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RESUMEN 

 

El presente estudio de investigación fomentado en la ciudad de Tingo María en el 

período 2024, tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión de recursos 

humanos con la calidad de servicio de la Unidad de Gestión Educativa Local (UGEL) de 

Leoncio Prado – Huánuco. Para el cual se utilizó un cuestionario estructurado con escala 

Likert de 25 preguntas, agrupadas por las siguientes dimensiones: planificación, 

contratación, capacitación, remuneraciones, evaluación, capacidad de respuesta, empatía, 

seguridad, confiabilidad y tangibilidad, dicha encuesta permitió medir la percepción a la 

muestra de 76 docentes de nivel secundario a Instituciones Públicas. La investigación fue 

de tipo aplicativo, de nivel relacional, con método descriptivo correlacional, y de diseño no 

experimental de corte transversal. En el análisis de hipótesis se utilizó pruebas estadísticas 

de coeficiente de correlación de Spearman, ρ (ro). Los resultados revelaron un coeficiente 

de correlación de 0,674 y una significancia menor a 0.05, permitiendo rechazar la suposición 

nula y admitir la suposición alterna, este resultado indica que las variables presentan una 

correlación positiva media, es decir que, si la variable independiente presenta mejoras, la 

calidad de servicio también mejorara en el mismo sentido y magnitud. Entre otros hallazgos 

obtenidos, se destaca de la encuesta realizada que existe un alto grado de descontento en la 

percepción de las dimensiones de capacitación con un valor porcentual de 47% y de 38% de 

usuarios En Desacuerdo con la dimensión de seguridad de la UGEL de Leoncio Prado. 

 

Palabras clave: Gestión, Calidad de servicio, UGEL, Recursos humanos, Leoncio Prado 

 

 

ABSTRACT 

The present research study promoted in the city of Tingo María in the period 2024, 

aimed to determine the relationship between human resource management with the quality 

of service of the Local Educational Management Unit (UGEL) of Leoncio Prado - Huánuco. 

For this purpose, a structured questionnaire with a Likert scale of 25 questions was used, 

grouped by the following dimensions: planning, hiring, training, remuneration, evaluation, 

responsiveness, empathy, security, reliability and tangibility. This survey made it possible 

to measure the perception of sample of 76 secondary level teachers in Public Institutions. 

The research was of an applicative type, at a relational level, with a descriptive correlational 

method, and a non-experimental cross-sectional design. Statistical tests of Spearman's 

compensation coefficient, ρ (ro), were used in the hypothesis analysis. The results revealed 

a rating coefficient of 0.674 and a significance of less than 0.05, allowing us to reject the 

null assumption and admit the alternative assumption. This result indicates that the variables 

present a medium positive compression, that is, if the independent variable presents 

improvements, the The quality of service will also improve in the same sense and magnitude. 

Among other results obtained, it stands out from the survey carried out that there is a high 

degree of discontent in the perception of the training dimensions with a percentage value of 

47% and 38% of users Disagree with the security dimension of the UGEL of Leoncio Prado. 

 

Keywords: Management, Service quality, UGEL, human resources, Leoncio Prado.
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INTRODUCCIÓN 

 
En un mundo globalizado, la gestión de recursos humanos y la calidad del servicio 

prestado por las entidades son aspectos cruciales para asegurar el cumplimiento efectivo de 

sus funciones y satisfacer las necesidades de los usuarios. En los últimos años, estos campos 

han experimentado transformaciones significativas impulsadas por avances tecnológicos, 

cambios en las expectativas de los usuarios y la implementación de políticas orientadas a la 

transparencia y la eficiencia.  

