2016; para optar el grado
Académico de Maestro en Ciencias Empresariales, en la

Universidad Nacional de Huancavelica, cuyo objetivo es:
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En mérito a que existen problemas en cuanto al
cumplimiento de las normativas dadas del Gobierno
Central para la atencion al publico por parte de los
trabajadores de la institucion Se realizé la investigacion
usando el método cientifico, siendo una investigacion no
experimental, la poblacibn y muestra fueron 70
trabajadores de la Direcciéon Regional de Transportes y
Comunicaciones de Huancavelica, realizadas entre los
aflos 2015- 2016. Se utiliz6 como técnica de recoleccion
de datos a la encuesta y el instrumento un cuestionario
de evaluacion. La prueba de hipétesis fue al 95% con una
significancia de 0.05. 1. Se lleg6b a las siguientes
conclusiones: Se determind que Las competencias
laborales influyen positivamente en la calidad de servicio
de la DRTC de HUANCAVELICA en los afios 2015 —
2016. 2. Se determiné que La responsabilidad de los
trabajadores de la DRTC de HUANCAVELICA influyen
positivamente en la gestion de calidad en los afios 2015-
2016. 3. Se determin6é que La comunicacién efectiva de
los trabajadores de la DRTC de HUANCAVELICA influyen
negativamente en los canales de atencion a la ciudadania
en los anfos 2015- 2016. 4. Se determind que El

comportamiento ético de los trabajadores de la DRTC de
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HUANCAVELICA influyen positivamente en la
informacion de tramites en los afios 2015 — 2016.

» (Mencia Sanchez, 2018), en su trabajo titulado: Calidad del
servicio administrativo y satisfaccion modelo Q+4D del
estudiante de la Universidad Nacional de Huancavelica
2017; para optar el Grado Académico de Maestro en
Ciencias Empresariales, en la Universidad Nacional de
Huancavelica, llego a las siguientes conclusiones:

a. Se ha determinado que existe una relacion directa y
significativa entre la calidad funcional con la satisfaccion
percibida (Q) del estudiante de la Universidad Nacional de
Huancavelica, 2017.tambien se observa que el
coeficiente Rho de Spearman es (rs = 0.527, p. = 0.000 <
0.05) y de acuerdo al baremo de estimacion de la
correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva
moderada.

b. Se ha determinado que Existe una relacion directa y
significativa entre la calidad de atencion con el
supermercado de atributos (4D) del estudiante de la
Universidad Nacional de Huancavelica, 2017.tambien se
observa que el coeficiente Rho de Spearman es (rs =
0.473, p = 0.000 < 0.05) y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacibn de Spearman, existe una

correlacion positiva media.
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c. Se ha determinado que existe una relacion directa y
significativa entre las cualidades del servidor con los
factores intangibles (4D) del estudiante de la Universidad
Nacional de Huancavelica, 2017.tambien se observa que
el coeficiente Rho de Spearman es (rs = 0.348, p =0.000
< 0.05) y de acuerdo al baremo de estimacion de la
correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva

media.

2.2 Bases teoricas
221 Gestion del talento humano
2.2.1.1 Talento humano
El talento humano se convierte en algo imprescindible
para todas las organizaciones que quieren lograr el
éxito. Contar con personas no precisamente significa
tener aptitudes. El talento es la capacidad o aptitud que
una persona posee para aprender las cosas o para
desarrollar con habilidad una actividad. Y no siempre

toda persona es un talento. (Chiavenato, 2009)

2.2.1.2 La gestion del talento humano
Los que realizan la administracion de recursos humanos
debe contar con las politicas y practicas necesarias para

dirigir los temas que tienen que ver con los procesos de
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seleccion del personal, evaluacion, capacitacion y
remuneracion, ofreciendo un ambiente adecuado con un

trato justo para todos los empleados de la organizacion.

_ (Dessler, 2011)

2.2.1.3

La administracion de recursos humanos es gestionar el
capital humano en la organizacién, integrando al
personal idoneo previo planeamiento y seleccion
conforme a las necesidades y requerimientos de la

organizacién para el cumplimiento de sus objetivos.

Evolucion de la gestion del talento humano

En la era de la informacion surgen los mecanismos de
gestion del talento humano, las personas dejan de ser
empleados pasivos a quienes se administran y se
convierten en parte imprescindible de la organizacién,
las personas dentro de la organizacibn cumplen
funciones, toman decisiones en relacion a las
actividades laborales que cumplen, buscan alcanzar
metas y resultados para lograr los objetivos de satisfacer
las necesidades y expectativas de los usuarios.

En la era del conocimiento, lidiar con los trabajadores
deja de ser un problema y se convierte en parte de la
solucion para las organizaciones, de ser un desafio se

convirtié en una ventaja competitiva para las
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2.21.4

2.21.5

organizaciones que quieren lograr el éxito. (Chiavenato,

2009)

Administracion de recursos humano

Para los empleadores, comprende una necesidad
creciente el contar con personas con conocimientos. El
capital humano hace referencia a la educacion,
conocimientos, habilidades, capacitacion, y la
experiencia de los colaboradores de una organizacion
y/o empresa. (...). Los directivos deben de contar con
nuevas habilidades administrativas y sistemas de
seleccién de personal, que permitan motivar, capacitar a
los empleados y lograr que se comprometan con el

trabajo y la organizacién (Dessler, 2011)

Importancia de la gestion de talento humano

En la actualidad la administracion de Recursos
Humanos cumple un papel muy importante en la
planeacién y el logro de objetivos de una organizacion.
La administracién estratégica de Recursos Humanos
debe formular y ejecutar politicas y practicas que
motiven en los empleados mejorar sus habilidades y
comportamientos que la organizacion necesita para

lograr alcanzar sus metas estratégicas.
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2.2.1.6 Dimensiones de la gestion de talento humano
(Chiavenato, 2007), el sistema de Recursos Humanos
tiene un efecto en los trabajadores y en las Instituciones.
~Desde el procedimiento que realiza para seleccionar a
las personas, integrarlas, orientarlas, capacitarlas,
remunerarlas y evaluarlas, es decir, La administracion
de los trabajadores dentro de la organizacion es un
aspecto muy importante en la complejidad
organizacional.
Las cinco dimensiones béasicas en la administracion de
recursos humanos son:
a) Admisién de personas
Etapa en la que ingresan nuevas personas en la
organizacion. Incluyen el reclutamiento y seleccion.
b) Organizacion de personas
Etapa utilizada para disefiar las actividades que
realizaran las personas de la organizacion,
orientando y acompaifiando su desempefio. Incluye
el disefilo organizacional de analisis, orientacion,
descripcion de los cargos, y evaluacion del
desempeiio.
c) Compensacioén de personas
etapa utilizada para resguardar a las personas que

trabajan en la organizacion, estimular a las
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2.21.7

2.21.8

personas y satisfacer sus necesidades; incluyen
remuneracion, beneficios y servicios sociales.

d) Desarrollo de personas
Etapa utilizada para capacitar e incrementar el
desarrollo profesional y personal, incluyen la
realizacion de programas de cambio, programas de
comunicacioén e integracion.

e) Monitoreo de persona
Etapa utilizada para acompafiar, controlar las

actividades de las personas y verificar resultados.

Innovacion

La innovacion es una accién continua a traves del tiempo
y alcanza diferentes campos del desarrollo humano. La
innovacion consiste en utilizar conocimiento para
construir un nuevo camino que lleve a una determinada
meta. Cada proceso de innovacion es especifico para

cada caso.

Innovacion tecnolégica

La tecnologia se caracteriza por estar en constante
cambio. La innovacién, por tanto, la innovaciéon conlleva
a la competitividad y desarrollo de bienes y servicios

tecnoldgicos de alta calidad.
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2.2.2

2.21.9

Capacitacion
La capacitacion es el conjunto de actividades didacticas,

utilizado de forma sistematica y organizada a traves del

_eual las personas logran conocimientos, desarrollan

habilidades y competencias referentes a la organizacion.
La capacitacion es la transferencia de conocimientos

especificos referentes al trabajo. (Chiavenato, 2007).

2.2.1.10 Remuneracion

2.21.1

La remuneraciébn es el pago y retribucion a un
trabajador por la prestacion de un servicio realizando
funciones y actividades en una organizacion.

(Chiavenato, 2007)

Incentivo
representan una recompensa, tangible o intangible, un
estimulo que se ofrece a una persona, con el objetivo

de mejorar su rendimiento y produccion.

Calidad de servicio

La calidad en el servicio tiene diferentes definiciones de acuerdo

a su contexto de referencia, en alguna teoria particular o de

algun autor especifico:
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2.2.3

segun (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006), La calidad de servicio
comienza con la proximidad entre el servicio esperado y el
servicio percibido. La calidad de servicio deduce el grado en que

los requisitos ansiados por el usuario son percibidos por él tras

tener una opinién del servicio recibido.

(Aldana de Vega, 2010) afirma que, la calidad es la interaccion
entre el modo de pensar de la empresa y los procesos que en
ella se gestionan en el dia a dia, y la busqueda permanente de
la perfecciéon en todas y cada una de las personas que la
conforman con el objetivo de transformar la sociedad, atender
las necesidades del entorno y satisfacer a las partes interesadas.
En la pagina web de (Wikipedia, 2018), La calidad en el servicio
es una metodologia que organizaciones privadas, publicas y
sociales implementan para garantizar la plena satisfaccion de
sus clientes, tanto internos como externos, esta satisfaccion es
importante para que los clientes continien consumiendo el
producto o servicio ofrecido y no solo eso, que recomienden a

otros clientes.

Importancia de la calidad de servicio

La calidad en el servicio es fundamental para la competitividad
en una organizacion publica o privada, porque representa la
imagen y confianza que depositan los usuarios hacia la

organizacién, un usuario mal atendido se siente frustrado e
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insatisfecho y esto conlleva a considerar que dentro de la
institucion publica no existe una correcta gestion por parte de
sus autoridades.

Existen .técnicas que permiten cualificar el impacto de los
‘ servicios que se prestan a los usuarios y mejorar la optimizacion

y proactividad.

a) La eficiencia
Se refiere a la habilidad y capacidad de alcanzar un objetivo
o lograr un fin utilizando la menor cantidad de recursos
disponibles que permite maximizar y optimizar el tiempo, los
recursos y las decisiones dentro de una organizacion.

(Sanchez Carlessi, Reyes Romero, & Mejia Saenz, 2018)

b) La eficacia

La administracion con éxito enfoca los recursos en las
actividades que dan resultado. Adopta el valor de la eficacia:
hacer las cosas correctas. (Chiavenato, 2007)

Es la capacidad de lograr un resultado deseado, esperado o
anhelado. Se define como la capacidad de lograr el efecto
gue se desea 0 se espera. Uno de los criterios para validar
una tecnologia a través de una investigacion es que

demuestre su eficacia. La eficacia estd muy vinculada al logro
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2.2.4

de los objetivos (Sanchez Carlessi, Reyes Romero, & Mejia

Saenz, 2018)

Dimensiones de la calidad de servicio

Segun (Camisoén, Cruz, & Gonzalez, 2006), La referencia mas

comun para reconocer las dimensiones de la calidad de servicio
es la aportada por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990). A
partir de un estudio basado en sesiones de grupo, estos autores
distinguieron 10 dimensiones que representarian los criterios de
evaluacion utilizados por los clientes al valorarla, posteriormente
reducidos a cinco ante la correlaciéon demostrada entre algunos
de ellos:

1. Elementos tangibles, Se considera los aspectos de las
infraestructuras fisicas, el mantenimiento, innovacion de los
equipos y la apariencia fisica de las personas

2. Fiabilidad, la capacidad de cumplir conforme a los
compromisos adquiridos.

3. Capacidad de respuesta, se entiende como poder ofrecer
un servicio al cliente con rapidez.

4. Seguridad, criterio que engloba los criterios de:

+ Profesionalidad, entendida como la posesion por las
personas de las actitudes y las aptitudes necesarias para

la prestacion correcta del servicio.
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+ Cortesia, se entiende como la amabilidad, consideracion
el respeto con el que el servidor trata al usuario.
+ Credibilidad, indica el grado de verdad y honestidad en
la-prestacion de un servicio.
+ Seguridad, para descartar que existan peligros, riesgos o
dudas.
5. Empatia, donde se recoge la accesibilidad, la comunicacion

y la compresién de los usuarios.

Segun (Matsumoto Nishizawa, 2014), Calidad es producir un
bien o servicio bueno. Hacer las cosas de manera correcta. Es
producir lo que el consumidor desea. Calidad se asemeja a la
perfeccion.

Se considerara cinco dimensiones son:

a) Tangibles: aspecto de las instalaciones, materiales de
comunicacién, equipos y personal.

b) Confiables: es la destreza de realizar el servicio en el
tiempo sugerido, mostrardn un interés sincero para
resolverlo.

c) Sensibilidad: es la disposicion de ayudar a los usuarios
y facilitar un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la
atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder

preguntas y quejas.
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2.2.5

2.2.6

d) Seguridad: es el conocimiento y atencion de los
trabajadores y su habilidad para infundir confianza y
credibilidad.

e) Empatia: se refiere al servicio individualizado del
personal entiende que quiere el usuario y le proporciona

lo que necesita.

Estrategias en la calidad de servicio

Las estrategias que se adopten permitiran mejorar la calidad en
el servicio y, en consecuencia, se disminuye la insatisfaccion, las
guejas y los problemas; por ejemplo, las llamadas de atencion,
sanciones administrativas propias del area y/o departamento
encargado de la prestacion del servicio; (Tschohl, 2008), La base
de un plan del servicio debe partir de una clara enunciacién de
la estrategia por seguir. Usted necesita, en la estrategia, una
sélida vision de los valores que representa el servicio para su
organizacion y, ademas, un plan bien elaborado, coherente y

bien ejecutado para alcanzar esos valores.

Elementos tangibles

Considera los activos perceptibles, todos los bienes del entorno
material susceptibles de ser observados por nuestros sentidos,
tales como: Apariencia de las instalaciones fisicas, muebles,

equipos, presentacion del personal.
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2.2.7 Recursos fisicos y materiales
Considerados como los bienes tangibles o concretos necesarios
para la sistematizacion de las acciones elementales de la
organizacion para logar sus objetivos como: espacio fisico,

edificios, terrenos, equipos tecnoldgicos, etc.

2.2.8 Capacidad derespuesta
Disposicion de ayudar a los usuarios y brindarles un servicio
rapido y oportuno, también forma parte el cumplimiento de los

compromisos contraidos.

2.2.9 Confiabilidad
La capacidad de desempefar una funcion requerida de forma
eficiente y eficaz, evitando cometer errores procedentes del
actuar y del conocimiento individual, en las diferentes

actividades asignadas.

2.3 Formulacion de hipotesis
2.3.1 Hipotesis general

(Hi) Existe una relacion significativa entre la gestion del talento

humano y la calidad de servicio en el Gobierno Regional de

Ayacucho — 2018
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(Ho) No existe una relacion significativa entre la gestion del
talento humano y la calidad de servicio en el Gobierno

Regional de Ayacucho — 2018

2.3.2 Hipotesis especificas
a. Existe una relacion significativa entre la admision del
personal y los elementos tangibles de la calidad de servicio

en el Gobierno Regional de Ayacucho — 2018

b. Existe una relacién significativa entre la evaluacién del
personal y la capacidad de respuesta en la calidad de servicio

en el Gobierno Regional de Ayacucho — 2018

c. Existe una relaciéon significativa entre el desarrollo del
personal y la confiabilidad de la calidad de servicio en el

Gobierno Regional de Ayacucho — 2018

2.4 Definicién de términos
Gestion del talento humano:
Es el conjunto de politicas y practicas necesarias en el area de
Recursos Humanos, disefiados para administrar los diferentes
aspectos de los cargos relacionados a los trabajadores, comprende el
admision, seleccidn, capacitacion y evaluacion de desempefio para

alcanzar los objetivos organizacionales e individuales.
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Admisién de personal:

Es la primera etapa con el que se debe dar inicio a la gestion del talento
humano dentro de la organizacion, el area de Recursos Humanos
realiza acciones tales como la seleccion, contratacion, capacitacion,
administracic')n 0 gestién del personal y para llevar a la organizacion al

nivel de competitividad.

Seleccion:

Es la etapa dinamica que realiza el area de Recursos Humanos con el
propoésito de elegir, siguiendo determinados parametros y condiciones,
a las personas mas idéneas para ocupar un cargo o0 un puesto vacante

en la Institucion.

Competencias:
Conglomerado interrelacionado de conocimientos, capacidades,
habilidades y destrezas que contribuyen de manera efectiva en la

obtencion de los objetivos del trabajador en su puesto de trabajo.

Evaluacion de personal:
Procedimiento que permite una medicion sistematica, objetiva e integral
de la conducta y el rendimiento profesional en el logro de resultados en

la organizacion.
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Evaluacion del desempefio:

Es un sistema formal que permite la verificacion del grado de
desemperfio de las obligaciones laborales de cada persona que trabaja
en la organizacion, de tal manera que se puede medir el rendimiento y
la conducta de los profesionales de una manera integral, sistematica y

objetiva.

Desempefio:
Es el rendimiento laboral que manifiesta el trabajador al realizar las
funciones y tareas asignadas acorde a su cargo en el contexto laboral

especifico de accion, lo cual permite demostrar su competitividad.

Rendimiento:

Son las acciones o conductas observados en los trabajadores de la
organizacion, que son notables en las actividades y que pueden ser
medidos en términos de competencias de cada uno de ellos y su nivel
de aporte a la organizacién, es una apreciacion sistematica de cada

trabajador en el cargo.

Desarrollo del personal:
Es un proceso continuo y sistematico a través del cual se proporciona
al trabajador las habilidades y conocimientos que lo hagan mas apto en

la ejecucion de su trabajo y le permitan adaptarse a las nuevas
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circunstancias que se presentan tanto dentro como fuera de la

organizacion.

Responsabilidad:

La responsabilidad laboral nace del compromiso contractual adquirido,
entre el trabajador y la organizacion segun los requisitos solicitados,
generando tranquilidad y confianza en el cumplimiento de los

compromisos, obligaciones, deberes con la organizacion y los usuarios.