 

A nivel internacional Sanabria (2015), sostiene que los más recientes aportes teóricos 

de gestión estratégica del talento humano en el sector público, buscan establecer un estado 

del arte sobre el tema a partir de la literatura disponible. Además, mediante el análisis 

comparativo internacional (benchmarking), se describen las prácticas actuales que 

predominan entre los gobiernos de distintos países en relación con la gestión estratégica de 

las personas en el sector público. Este enfoque implica una transformación en las teorías 

vinculadas a la gestión de recursos humanos, que va desde el modelo tradicional hasta llegar 

a un modelo híbrido de gestión estratégica, como el que se observa en los sectores públicos 

de diversas naciones La vida está constantemente marcada por el cambio, pero en el ámbito 

laboral, el catalizador de estos cambios fue la crisis generada por la pandemia. De esta 

experiencia surgen lecciones importantes y nuevas perspectivas sobre cómo gestionar, dirigir 

y controlar la economía, de manera que las entidades puedan continuar su desarrollo sin que 

se vea afectado su capital humano. (Clavijo et al., 2023). 

 

En el contexto organizacional de América Latina, se implementan innovaciones para 

ofrecer un servicio de calidad tanto a los clientes como a la comunidad. Estas gestiones se 

estiman para analizar costos y la efectividad de las estrategias, un interés que no solo pueden 
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estipular los gerentes, sino también a los científicos que los estudian desde un enfoque de 

bienestar. Así, la calidad del servicio se entiende como una relación de satisfacción y 

necesidades compartidas entre los clientes y la organización, que tiene la responsabilidad de 

resolver sus problemas (Holguín, 2024).  

 

En el contexto nacional, nuestra percepción de la burocracia surge desde la misma 

ley de creación de las entidades públicas, donde se fijan los objetivos generales y específicos, 

y su finalidad. En el ámbito nacional, la Ley Nº 27658, que trata sobre la Modernización de 

la gestión del Estado, establece que la administración pública debe basarse en el dominio de 

procedimientos esenciales para fomentar una competencia orientada a la tolerancia, el buen 

trato y la tecnología.  

 

Hoy en día, los ciudadanos, más informados y empoderados, no solo demandan la 

satisfacción de sus derechos, sino también un trato digno, rapidez en la respuesta y servicios 

de mayor calidad. De acuerdo con Maizondo (2020), el perfil del usuario actual es menos 

tolerante a aceptar sin cuestionar los procedimientos y servicios definidos por las 

instituciones. En el contexto nacional, tanto en los discursos políticos como en las 

investigaciones y debates académicos, se destaca la necesidad que se revise o ajuste sus 

políticas públicas para garantizar justicia y equidad para toda la población, con especial 

atención a los sectores vulnerables. Para alcanzar esta meta, es imprescindible el 

compromiso y la participación activa de los distintos órganos de liderazgo y apoyo en los 

gobiernos nacionales (Mamani, 2019). En síntesis, las UGEL en el país son percibidas 

actualmente como entidades poco transparentes, desorganizadas y con trámites. Por lo tanto, 

muchos de sus servidores muestran una falta de sensibilidad hacia las necesidades de los 

ciudadanos, lo que contribuye a la insatisfacción generalizada. 

 

En el contexto local, las entidades públicas de la provincia de Leoncio Prado vienen 
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atravesando un sin fin de problemas significativos, entre los que se incluyen un ambiente  

laboral poco saludable, una baja identificación institucional por parte del personal, y 

deficiencias en la comunicación entre las diferentes áreas. Además, se observan problemas 

en los procesos de reclutamiento y selección de recursos humanos, así como una falta de 

capacitación y desarrollo profesional adecuado. A esto se suma la ausencia de planes 

integrales para abordar problemas específicos y la falta de una política clara para los 

servidores públicos (Chaupín, 2023). La estructura organizacional está mal implementada, 

afectada por la influencia política, y existe una insuficiencia de espacio físico, con una 

distribución inadecuada que limita la capacidad de las entidades para prestar servicios de 

manera eficiente. En cuanto a las competencias municipales, estas están vinculadas con la 

prestación de servicios públicos locales y su colaboración en la gestión educativa, tal como 

lo establece la legislación vigente (López, 2018). 

 

A nivel local las Unidad de Gestión Educativa Local (UGEL) también viene 

desarrollando múltiples problemáticas, principalmente relacionadas con las limitaciones 

presupuestarias, la rigidez de la normativa vigente y la falta de personal adecuado. Estos 

factores agravan las dificultades para implementar mejoras y optimizar los procesos dentro 

de la institución; y que, conjuntamente de no ser significativos tampoco son acertadas ni 

funcionales, traen como resultado que la educación en estos niveles no responda a la 

necesidades e intereses de los usuarios, y a las expectaciones de la comunidad ni al desarrollo 

local (Barrueta, 2023). En otras líneas estas no han cumplido con las competencias del 

currículo nacional. A ello se le suma la falta de sensibilidad de algunos puestos que no se ha 

manifestado una disposición integra para apoyar a los usuarios y para ofrecer un servicio de 

calidad adaptada a la modalidad virtual/tecnológica. Este servicio público carece de 

seguridad, puesto que, la plana docente y usuarios no han estado preparado para esta nueva 

modalidad y mucho menos ante la eventualidad de la pandemia, repercutiendo en la 



4  

enseñanza y adaptabilidad. 

 

Resaltar que la UGEL 302 de Leoncio prado cuenta con cinco áreas de gestión 

estipuladas en el organigrama de página de la entidad, estas áreas en su tercer nivel tienen 

oficinas con responsables encargados de velar por todos los requerimientos sugeridos por la 

plana docente, que son la mayoría de usuarios frecuentes de la UGEL. Para el cual aquellos 

usuarios de los distritos alejados se estipulo un sistema electrónico: Sistema de Gestión 

Digital (SGD), para facilitar y agilizar dichos tramites y documentaciones solicitadas por los 

docentes y directores, la oficina de Recursos Humanos es la encargada de gestionar en 

conjunto con las áreas y unidades competentes atender ciertos lineamientos y necesidades 

de las instituciones focalizadas por la UGEL de Leoncio Prado. 

 

Asimismo, en un estudio realizado por el INEI 2024, corrobora que todas las 

instituciones que están ubicadas en el grupo de instituciones poco confiables pertenecen al 

ámbito público, además que entre los principales problemas del país son falta de credibilidad 

y transparencia del gobierno, mala calidad de la educación estatal y mal funcionamiento de 

la democracia. El órgano rector de las políticas educativas nacionales que es el Ministerio 

de Educación (MINEDU) con un nivel de desconfianza de 59.1%, los gobiernos Locales y 

Regionales según la valoración de la población es de mala y muy mala gestión, siendo 

alrededor del 60.0% y 63.8%, y la gestión de los gobiernos locales de la región Huánuco 

según la valoración de la población es de mala y muy mala gestión, superando el 54.3%. 

 

Este informe tiene como objetivo general descubrir si existe una relación significativa 

entre de la gestión de recursos humanos y la calidad de servicio para los docentes del nivel 

secundario en la UGEL de Leoncio Prado. Y analizando las entidades públicas como tales, 

afirmamos con varios autores citados que han ido gestionando estos aspectos críticos, 

evaluando tanto los avances logrados como los desafíos encontrados en el camino. Este 
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informe analiza cómo las organizaciones públicas han modificado sus estrategias de gestión 

de recursos humanos con el objetivo de mejorar la eficiencia y efectividad en la prestación 

de servicios públicos. Se examinan las mejores prácticas, los impactos observados y se 

ofrecen recomendaciones para fortalecer estas áreas esenciales en un servicio orientado al 

usuario/ciudadano. Además, se exploran los logros y los desafíos en la transformación de la 

calidad del servicio, buscando proporcionar una visión integral de las estrategias aplicadas, 

los resultados alcanzados y las oportunidades futuras para optimizar la gestión y el desempeño 

de las entidades públicas en beneficio de la sociedad. 
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO 

 

        1.1 Antecedentes de la investigación 

 

1.1.1 A nivel internacional 

Holguín (2024), ejecutó como objeto analizar la calidad del servicio y su 

incidencia en la satisfacción de los usuarios en la ventanilla universal de la empresa 

pública Autoridad de Tránsito Municipal de Guayaquil. Tal estudio fue no 

experimental y transversal, descriptivo, con un enfoque cuantitativo. La recolección 

de datos fue mediante encuesta a 144 usuarios. El instrumento presentó un Coeficiente 

Alfa de Cronbach de 0.889 para los ítems que miden las expectativas y 0.928 en el 

utilizado para medir la percepción. Y los principales resultados mostraron que la 

institución no cubre las expectativas de los usuarios, se evidencia una brecha promedio 

de insatisfacción de -0.56, en relación a la calidad de servicio que se ofrece. Se 

concluye que de acuerdo a la percepción de los usuarios la calidad del servicio implica 

el fomento de las dimensiones seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta. 