Capacitaciones:

Actividades didacticas realizadas dentro de una organizacion,
respondiendo a las necesidades de ampliar los conocimientos,
habilidades y aptitudes de los trabajadores permitiéndoles poder tener
un mejor desempeno en sus actuales y futuros cargos, adaptandose a

las exigencias cambiantes del entorno.

Calidad de servicio:

Es cumplir con las expectativas o deseos de los usuarios y sus
percepciones dependiendo del grado de satisfaccion generado por el
servicio recibido, atencion amable, respuesta satisfactoria, tiempo del

proceso, etc. que se gestionan dentro de una organizacion.
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Elementos tangibles:
La palabra tangible se utiliza para nombrar lo que puede ser tocado o
comprobado de alguna forma, se refiere a la apariencia fisica: muebles,

equipos, presentacion del personal en la organizacion.

Equipamiento e Infraestructura:
Conjunto de edificaciones y espacios, considerados como necesarios
para el funcionamiento de la organizacion en los que se realizan

diversas actividades laborales.

Motivacion:
La motivacion laboral esta relacionada a la capacidad que tiene una
organizacion de mantener comprometidos a sus trabajadores para

ofrecer el maximo rendimiento y lograr los objetivos previstos.

Capacidad de respuesta:
Es la preparacion que tiene una persona frente a un determinado tema,
dando una respuesta de calidad acorde a la demanda y en un tiempo

aceptable.

Atencion:
Es un conjunto de actividades interrelacionadas que brindan los
servidores de la organizacién con la finalidad que el usuario reciba

informacion, pueda ser escuchado y ayudado en el momento.
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2.5

Trabajo bajo presion:
trabajar bajo condiciones adversas, buscando cumplir un indicador u
objetivo garantizando que el trabajo se realice en el tiempo

programado y-con las condiciones deseadas.

Confiabilidad:
La capacidad de desempeiio una funcion requerida de forma eficaz y
eficiente en las funciones y actividades laborales dentro de la

organizacion.

Experiencia laboral:
Se adquiere al realizar actividades profesionales dentro de una
organizacion en un determinado puesto laboral, realizando funciones

asignadas por el transcurso de un tiempo determinado.

Responsabilidad:
Es la que inicia del vinculo laboral o contrata de trabajo, la asume el
empleado con los deberes y derechos acordes al cargo y funciones

asignados dentro de la organizacion.

Identificacion de variables

25.1 Variables 1

e Talento Humano
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e Calidad de Servicio




2.6 Operacionalizacion de variables

Variable

Definicién conceptual

Definiciéon Operacional

Dimensiones

Indicadores

TALENTO

HUMANO

Segun Chiavenato (2009), el talento humano se
convierte en algo imprescindible para todas las
organizaciones que quieren lograr el éxito. Contar con
personas no precisamente significa tener aptitudes. El
talento es la capacidad o aptitud que una persona posee
para aprender las cosas o para desarrollar con habilidad

una actividad. Y no siempre toda persona es un talento.

Para evaluar y medir la
gestién del talento humano
dentro del Gobierno
Regional de Ayacucho, se
han considerado la admisiéon
de personal, evaluacién del
personal y desarrollo del

personal.

Admision de

personal

Evaluacion

del personal

Desarrollo

del personal

Seleccion

Competencias

Desempefio

Rendimiento

Responsabilidad

capacitaciones
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Variable Definicion conceptual

Definicién Operacional

Dimensiones

Indicadores

segun (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006), La calidad de

servicio comienza con la proximidad entre el servicio

CALIDAD DE esperado y el servicio percibido. La calidad de servicio

SERVICIO deduce el grado en que los requisitos ansiados por el
usuario son percibidos por €l tras tener una opinion del

servicio recibido.

Para medir la calidad del
servicio que se brinda en el
Gobierno Regional de
Ayacucho se han
considerado los elementos
tangibles, la confiabilidad y la

capacidad de respuesta.

Elementos

Tangibles

Capacidad

de respuesta

Confiabilidad

Equipamiento e
Infraestructura

Motivacién

Atencién

Trabajo bajo presién

Experiencia laboral

Responsabilidad

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de Investigacion

Para la presente investigacion el tipo de estudio es Aplicada, tiene por
objetivo solucionar problemas utilizando los conocimientos en la
practica, aplicandolos en la mayoria de los casos. Estudia hechos o
fendmenos de posible utilidad practica. Este utiliza conocimientos
obtenidos en las investigaciones basicas, pero no se limita a utilizar
estos conocimientos, sino busca nuevos conocimientos especiales de
posibles aplicaciones préacticas. Estudia problemas de interés social

(Gomero Camones & Moreno Maguina, 1997)
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3.2

3.3

Nivel de investigacion

La investigacion se desarroll6 a un nivel de tipo descriptivo correlacional,
los estudios descriptivos permitiran realizar un analisis sobre un hecho o
fenomeno obteniendo la informacion requerida en la materia de estudio.
Con g—:-l estudio descriptivo se detallan las particularidades y
caracteristicas de una poblacion, objeto u otro fenbmeno de estudio que
se someta a un andlisis. Es decir, solo pretende medir y recoger
informacion de forma independiente o conjunta de las variables a las que

se refiere (Hernandez Sampieri, 2014).

Método de investigacion
Los métodos a utilizar en la investigacion, para la recoleccién de datos,
formulacién de hipotesis, resolucion preguntas, para llegar a las
conclusiones a través de un analisis sistematico aplicado al campo de
estudio seran:
a. Método Comparativo. Tiene por finalidad descubrir las conexiones
internas y externas gque existen entre los objetos. Su aplicacion es
a través de la contrastacion (consiste en establecer la semejanza o
diferencia que existe entre los objetos de la realidad conforme a una
relacion determinada. Este método no solo se reduce al analisis sino
es una operacion sintética.
b. Método Inductivo. Obtencién de conocimientos de lo particular a lo
general. Establece proposiciones de caracter general inferidas de la

observacion y el estudio analitico de hechos y fenomenos
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particulares. Se complementa mutuamente con el método
deductivo. Establece conclusiones empiricas.

c. Método Deductivo. Razonamiento mental que conduce de lo
general a .lo particular, parte de proposiciones 0 supuestos
generales gue se deriva a otra proposicién o juicio particular. Se
complementa mutuamente con el método Inductivo. Establece
conclusiones légicas.

d. Método Analitico. Es un proceso mental que consiste en
descomponer y separar las partes de un todo (objeto de
conocimiento) con el objeto de advertir la estructura del objeto
discriminado y para descubrir las relaciones que pudieran existir en
los diversos elementos entre si como en cada elemento en
particular y el conjunto estructural total. Los analisis pueden ser
profundos, superficial, empirico, conceptual (cualitativo o teorico),

estadistico (cuantitativo). Se complementa con el método sintético.

3.4 Disefo de investigacion
El presente disefio de investigacion es No Experimental, transversal
descriptivo, Correlacional debido a que las variables no han sido
manipuladas intencionalmente, en ese sentido la Gestién del Talento
Humano y la Calidad de Servicio son variables independientes que
carecen de manipulacion intencional que analizan y estudian los hechos

y fendmenos tal como se muestra.
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Donde:

M = Muestra de Estudio
V1 = Talento Humano
V2 = Calidad de Servicio

r = Relacion entre Variables

3.5 Poblacion, Muestray Muestreo
3.5.1 Poblacion
Segun (Nifio Rojas, 2011) manifiesta que, al detallar el objeto de
estudio, es necesario identificar la poblacion a estudiar,
constituida por el total de los elementos que forman el ambito de
la investigacion.
La poblacion de estudio estara conformada por 90 trabajadores

del Gobierno Regional de Ayacucho

3.5.2  Muestra
Segun (Niflo Rojas, 2011), La muestra es una parte del total de
una poblacion determinada, que es seleccionada con el fin de
ser estudiar o medir las particularidades que caracterizan al total

de la poblacion.
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Dénde:

La muestra estara conformada por 73 trabajadores del Gobierno
Regional de Ayacucho, tamafio muestral calculado con la tabla

de Fisher Arkin Colton con un + - 5% de Margen de error.

o z2(p)(q)N
e?(N-1)+2z%(p)(q)

N=  Tamafio de la poblacion (90 trabajadores)

Z= Limite de confianza 95% (Z =1.96)

p= Probabilidad de acierto 50% (0.5)

g= Probabilidad de no acierto 50% (0.5)

e= Margen de error 5% (0.05)

Hallando “n”

n

3.5.3

(1.96)(1.96)(0.5)(0.5)90

= [0.05)(0.05)(90 = 1) ¥ (1.96)(1.96) (05)(05) _ /°

Muestreo

Para la presente investigacion la seleccion del muestreo se
realiz6 a una porcion de la poblacion sobre la cual se investiga.
Segun (Tomayo, 2003), expresa que muestreo aleatorio simple
(o al azar) el elemento mas comun para obtener una muestra
representativa es la seleccion al azar aleatoria, es decir, que
cada uno de los individuos de una poblacién tienen la misma

posibilidad de ser elegido.
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3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1

3.6.2

Técnicas de recoleccion de datos
En la presente investigacion se utilizé la ENCUESTA puesto que

es un precedimiento dentro de los disefios de una investigacion

descriptiva en el que el investigador recopila informacién sobre

una muestra de la poblacion, elaborado en base a las variables

e indicadores de la investigacion.

Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento utilizado para recoger y almacenar la informacion
en la presente investigacion fue el CUESTIONARIO,
estructurado con un conjunto de preguntas respecto a las

variables.

3.7 Técnicas de andlisis e interpretacion de datos

Se realizard mediante la utilizacion de técnicas de analisis descriptivos,

estadisticos utilizando el programa Statistical Package for the Social

Sciences (SPSS) version 24, del modelo correlacional con un nivel de

confianza del 95%, el Analisis descriptivo, se utilizara la distribucion de

frecuencias de las variables manuales, grafico de barras, comparacion

de frecuencia y medidas de tendencias central entre grupos.
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3.8 Descripcion de la prueba de hipotesis
La descripcion de la prueba de hipoétesis se estable teniendo en cuenta
la relacion existente entre las variables de estudio, existe una relacion
significativa entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio

en el Gobierno Regional de Ayacucho — 2018.
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CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Presentacién e interpretaciéon de datos
Se tuvo una poblacion total de 90 personales de la sede del Gobierno
regional de Ayacucho y se trabajé con una muestra de 73 trabajadores,
tamarfio maestral computado con la tabla de Fisher Arkin Coltén con un
+ - 0.05% de Margen de error de las diferentes unidades operacionales
que funcionan en el Gobierno Regional de Ayacucho, por lo cual se
utilizé medios que contribuyeron en la sistematizacién de los datos
como es el programa estadistico SPSS version 24, Microsoft Office e
instrumentos de coleccién de datos, a continuacion se detallan los

datos procesados e interpretados en tablas y gréficos.
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Tabla de frecuenciay graficos

Tabla 1:

Los procesos de contratacion que realiza la entidad son supervisados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

~vélido acumulado
Nunca . 5 6.8 6.8 6.8
Casi hunca 5 6,8 6,8 13,7
A veces 29 39,7 39,7 53,4

Valdo

Casi siempre 17 23,3 23,3 76,7
Siempre 17 23,3 23,3 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

\\ \\\
=

Hunca Casi nunca

Aweces  Casisigmpre

Figura 1:
Los procesos de contratacion que realiza la entidad son supervisados

Siempre

En la Tabla 1 y Figura 1 sobre si los procesos de contratacion que realiza la

entidad son supervisados, el 6,8% de encuestados indican que Nunca son

supervisados, el 6,8% considera que Casi nunca, el 39,7% manifiesta que solo

A veces, el 23,3% considera que Casi siempre vy el 23,3%

Siempre.
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Tabla 2:
En la etapa de seleccion de personal se respetan las bases del proceso

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Nunca 2 2,7 2,7 2,7
Casi nunca s 5 6,8 ‘ 6,8 9,6
A veces 30 41,1 41,1 50,7
Valido
Casi siempre 17 23,3 23,3 74,0
Siempre 19 26,0 26,0 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Nunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Figura 2:
En la etapa de seleccion de personal se respetan las bases del proceso

En la Tabla 2 y Figura 2 sobre si en la etapa de seleccién de personal se
respetan las bases del proceso, el 2,7% de encuestados indican que Nunca,
el 6,8% considera que Casi nunca, el 41,1% indican que solo A veces, el
23,3% considera que Casi siempre y el 26,0% considera que Siempre.
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Tabla 3:
Cumple Ud. con las funciones y responsabilidades inherentes al cargo que se encuentra
desempefiando

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca ) 3 4,1 4.1 4.1
Aveces 5 6,8 6,8 11,0
Valido Casi siempre 22 30,1 30,1 41,1
Siémpre 43 58,9 58,9 100,0

Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Figura 3:
Cumple Ud. con las funciones y responsabilidades inherentes al cargo que se encuentra
desempefiando

En la Tabla 3 y Figura 3 sobre si cumple Ud. con las funciones y
responsabilidades inherentes al cargo que se encuentra desempefiando, el
4,1% de los encuestados considera que Casi nunca, el 6,8% indican que solo
A veces, el 30,1% considera que Casi siempre y el 58,9% considera que
Siempre.
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Tabla 4:

Esta conforme con las normas y procedimientos para la seleccién del personal

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Nunca 4 5,5 5,5 55
Casinunca | « 10 13,7 13,7 19,2
A veces 28 38,4 38,4 57,5
Valido
Casi siempre 20 27,4 27,4 84,9
Siempre 11 15,1 15,1 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

MNunca Casi nunca

Avece

Figura 4:

s

Casi siempre

Siempre

Esta conforme con las normas y procedimientos para la seleccion del personal

En la Tabla 4 y Figura 4 sobre si esta conforme con las normas y

procedimientos para la seleccion del personal, el 55% de encuestados
indican que Nunca, el 13,7% considera que Casi nunca, el 27,4% indican que
solo A veces, el 38,4% considera que Casi siempre y el 15,1% considera que

Siempre.

54



Tabla 5:
Se encuentra preparado para resolver problemas dentro de su puesto del trabajo

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

valido acumulado
Casi nunca ) 1 1,4 . 1,4 1,4
A veces s 12 16,4 16,4 17,8
valido  Casisiempre 25 34,2 342 . 52,1
Siempre 35 47,9 47,9 100,0

Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 5:
Se encuentra preparado para resolver problemas dentro de su puesto del trabajo

En la Tabla 5 y Figura 5 sobre si se encuentra preparado para resolver
problemas dentro de su puesto del trabajo, el 1,4% considera que Casi nunca,
el 16,4% indican que solo A veces, el 34,2% considera que Casi siempre y el
47,9% considera que Siempre. e
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Tabla 6:
El sueldo que recibe recompensa el esfuerzo por las funciones que realiza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Nunca 15 20,5 20,5 20,5
Casinunca , # 20 27,4 27,4 47,9
A veces 17 23,3 23,3 71,2
Valido
Casi siempre 17 23,3 23,3 94,5
Siempre 4 5,5 5,5 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Munca Casl nunca Aveces Casl siempre  Siempre

Figura 6:
El sueldo que recibe recompensa el esfuerzo por las funciones que realiza

En la Tabla 6 y Figura 6 sobre si el sueldo que recibe recompensa el esfuerzo
por las funciones que realiza el 20,5% de encuestados indican que Nunca, el
27,4% considera que Casi nunca, el 23,3% indican que solo A veces, el 23,3%
considera que Casi siempre y el 5,5% considera que Siempre.
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Tabla 7:
El personal directivo realiza periédicamente evaluaciones de desempefio al personal

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Nunca 6 8,2 8,2 8,2
Casi nunca ol 16 21,9 ‘ 21,9 30,1
A veces 30 41,1 41,1 71,2
Valdo
Casi siempre 16 21,9 21,9 93,2
Siempre 5 6,8 6,8 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

MNunca Casl nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Figura 7:
El personal directivo realiza periédicamente evaluaciones de desempefio al personal

En la Tabla 7 y Figura 7 sobre si el personal directivo realiza periédicamente
evaluaciones de desempefio al personal, el 8,2% de encuestados indican que
Nunca, el 21,9% considera que Casi nunca, el 41,1% indican que solo A
veces, el 21,9% considera que Casi siempre y el 6,8% considera que Siempre.
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Tabla 8:
El personal directivo le dio a conocer cuéles son sus funciones para el desarrollo de las actividades en
el puesto asignado

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Nunca . 8 11,0 ' 11,0 11,0
Casi nunca 14 19,2 19,2 30,1
A veces 24 32,9 32,9 63,0
Valido ’
Casi siempre 16 21,9 21,9 84,9
Siempre 11 15,1 15,1 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Nunca Casi nunca Awveces  Casisiempre  Siempre

Figura 8:
El personal directivo le dio a conocer cuales son sus funciones para el desarrollo de las actividades en
el puesto asignado

En la Tabla 8 y Figura 8 sobre si el personal directivo le dio a conocer cuales
son sus funciones para el desarrollo de las actividades en el puesto asignado,
el 11,0% de encuestados indican que Nunca, el 19,2% considera que Casi
nunca, el 32,9% indican que solo A veces, el 21,9% considera que Casi
siempre y el 15,1% considera que Siempre.
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Tabla 9:
En la entidad es frecuente la rotacion del personal a diferentes areas

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Nunca 5 6,8 6,8 6,8
Casinunca _ « 18 247 24,7 31,5
A veces 32 43,8 43,8 75,3
Valido
Casi siempre 13 17,8 17,8 93,2
Siempre 5 6,8 6,8 100,0
Total 73 100,0 100,0
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Figura 9:
En la entidad es frecuente la rotacion del personal a diferentes areas

En la Tabla 9 y Figura 9 sobre si en la entidad es frecuente la rotacién del
personal a diferentes areas, el 6,8% de encuestados indican que Nunca, el
24,7% considera que Casi nunca, el 43,8% indican que solo A veces, el 17,8%
considera que Casi siempre y el 6,8% considera que Siempre.
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Tabla 10:

En la entidad le proporcionan materiales y equipos informéticos para realizar su trabajo

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Nunca 3 4,1 4,1 4,1
Casinunca , * 17 23,3 23,3 27,4
A veces 22 30,1 30,1 . 57,5
Valido
Casi siempre 21 28,8 28,8 86,3
Siempre 10 13,7 13,7 100,0
Total 73 100,0 100,0
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En la entidad le proporcionan materiales y equipos informaticos para realizar su trabajo