 

 

Clavijo et al. (2023) en su estudio se planteó como objetivo establecer el grado 

de conocimiento de ejecutivos del área de RRHH en Colombia. Tal estudio fue de 

enfoque cualitativo y para el recojo de información se utilizó entrevistas. Concluyendo 

que las empresas están en capacidad de desarrollar procesos para favorecer y cuidar el 

talento humano pues RRHH cuenta con líderes con alta experiencia para implementar 

estrategias para retener el talento y crear empleados felices y motivados. 

 

Corrales (2022) en su estudio se planteó como objetivo identificar la 

influencia de la calidad del servicio en la satisfacción de los usuarios externos de la 

Agencia del Registro Civil Latacunga. Para tal investigación aplicó una encuesta 



7  
 

 

 

modificada al modelo SERVQUAL de instrumento con cinco dimensiones que son: 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles, 

aplicada a 385 usuarios. El estudio fue de tipo descriptiva no experimental. Entre los 

hallazgos obtenidos, demostró que hay correlación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios externos de la Agencia del Registro Civil Latacunga con 

una (sig=0,000) y un (p-valor = 0,05) por lo que se rechazó la H0. Y las dimensiones 

mejor aceptadas fueron: empatía, disponibilidad, conocimiento, tecnología, servicio 

y comunicación. 

Flores et al, 2020 en su investigación tuvo como objetivo primordial presentar 

el desempeño laboral en la Mipyme y cuya técnica empleada para la realización de 

este estudio fue la investigación documental. La recolección de datos fue 

seleccionada por conveniencia, la cual está constituida por cuatro colaboradores que 

equivalen al 100% y utilizó como instrumento la encuesta y entre los hallazgos se 

obtuvo que tanto los factores actitudinales como operativos propuestos por 

Chiavenato están presente en los colaboradores de la microempresa Adonai, aunque 

de una manera empírica puesto que no se cuentan con métodos específicos para 

determinar su aplicación y establecer como estos pueden afectar de manera directa 

e indirecta en el rendimiento de los colaboradores. 

            1.1.2 A nivel Nacional 

 

Aliaga (2024), en su investigación analizo la medida en que la Modernización 

de la gestión pública influye de la Productividad laboral en la Unidad de Gestión 

Educativa Local de la provincia de Huamanga, región Ayacucho, en el año 2023. Cuya 

investigación es de diseño no experimental, de naturaleza básica, y un nivel 

correlacional-causal. Para ello se diseñó una encuesta dirigida a 126 colaboradores y 

para validar el instrumento, se aplicó la verificación con el coeficiente Alfa de 
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Cronbach, obteniendo un resultado de 0.92 para la primera variable y 0.94 para la 

segunda variable. De acuerdo al resultado se prueba que en la totalidad de 

colaboradores de la entidad pública perciben que la Modernización de la gestión 

pública tiene un nivel muy alto con un 52%, así como también el 47,2% califica a la 

Productividad laboral con un nivel alto. Concluyendo que la Modernización de la 

gestión pública influye en la Productividad laboral de la UGEL de la provincia de 

Huamanga, región Ayacucho, en el año 2023. 

 

 

Peña (2021) en su investigación tuvo como objetivo general, determinar la 

relación entre la Gestión de Recursos Humanos y el Desempeño Laboral de los 

trabajadores de la UGEL Mariscal Cáceres, la investigación es de tipo de descriptivo- 

correlacional, con enfoque cuantitativo y diseño no experimental, la muestra ascendió 

a un total de 80 trabajadores de la UGEL. Los principales resultados fueron que existe 

una relación significativa entre las variables en estudio, puesto que de acuerdo a la 

prueba de correlación de Rho de Spearman se obtuvo una significancia bilateral igual 

a 0.000, valor menor a 0.05, y de igual manera se obtuvo un coeficiente de correlación 

de 0.775, por lo que se llegó a aceptar la hipótesis planteada. 

 

Maizondo (2020) el estudio tiene el interés de conocer el vínculo del desarrollo 

de la modernización y el servicio como calidad en los módulos de atención en la UGEL 

01. La investigación es cuantitativa; tipo básica con diseño no experimental 

longitudinal. La muestra motivo de estudio estuvo constituida por 151 usuarios y se 

utilizó como técnica de encuesta. Concluyendo que la modernización de las UGELES 

es una aspiración, un propósito, que responde a la modernización del Estado que tiene 

el interés del desarrollo integral del país. 
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Mamani (2019). En su investigación se planteó analizar la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción percibido por los usuarios en la municipalidad 

Provincial de Sandía, 2017. Para ello se diseñó un cuestionario, el cual se aplicó a 381 

usuarios beneficiario. Cuyo desarrollo fue de enfoque cuantitativo, con un diseño no 

experimental. Simultáneamente, como X 2 C = 178.58 pertenece a la región de 

rechazo, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, que indica la 

calidad de servicio tiene una relación significativa con la satisfacción y según la prueba 

estadística Rho de Sperman, el grado de relación obtenida es ρ=0.434. El mismo que 

demuestra una correlación moderada entre las variables de investigación. Concluyendo 

que mayor calidad de servicio mayor será satisfacción y así mismo a una regular calidad 

de servicio ofrecida a los usuarios beneficiaros, regular será satisfacción percibida en 

los servicios municipales. 

 

             1.1.3  A nivel local 

 

Barrueta (2023), en su estudio correlacional de tipo aplicado establecieron 

como objetivo determinar de qué manera las Habilidades Gerenciales se relacionan 

con la Calidad de Servicios en la Sede Central de la Unidad de Gestión Educativa 

Local 302-Leoncio Prado. Para ello a diseñado una encuesta dirigida a 122 personas, 

entre funcionarios y usuarios. Teniendo como resultado que las competencias 

gerenciales están directamente relacionadas con la calidad del servicio en la UGEL 

302-Leoncio Prado; en consecuencia, deben estar presentes las diversas dimensiones 

de competencias técnicas, competencias humanas, competencias conceptuales, 

adecuada prestación del servicio, conocimiento del servicio, ayuda rápida y eficiente 

al usuario, transmisión de confianza al usuario, atención personalizada al usuario y 

preocupación por el usuario. 
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Chaupín (2023), en su estudio se planteó como objetivo determinar la relación 

que existe entre Calidad de los Servicios y la Satisfacción de los Usuarios Afiliados al 

SIS de la Micro Red de Salud Hermilio Valdizán- Provincia de Leoncio Prado 2022. 

En el presente estudio se diseñó una encuesta a los usuarios afiliados al SIS. Llegando 

a la conclusión según la correlación de Spearman, los elementos tangibles, la 

capacidad de respuesta y la seguridad coexistió la correlación baja positiva. Así mismo 

se comprobó que existe una correlación moderada positiva (r=0,572; p=0,000) entre 

calidad de servicio y la satisfacción del usuario afiliado al SIS de la Micro Red de 

Salud Hermilio Valdizán. 

López (2020), en su estudio se analizó el modo en el que la gestión municipal 

se relaciona con la calidad del servicio público en la Municipalidad Provincial de 

Leoncio Prado. Tal estudio fue relacional, mientras que el diseño, no experimental, fue 

de tipo transversal. Se aplicó un cuestionario y la evaluación de la gestión municipal 

arrojó un resultado de 35 % “regular”, 23 % “bueno”, 18 % “excelente”, 17 

% “malo” y 8 % “pésimo”. Por su parte, la calidad del servicio público arrojó un 

resultado de 31 % “regular”, 25 % “bueno”, 20 % “malo”, 14 % “pésimo” y 11 % 

“excelente”. Referente a la correlación de Pearson se obtuvo un valor 0,575 y la 

significancia de p ≤ 0,000; demostrando relación entre la gestión municipal y la calidad 

del servicio público. Concluyendo que si existe relación significativa entre la gestión 

municipal y la calidad del servicio público en la Municipalidad Provincial de Leoncio 

Prado. 