A veces

Figura 10:

Casl siempre

Siempre

En la Tabla 10 y Figura 10 sobre si en la entidad le proporcionan materiales 'y

equipos informaticos para realizar su trabajo, el 4,1% de encuestados indican

gue Nunca, el 23,3% considera que Casi nunca, el 30,1% indican que solo A

veces, el 28,8% considera que Casi siempre y el 13,7% considera que

Siempre.
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Tabla 11:
El personal directivo reconoce el esfuerzo del personal con incentivos y/o ascensos

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Nunca 28 384 38,4 38,4
Casi nunca ol 28 38,4 ‘ 38,4 76,7
A veces 7 9,6 9,6 86,3
Valdo
Casi siempre 8 11,0 11,0 97,3
Siempre 2 2,7 2,7 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casl siempre  Siempre

Figura 11:
El personal directivo reconoce el esfuerzo del personal con incentivos y/o ascensos

Enla Tabla 11 y Figura 11 sobre si el personal directivo reconoce el esfuerzo
del personal con incentivos y/o ascensos, el 38,4% de encuestados indican
gue Nunca, el 38,4% considera que Casi nunca, el 9,6% indican que solo A
veces, el 11,0% considera que Casi siempre y el 2,7% considera que Siempre.
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Tabla 12:

El personal directivo promueve la capacitacion del personal de acuerdo a las funciones que realiza

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Nunca 13 17,8 17,8 17,8
Casinunca , # 23 31,5 31,5 49,3
A veces 23 31,5 31,5 80,8
Valido
Casi siempre 8 11,0 11,0 91,8
Siempre 6 8,2 8,2 100,0
Total 73 100,0 100,0
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Figura 12:

Casl siempre

Siempre

El personal directivo promueve la capacitacion del personal de acuerdo a las funciones que realiza

En la Tabla 12 y Figura 12 sobre si el personal directivo promueve la

capacitacion del personal de acuerdo a las funciones que realiza, el 17,8% de

encuestados indican que Nunca, el 31,5% considera que Casi nunca, el 31,5%

indican que solo A veces, el 11,0% considera que Casi siempre y el 8,2% que

Siempre.
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Tabla 13:
En la entidad se realizan acciones para la prevencion de accidentes

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Nunca 8 11,0 11,0 11,0
Casinunca _ 25 34,2 34,2 45,2
A veces 26 35,6 35,6 80,8
Valhdo
Casi siempre 11 15,1 15,1 95,9
Siempre 3 4,1 4.1 100,0
Total 73 100,0 100,0

40

Porcentaje

Munca Tas) aunca Eyeces  Casisiempre  Siempre

Figura 13:
En la entidad se realizan acciones para la prevencion de accidentes

En la Tabla 13 y Figura 13 sobre si en la entidad se realizan acciones para la
prevencion de accidentes, el 11,0% de encuestados indican que Nunca, el
34,2% considera que Casi nunca, el 35,6% indican que solo A veces, el 15,1%
considera que Casi siempre vy el 4,1% considera que Siempre.
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Tabla 14:

El personal directivo realiza actividades de superacion al personal

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Nunca 10 13,7 13,7 13,7
Casinunca _ « 30 41,1 41,1 54,8
A veces 24 32,9 32,9 87,7
Valhdo
Casi siempre 9,6 9,6 97,3
Siempre 2,7 2,7 100,0
Total 73 100,0 100,0
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Figura 14:

Casi siempre Siempre

El personal directivo realiza actividades de superacion al personal

En la Tabla 14 y Figura 14 sobre si el personal directivo realiza actividades de
superacion al personal, el 13,7% de encuestados indican que Nunca, el 41,1%

considera que Casi nunca, el 32,9% indican que solo A veces, el9,6%

considera que Casi siempre y el 2,7% considera que Siempre.
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Tabla 15:
Realiza cursos o capacitaciones para mejorar el buen desempefio dentro de su area

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Nunca 9 12,3 12,3 12,3
Casinunca | « 21 28,8 28,8 41,1
A veces 20 27,4 27,4 68,5
valido '
Casi siempre 19 26,0 26,0 94,5
Siempre 4 55 55 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 15:
Realiza cursos o capacitaciones para mejorar el buen desempefio dentro de su éarea

En la Tabla 15 y Figura 15 sobre si realiza cursos o capacitaciones para
mejorar el buen desempefio dentro de su area, el 12,3% de encuestados
indican que Nunca, el 28,8% considera que Casi nunca, el 27,4% indican que
solo A veces, el 26,0% considera que Casi siempre y el 5,5% considera que
Siempre. o
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Tabla 16:
Los ambientes en los que trabaja el personal cuentan con mantenimiento y limpieza

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Nunca 4 5,5 55 55
Casinunca , # 4 55 55 11,0
A veces 28 38,4 38,4 49,3
Valido )
Casi siempre 23 31,5 31,5 80,8
Siempre 14 19,2 19,2 ‘ 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Munca Casi nunca Aveces  Casisiempre | Siempre

Figura 16:
Los ambientes en los que trabaja el personal cuentan con mantenimiento y limpieza

Enla Tabla 16 y Figura 16 sobre silos ambientes en los que trabaja el personal
cuentan con mantenimiento y limpieza, el 5,5% de encuestados indican que
Nunca, el 5,5% considera que Casi nunca, el 38,4% indican que solo A veces,
el 31,5% considera que Casi siempre y el 19,2% considera que Siempre.
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Tabla 17:
Se gestiona de forma 6ptima los materiales, los equipos informaticos y los ambientes para mejorar los
servicios

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Nunca = 5 6,8 . 6,8 6,8
Casinunca 13 17,8 17,8 24,7
A veces 35 47,9 479 72,6
valido ’
Casi siempre 16 21,9 21,9 94,5
Siempre 4 5,5 5,5 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

MNunca Casl nunca Aveces  Casislempre  Siempre
Figura 17:
Se gestiona de forma 6ptima los materiales, los equipos informaticos y los ambientes para mejorar los
servicios

EnlaTabla 17y Figura 17 sobre si se gestiona de forma 6ptima los materiales,
los equipos informaticos y los ambientes para mejorar los servicios, el 6,8%
de encuestados indican que Nunca, el 17,8% considera que Casi nunca, el
47,9% indican que solo A veces, el 21,9% considera que Casi siempre y el
5,5% considera que Siempre.
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Tabla 18:
Considera que las capacitaciones del personal deben de ser permanentes

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 1 1,4 1,4 1,4
Aveces  _» 2 v ‘ 2,7 41
Valido Casi siempre 15 20,5 20,5 24,7
Siempre 55 75,3 75,3 100,0

Total 73 100,0 100,0
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Figura 18:
Considera que las capacitaciones del personal deben de ser permanentes

En la Tabla 18 y Figura 18 sobre si considera que las capacitaciones del
personal deben de ser permanentes, el 1,4% considera que Casi nunca, el
2,7% indican que solo A veces, el 20,5% considera que Casi siempre y el
75,3% indican que Siempre.
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Tabla 19:

El personal que esta en contacto con los usuarios es cortés y agradable

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Nunca 4 5,5 55 55
Casinunca _ « 11,0 11,0 16,4
A veces 32 43,8 43,8 60,3
Valdo
Casi siempre 18 24,7 24,7 84,9
Siempre 11 15,1 15,1 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Nunca Casi nunca

Aveces

Figura 19:

Casl siempre

Siempre

El personal que esta en contacto con los usuarios es cortés y agradable

En la Tabla 19 y Figura 19 sobre si el personal que est4 en contacto con los

usuarios es cortés y agradable, el 5,5% de encuestados indican que Nunca,

el 11,0% considera que Casi nunca, el 43,8% indican que solo A veces, el

24,7% considera que Casi siempre y el 15,1% considera que Siempre.
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Tabla 20:
Considera que el usuario recibe una buena atencién y orientacion al realizar el seguimiento de algin
tramite documentario

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Nunca 5 3 4,1 . 4,1 4.1
Casinunca 9 12,3 12,3 16,4
A veces 26 35,6 356 52,1
valido ’
Casi siempre 24 32,9 32,9 84,9
Siempre 11 15,1 15,1 100,0
Total 73 100,0 100,0
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Figura 20:
Considera que el usuario recibe una buena atencion y orientacion al realizar el seguimiento de algin |
trdmite documentario

En la Tabla 20 y Figura 20 sobre si considera que el usuario recibe una buena
atencion 'y orientacion al realizar el seguimiento de algun tramite
documentario, el 4,1% de encuestados indican que Nunca, el 12,3% considera
gue Casi nunca, el 35,6% indican que solo A veces, el 32,9% considera que
Casi siempre y el 15,1% considera que Siempre. ‘
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Tabla 21:
Ante el rechazo al servicio brindado el personal directivo adopta acciones correctivas

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Nunca 5 6,8 6,8 6,8
Casinunca , 14 19,2 19,2 26,0
A veces 32 43,8 43,8 69,9
Valido
Casi siempre 18 24,7 24,7 94,5
Siempre 4 5,5 5,5 - 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Figura 21:
Ante el rechazo al servicio brindado el personal directivo adopta acciones correctivas

En la Tabla 21 y Figura 21 sobre si ante el rechazo al servicio brindado el
personal directivo adopta acciones correctivas, el 6,8% de encuestados
indican que Nunca, el 19,2% considera que Casi nunca, el 43,8% indican que
solo A veces, el 24,7% considera que Casi siempre y el 5,5% considera que
Siempre.
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Tabla 22:
En las diferentes areas el personal responde a las consultas de manera inmediata y efectiva

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Nunca 2 2,7 2,7 2,7
Casinunca _ # 11 15,1 15,1 17,8
A veces 40 54,8 54,8 72,6
Valido ‘
Casi siempre 15 20,5 20,5 93,2
Siempre 5 6,8 6,8 100,0
Total 73 100,0 100,0
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Figura 22:

En las diferentes areas el personal responde a las consultas de manera inmediata y efectiva

En la Tabla 22 y Figura 22 sobre si en las diferentes areas el personal
responde a las consultas de manera inmediata y efectiva, el 2,7% de
encuestados indican que Nunca, el 15,1% considera que Casi nunca, el 54,8%
indican que solo A veces, el 20,5% considera que Casi siempre y el 6,8%
considera que Siempre. |
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Tabla 23:
El personal administrativo cumple con las normas de responsabilidad y puntualidad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

valido acumulado
Casi nunca 6 8,2 8,2 8,2
Aveces _» 28 38,4 384 46,6
Vaélido Casi siempre 24 32,9 329 79,5
Siempre 15 20,5 20,5 100,0

Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 23:
El personal administrativo cumple con las normas de responsabilidad y puntualidad

En la Tabla 23 y Figura 23 sobre si el personal administrativo cumple con las
normas de responsabilidad y puntualidad, el 8,2% considera que Casi nunca,
el 38,4% indican que solo A veces, el 32,9% considera que Casi siempre y el

20,5% considera que Siempre.
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Tabla 24:
El personal administrativo realiza sus actividades laborales de manera correcta y eficiente

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Casi nunca 3 4,1 4,1 4,1
A veces v 30 41,1 41,1 45,2
Valido Casi siempre 31 42,5 42,5 87,7
Siempre 9 12,3 12,3 100,0

Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Casi nunca A veces Casl siempre Siempre

Figura 24:
El personal administrativo realiza sus actividades laborales de manera correcta y eficiente

En la Tabla 24 y Figura 24 sobre si el personal administrativo realiza sus
actividades laborales de manera correcta y eficiente, el 4,1% considera que
Casi nunca, el 41,1% indican que solo A veces, el 42,5% considera que Casi
siempre y el 12,3% considera que Siempre.
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Tabla 25:
El personal respeta las normas establecidas, que los ayudan a estar en armonia y a mantener el orden
dentro de la entidad

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

valido acumulado
Casi nunca = 6 8,2 . 8,2 8,2
Aveces . 37 50,7 50,7 58,9
valido  Casisiempre 20 27,4 27,4 86,3
Siempre 10 13,7 13,7 100,0

Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 25:
El personal respeta las normas establecidas, que los ayudan a estar en armonia y a mantener el orden
dentro de la entidad

En la Tabla 25 y Figura 25 sobre si el personal respeta las normas
establecidas, que los ayudan a estar en armonia y a mantener el orden dentro
de la entidad, el 8,2% considera que Casi nunca, el 50,7% indican que solo A
veces, el 27,4% considera que Casi siempre y el 13,7% considera que
Siempre. '
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Tabla 26:

El personal se siente seguro de la informacion que brinda a los usuarios

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

valido acumulado
Casi nunca ] 7 9,6 9,6 9,6
Aveces  , # 25 34,2 342 43,8
Valido Casi siempre 25 34,2 34,2 . 78,1
Siempre 16 21,9 21,9 100,0

Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

Casi nunca Aveces

Casi siempre

Figura 26:
El personal se siente seguro de la informacion que brinda a los usuarios

Slempre

En la Tabla 26 y Figura 26 sobre si el personal se siente seguro de la

informacion que brinda a los usuarios, el 9,6% considera que Casi nunca, el

34,2% indican que solo A veces, el 34,2% considera que Casi siempre y el

21,9% consid~era que Siempre.
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Tabla 27:

Frente a una falla o error de informacion el personal asume su responsabilidad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Nunca 2 2,7 2,7 2,7
Casi nunca ol 8 11,0 11,0 13,7
A veces 26 35,6 35,6 49,3
Valdo
Casi siempre 24 32,9 32,9 82,2
Siempre 13 17,8 17,8 100,0
Total 73 100,0 100,0

Porcentaje

MNunca Casi nunca

Aveces

Figura 27:

Casl siempre

Siempre

Frente a una falla o error de informacion el personal asume su responsabilidad

En la Tabla 27 y Figura 27 sobre si frente a una falla o error de informacion el

personal asume su responsabilidad, el 2,7% de encuestados indican que

Nunca, el 11,0% considera que Casi nunca, el 35,6% indican que solo A

veces, el 32,9% considera que Casi siempre y el 17,8% considera que

Siempre.
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Tabla 28:
El personal administrativo cuenta con la experiencia necesaria para desempefiar su labor

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Nunca 1 1,4 1,4 1,4
Casinunca , ¢ 4 55 5,5 6,8
A veces 27 37,0 37,0 43,8
Valido
Casi siempre 29 39,7 39,7 83,6
Siempre 12 16,4 16,4 100,0
Total 73 100,0 100,0
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Figura 28:
El personal administrativo cuenta con la experiencia necesaria para desemperiar su labor

En la Tabla 28 y Figura 28 sobre si el personal administrativo cuenta con la
experiencia necesaria para desempeiar su labor, el 1,4% de encuestados
indican que Nunca, el 5,5% considera que Casi nunca, el 37,0% indican que
solo A veces, el 39,7% considera que Casi siempre y el 16,4% considera que

Siempre.
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4.2 Discusion de resultados
La presente investigacion tuvo como proposito identificar la gestion del
talento humano y la calidad de servicio que se brinda en la Sede Central
del Gobierno.  Regional de Ayacucho, mediante técnicas vy
procedimientos de investigacion, se realizo el analisis, identificacion y
exploracion de las dimensiones como son: admision de personal,
evaluacion del personal, desarrollo del personal, elementos tangibles,
capacidad de respuesta, confiabilidad y estos a su vez mostrados en
los indicadores que los trabajadores de las diferentes areas pudieron
desarrollar a través de los cuestionarios que permitieron determinar la
relacion entre la gestién del talento humano y la calidad de servicio,
determinando la relacion que existe. Los resultados que se obtuvieron
con el coeficiente Rho de Spearman es 0.479 y de acuerdo al baremo
de estimacién de la correlacién de Spearman, existe una correlacion
positiva moderada, ademas dado que el nivel de significancia obtenido
0.000 es menor que 0.05, por lo que rechazamos la hipétesis nula y se
confirma que existe una correlacion directa y significativa entre la

gestion del talento humano y la calidad de servicio.

4.3 Proceso de prueba de hipotesis

Se ha realizado las siguientes pruebas de hipotesis las cuales se

muestran en los siguientes cuadros estadisticos:
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431

Prueba de hipotesis especifica l

1. Planteamiento de la hipotesis:

(Hi): Existe una relacién significativa entre la admision del

personal y los elementos tangibles de la calidad de

servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho - 2018

(Ho): No existe una relacién significativa entre la admision del

personal y los elementos tangibles de la calidad de

servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho — 2018

2. Prueba de estadistica en SPSS

Correlaciones

Admisién de  Elementos
personal Tangibles
Rho de Admisién _ Coeficiente de correlacion 1,000 ,333"
Spearman de Sig. (bilateral) ,004
personal N 73 73
Elementos Coeficiente de correlacion ,333™ 1,000
Tangibles Sig. (bilateral) ,004
N 73 73

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Considerando el resultado de los cuadros asumimos que, la

poblacion encuestada esta compuesta por 73 trabajadores del

Gobierno Regional de Ayacucho, al aplicar la prueba Rho de

Spearman

contrastamos la hipétesis planteada cuyos

resultados fueron que existe una correlacion moderada de

0,333 entre admision de personal y elementos tangibles, dado
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gue el nivel de significativa 0,004 es menor que 0.05, por lo que
rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis
alternativa, es existe relacion directa y significativa entre la
admision del personal y los elementos tangibles de la calidad

de servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho — 2018.

4.3.2 Prueba de hipotesis especifica 2
1. Planteamiento de la hipotesis:
(Hi): Existe una relacion significativa entre la evaluacion del
personal y la capacidad de respuesta en la calidad de
servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho — 2018
(Ho): No existe una relaciéon significativa entre la evaluacion
del personal y la capacidad de respuesta en la calidad

de servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho — 2018

2. Prueba de estadistica en SPSS

Correlaciones

Capacidad de

Evaluacion  respuesta del

del personal personal
Rho de Evaluacion Coeficiente de correlaciéon 1,000 442"
Spearman del personal  Sig. (bilateral) d ,000
N 73 73
Capacidad de Coeficiente de correlacion 442" 1,000
respuesta del  Sig. (bilateral) ,000
personal N 73 73

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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4.3.3

Interpretacion:
Considerando el resultado de los cuadros asumimos que, la
poblacién encuestada estd compuesta por 73 trabajadores del

Gobierne Regional de Ayacucho, al aplicar la prueba Rho de

Spearman contrastamos la hipotesis planteada cuyos resultados

fueron que existe una correlacion moderada de 0,442 entre la
evaluacion del personal y la capacidad de respuesta del
personal, dado que el nivel de significativa 0,000 es menor que
0.05, por lo que rechazamos la hipétesis nula y reconocemos la
hipotesis alternativa, es decir existe relacion directa vy
significativa entre la evaluacion del personal y la capacidad de
respuesta en la calidad de servicio en el Gobierno Regional de

Ayacucho — 2018.

Prueba de hipétesis especifica 3
1. Planteamiento de la hipétesis:

(Hi): Existe una relacion significativa entre el desarrollo del
personal y la confiabilidad de la calidad de servicio en el
Gobierno Regional de Ayacucho — 2018

(Ho): No existe una relacion significativa entre el desarrollo del

personal y la confiabilidad de la calidad de servicio en el

Gobierno Regional de Ayacucho — 2018
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3. Prueba de estadistica en SPSS

Correlaciones

Desarrollo

del personal Confiabilidad

Rho de Desarrollo del Coeficiente de correlacion 1,000 ,280"
Speérman personal Sig. (bilateral) . ,016
N 73 73
Confiabilidad  Coeficiente de correlacion ,280" 1,000

Sig. (bilateral) ,016
N 73 73

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

Considerando el resultado de los cuadros asumimos que, la
poblacién encuestada esta compuesta por 73 trabajadores del
Gobierno Regional de Ayacucho, al aplicar la prueba Rho de
Spearman contrastamos la hipotesis planteada cuyos
resultados fueron que existe una correlacion moderada de
0,280 entre el desarrollo del personal y la confiabilidad; dado
gue el nivel de significativa 0,016 es menor que 0.05, por lo
qgue se rechaza la hipétesis nula y admitimos la hipotesis
alternativa, sefalando que existe una relacion directa y
significativa entre el desarrollo del personal y la confiabilidad
de la calidad de servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho

—2018.
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Conclusiones

1 Con los resultados obtenidos se puede concluir que existe relacion directa
y significativa entrg la admision del personal y los elementos tangibles de
la calidad de sérvicio en el Gobierno Regional de Ayacucho - 2018, al
aplicar Ié prueba de Rho de Spearman se observa que el coeficiente es
0,333 entre la admisién de personal y los elementos tangibles, siendo
significativa dado que el nivel de significancia 0,004 es menor que 0.05

existe una correlacion positiva moderada.

2. Se concluye que existe relacion directa y significativa entre la evaluacion
del personal y la capacidad de respuesta en la calidad de servicio en el
Gobierno Regional de Ayacucho — 2018, al aplicar la prueba de Rho de
Spearman se observa que el coeficiente es 0,442 entre la evaluacion del
personal y la capacidad de respuesta, siendo significativa dado que el nivel
de significancia 0,000 es menor que 0.05 existe una correlacién positiva

media.

3. Del analisis se pudo comprobar una relacién directa y significativa entre el
desarrollo del personal y la confiabilidad de la calidad de servicio en el
Gobierno Regional de Ayacucho — 2018, al aplicar la prueba de Rho de
Spearman se observa que el coeficiente es 0,280 entre el desarrollo del
personal y la confiabilidad, siendo significativa dado que el nivel de
significancia 0,016 es menor que 0.05 existe una correlacion positiva

media.
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Recomendaciones

1. Se recomienda a la Direccion de Recursos Humanos del Gobierno
Regional de Ayacucho administrar adecuadamente el talento humano, uno
de los capitales mas importantes en la organizacion, el cual contribuira en

el cumplimiento de los objetivos de la entidad.

2. Se recomienda a la Gerencia General, Administracion y la Direccién de
Recursos Humanos del Gobierno Regional de Ayacucho, realizar
evaluaciones periodicas del personal, para comprobar su desempefio y el
nivel de compromiso e implementar acciones correctivas para mejorar su

desempeiio.

3. Se recomienda a la Gerencia General, Administracion y la Direccién de
Recursos Humanos del Gobierno Regional de Ayacucho, gestionar la
realizacion de capacitaciones para todos los trabajadores, actividad que
les permitird desarrollarse profesionalmente, mejorando conocimientos,

habilidades, actitudes y conductas en sus puestos de trabajo.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Hipotesis General: : : 3
Problema General: z. : - Y Variable 1 Tipo: Aplicada
¢ De qué manera se relaciona ggg:;’;ﬁﬁg?g;d ke Ex';';esggr? ?é?cztu:lr;:;gn;‘ﬁuc;t;\:‘%e;\tr'g Talento Humano Nivel: Correlacional
la gestion del talento humano Dimensiones: Diseno: Descriptivo —

con la calidad de servicio en el
Gobierno Regional de
Ayacucho - 2018?

Problemas Especificos:

;Como se relaciona la
admision de personal con los
elementos tangibles de la
calidad de servicio en el
Gobierno Regional de
Ayacucho - 2018?

¢,De qué manera la evaluacion
del personal se relaciona con la
capacidad de respuesta de la
calidad del servicio en el
Gobierno Regional de
Ayacucho - 2018?

;Como el desarrollo del
personal

se relaciona con la
confiabilidad de la calidad de
servicio en el Gobierno

Regional de Ayacucho - 20187

gestion del talento humano con
la calidad de servicio en el
Gobierno Regional de
Ayacucho - 2018

Objetivos especificos:

Analizar la relacion entre la
admision de personal con los
elementos tangibles de Ia
calidad de servicio en el
Gobierno Regional de
Ayacucho - 2018

Indicar la relacion entre la
evaluacion del personal y la
capacidad de respuesta en la
calidad de servicio en el

Gobierno Regional de
Ayacucho - 2018
evaluar la relacion entre

desarrollo del personal con la
confiabilidad de la calidad de
servicio en el Gobierno
Regional de Ayacucho - 2018

calidad de servicio en el Gobierno
Regional de Ayacucho — 2018 (Hi)

No existe una relacion significativa
entre la gestion del talento humano y
la calidad de servicio en el Gobierno
Regional de Ayacucho — 2018 (Ho)

Hipotesis Especificos:

Existe una relacion significativa entre
la admision del personal y los
elementos tangibles de la calidad de
servicio en el Gobierno Regional de
Ayacucho - 2018

Existe una relacion significativa entre
la evaluacion del personal y la
capacidad de respuesta en la calidad
de servicio en el Gobierno Regional
de Ayacucho — 2018

Existe una relacion significativa entre
el desarrollo del personal y la
confiabilidad de la calidad de servicio
en el Gobiemno Regional de Ayacucho
—2018

« Admision de personal

« Evaluacion del personal

» Desarrollo del personal
Indicadores
Seleccion
Competencias
Desempeiio
Rendimiento
Responsabilidad
capacitaciones

Variable 2
Calidad de Servicio
Dimensiones:
» Elementos tangibles
« Capacidad de respuesta
« Confiabilidad
Indicadores:
* Equipamiento
Infraestructura
Motivacion
Atencion
Trabajo bajo presion
Experiencia laboral
Responsabilidad

Correlacional
Poblacion y muestra:
Poblacion:
La poblacion de
estudio estara
conformada por 90

trabajadores del

Gobierno Regional de

Ayacucho

Muestra:

La muestra estara

conformada por 73

trabajadores del

Gobierno Regional de

Ayacucho
Técnicas e
Instrumentos:

Técnica:

a. Encuesta

Instrumento:

a. Cuestionario de
encuesta

Técnicas de

procesamiento de
datos
Analisis SPSS. 24

Fuente: elaboracion propia
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ANEXO 2: Instrumentos de Recolecciéon de Datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIDAD DE POS GRADO

CUESTIONARIO

Estimado(a) trabajador{a) a continuacién encontrard una serie de interrogantes acerca de “GESTION DEL TALENTO
HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL GOBIERNO REGIONAL DE AYACUCHO - 2018". La informacion
obtenida sera utilizada solo con fines de investigacion y con total discrecion. Se agradece su amable colaboracion.

Instrucciones: Marque una sola respuesta con 1 2 3 4 5
un aspa en la alternativa que usted crea | Nunca Casi nunca A veces Casl siempre Siempre
conveniente, evite borrones ylo

enmendaduras.

VARIABLE 1: Gestion del Talento Humano

ALTERNATIVAS
N® PREGUNTAS
1123 ]4]5
01 Los procesos de contratacion que realiza la entidad son supervisados. 1l213l4ls
02 En la etapa de seleccion de personal se respetan las bases del proceso. 112134l s
Cumple Ud! con las funciones y responsabilidades inherentes al cargo que se encuentra
03 | desempefiando. 11213 |4|5
o4 Esta conforme con las normas y procedimientos para la seleccion del personal. 1lalalals
05 Se encuentra preparado para resolver problemas dentro de su puesto del trabajo. 1lz213l4ls
06 El sueldo que recibe recompensa el esfuerzao por las funciones que realiza. 11213 l4ls
o7 El personal directivo realiza periddicamente evaluaciones de desempefio al persanal. 11213 l4ls
El personal directivo le dio a conocer cuales son sus funciones para el desarrollo de las
08 | actividades en el puesto asignado. 112 (3 |4(5
09 En la entidad es frecuente la rotacion del personal a diferentes areas. 1l213l4ls
10 En la entidad le proporcionan materiales y equipos informaticos para realizar su trabajo. 11213 ]4ls
11 El personal directivo reconoce el esfuerzo del'personal con incentivos y/'o ascensos. 1121314l s
El personal directivo promueve la capacitacion del personal de acuerdo a las funciones que
12 | realiza. 112(3|4]5
13 En la entidad se realizan acciones para la prevencion de accidentes. 1121314l s
14 El personal directivo realiza actividades de superacion al personal. 1lz2l3l4ls
15 Realiza cursos o capacitaciones para mejorar el buen desempefio dentro de su area. 112134l s
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

UNIDAD DE POS GRADO
VARIABLE 2: Calidad en el Servicio

N® PREGUNTAS ALTERNATIVAS
16 | Los ambientes en los que trabaja el personal cuentan con mantenimiento-y limpieza. 11213145
17 Se _gesticnna de f_-::_rma dptima los materiales, los equipos informaticos y los ambientes para

mejorar los semvicios. 1(2(3|14]5
18 | Considera que las capacitaciones del personal deben de ser permanentes. 11213145
19 | El personal que esta en contacto con los usuarios es cortés y agradable. 1lal3lals
20 Cnr?sidqra que el usuario r&zibe una buena atencion y. orientacion al realizar el seguimiento de

algun tramite documentario. 1121345
21 | Ante el rechazo al servicio brindado el personal directivo adopta acciones correctivas. 1l2l3lals
22 | En las diferentes areas el personal responde a las consultas de manera inmediata y efectiva. 11213145
23 | El personal administrativo cumple con las normas de responsabilidad y puntualidad. 11213145
24 | El personal administrativo realiza sus actividades laborales de manera correcta y eficiente. 1l2l3lals
- El personal respeta la;. normas establecidas, que los ayudan a estar en armonia y a mantener el

orden dentro de la entidad. 1(2(3(4]5
26 | El personal se siente seguro de la informacion que brinda a los usuanos. 1l2l3lals
27 | Frente a una falla o emor de informacién el personal asume su responsabilidad. 11213145
28 | El personal administrativo cuenta con la experiencia necesaria para desempefiar su labor. 112131als

iGracias por su Atencion!
Fecha: Supervisor:
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ANEXO 3: Base de Datos

P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 PIB

P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 _PIB P19 P20

P8 P9

Pe P7

P4 PS5

P3

Pl
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ANEXO 4: Constancia de Aplicacion de Instrumentos de Investigacion

.....

AT

GOBIERNO REGIONAL DE AYACUCHO
OFICINA REGIONAL DE ADMINSITRACION
OFICINA DE RECURSOS HUMANOS

Jr. Caflao N-%. 122 - Teleforno - (066) 32-7656

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL®
ARND DE L2 LUCIE CONTRA LA ANEMIA VLR DESNUTRICION CRONICA INFANTIC ENLA &qué,\' DEAVACUCHO".

EL QUE SUSCRIBE DIRECTOR DE LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS
DEL GOBIERNO REGIONAL DE AYACUCHO HACE CONSTAR:

LA APLICACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION

Que, el Sr. ROMEO MEDINA GOMEZ, identificado con DNI N.° 40601972,
egresado de la Universidad Nacional de Huancavelica de la Escuela de posgrado
de la Facultad de Ciencias Empresariales con mencién en Gestién Piiblica, quien
ha aplicado un cuestionario a los usuarios y trabajadores de la Sede Central del
Gobierno Regional de Ayacucho, acerca de “GESTION DEL TALENTO
HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL GOBIERNO REGIONAL DE
AYACUCHO - 2018".

Se expide la presenta constancia a solicitud del interesado. para efectos de
investigacion.

Avacucho, 10 de julio de 2019

Oficina de Recursos Humanos — Jr. Callao N2 122-Tercer Piso
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ANEXO 5: Informe de Opinién del Juicio de Expertos

FICHA DE VALIDACION

INFORME DE OFINION DEL JUICID DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

1.1 Titula de |a investigacién: GESTION DEL TALENTO HUMANG ¥ LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL GDBIERNO
REGIOMAL DE AYACUCHO - 2018

1.7 Nombre de los instrumentos mativa de validacidn: Cuestionario de encuesta de Gestidn del Talento Humano y

la Calidad de Servicio.
ASPECTOS DE VALIDACION
| DEMCIENTE BAJA REGULAR ELI_ENIL MUY BUEND
INDICADORES CRITERIOS }u 61116 |31 |36(31 | 35|41 46|51 56|61 | 66|71 96|81 |86 1] o6
I'5|10]25[70]25 2035 40|45 |50 |55 |60 |65 (70| 75[80 | &S |50 |95 | 100
Esta farmulado con
1, CLARIDAD lenguaje apropiada ?"f
Esta expresado en
2. CRIETVIDAD canductas observablas . Ii“l
Adecuado al avance de |
3. ACTUALIDAD
] la dencla administratva ?_f
s ORGANZaCiGy | Y151 URa erganizacidn 73
Idgica - !
Comprende los
5. SUFICIENOA | pspectos en cantidad y 73
calidad
fdecwado para vabarar
GINTEMCIOMALIDAD | Las Instrumentos de :H
investigacién
Bacado en aspectos i
7. COMSISTENCIA tedricos cientificos _ | j ? | |
Entre los indices /
8. COHERENCIA indicadares . :?l
La estrategia respande
5, METODOLOGIA | al propésita del rH |
diagnostico ]
Ex dtil y adecuado para ?"f 1
10. PERTINENCIA la irvestigacldn | | | . |
Promedio de valoracian: @
Opinion de aplicabilidad: a) Deficente b} Baja ¢} Regular uena e} Muy Buena
Mombres y Apellidos l le DARIc PricdeA  ESGuived DM M2 2R2erere
Titulo profeslanal | Conmrapol usdica teléfono/celular | G5 zp gz
Grado académico A rsren,
M encidn AvDiragss  SuLsRian
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

1.1 Titulo de la investigacidn: GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL GOBIERNO
REGIONAL DE AYACUCHO - 2018

1.2 Nombre de los instrumentos motivo de validacion; Cuestionario de encuesta de Gestion del Talento Humano y
1a Calidad de Servicio.

ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE BAIA REGULAR BUENA MUY BUENO
INDICADORES CRITERIOS o] 6741]16[21|26/31136 |41[46[51]56[61 66 71[76|8L[86/91] 96
: 5/30/15|20[25]30735 40 a5 |s0|ss| 60|65 70)75 |62 [85 90|55 100
£sta farmulado con l i
. QLARI ‘
LR lenguaje apropiado ) . 1
3. GAIETVIDAD £sta expresado en ) ’ 3 1'
conductas observables | | ‘
3, ACTUALIOAD Adecuado al avance dc 13
la dencia administrativa :
4. ORGANTZACION Exlge una organizacian :B \ >
Iggica A N e 3 |
Comprende los ‘
S.SUFICIENGIA | aspectos en cantidad y A1 |
calidad
Adecuado para valorar
6.INTENOONALDAD | los Instrumentos de 1
investigacion |
Basade en aspectos | 1)
7- CONSISTEROA | 1 sricos clentificos [ l r‘ i
Entre los indices | |
S-CONNENOA indicadores o ‘ ﬁ | M e
La estrategia responde |
9. METODOLOGIA | al propdsito del 3\
diagnostico
10. PERTINENCIA Es.utllyadecuadopata N |
la investigacidn . |

Promedio de valoracion: ?2-

Opinidn de aplicabilidad: a) Deficiente b} Baja ¢} Regular @uena &) Muy Buena

Nombresy Apellidos | Feeny Riucroed phapeces slenoezA DNIN2 2259/492
Titulo profesional ConTC  pesfie a)\ teléfono/celular (Ga052¢ <40
Grado académico J78&LS e

Mengidn Ledren pod
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DATOS GEMERALES:

FICHA DE VALIDACION

INFORME DE QFINIGN DEL JUICIO DE EXPERTOS

1.1 Titulo de la investigacidn; GESTION DEL TALENTO HUMANCG ¥ LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL GOBIERNO
REGIONAL DE AYACUCHO - 2018

1.2 Hnr‘r:.bfe de los instrumentos motivo de validacidn: Cuestionario de encuesta de Gestidn del Talenta Humano y

la Calidad de Servicio.
ASPECTOS DEVALIDACION
| DERICIENTE BAIA | REGLLAR BULNA | MUY BUEND
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ANEXO 6: Panel Fotogréfico

Foto: instalaciones del Gobierno Regional de Ayacucho — Sede Central
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Foto: aplicacién de la encuesta en diferentes Oficina
del Gobierno Regional de Ayacucho

Foto: encuesta realizada a personal del Gobierno
Regional de Ayacucho
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Foto: se aprecia a personal del Gobierno Regional de Ayacucho
resolviendo cuestionario

Foto: entrega de cuestionario por personal del Gobierno Regional de
Ayacucho
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Foto: se aprecia a personal que labora en el Gobierno Regional de Ayacucho
resolviendo cuestionario
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