López (2018) realizo un estudio que tuvo como objetivo general determinar la 

relación de la gestión del talento humano con la calidad de servicios públicos en la 

Municipalidad Provincial de Leoncio Prado. Se aplicó las encuestas a los 

colaboradores y usuarios de la Municipalidad. Las conclusiones a las que se llegó en 

este estudio, manifiestan que   si existe una relación significativa de la gestión del talento 

humano con la calidad de los servicios públicos de la Municipalidad,
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con un coeficiente de correlación obtenido r= 0.969, que contrasta que existe una correlación 

positiva muy alta y de la misma forma las dimensiones: conocimiento (r=0.902), habilidades 

(r=0.900) y actitudes (r=0,792). 

1.2. Bases teóricas 

 

1.2.1. Gestión 

 

Para entender que es la Gestión de Recursos Humanos hay que saber que es 

Gestión. Para Chiavenato (2009) es el proceso de planificar, organizar, dirigir y 

controlar recursos humanos, financieros y materiales para alcanzar objetivos 

específicos de manera eficaz y eficiente. Según Maizondo (2020) es llevar a cabo 

diligencias que hacen posible la realización de una operación comercial o de un anhelo 

de obtener ciertos resultados. Por otro lado, Frederick W. Taylor (1994) expresa que la 

gestión es el “arte de saber lo que se quiere hacer y a continuación, hacerlo de la mejor 

manera y por el camino más eficiente", este fragmento se encuentra citado en el libro 

de Chiavenato (2019). Y conforme a lo establecido en la RAE (2023), la palabra 

gestión comprende 2 ideas: acto y producto de administrar; y, acto y producto de 

gestionar. 

           Sistema de Gestión 

Según Beltrán et. al. (2022), estos términos son un “Esquema general de 

procesos y procedimientos que se emplea para garantizar que la organización realiza 

todas las tareas necesarias para alcanzar sus objetivos”, definición basada en el modelo 

de EFQM (European Foundation for Quality Management). 

             Modelos de gestión del talento humano 

 

a) Modelo de proyección organizacional, implica la recopilación de políticas-

objetivos; que de otra manera enfaticen con las demandas presentes del mercado y del cambio 

e incremento del desarrollo en las capacidades internas y mas que todo en el talento humano. 



12  

 

 

 

b) Modelo de gestión del cambio, se enfoca en el cambio y mejora de la 

empresa u organización a través de reingeniería para optimizar procesos y procedimientos 

con tecnología, nueva cultura y políticas. 

 
- Modelo de liderazgo de las personas, busca que el personal para que contribuya de 

manera efectiva a los objetivos organizacionales.  

- Modelo de gestión de la calidad, promueve la creación de una cultura de calidad, 

internalizando prácticas de alto rendimiento en los procesos.  

- Modelo de productividad, pone énfasis en la formación y motivación del talento humano, 

por lo que contribuye a que los empleados sean más eficientes, lo que reduce costos y optimiza los 

resultados generales de la organización. 

- Modelo de gestión del talento humano por competencias, este modelo facilita la 

reorientación laboral al enfocarse en el desarrollo de competencias alineadas con las necesidades 

de la entidad. Forma parte integral de los procesos de mejora y favorece la ubicación y promoción 

laboral de los colaboradores (Calderón, 2008, como se citó en. López 2018). 

 

           La modernización de la gestión pública del Perú 

 

Según Aliaga (2024), la modernización de la gestión pública se concibe como 

un proceso de transformación continua cuyo propósito es mejorar las actividades 

realizadas por las entidades públicas, permitiéndoles generar valor para la sociedad. 

De este modo, la modernización no es un evento puntual, sino una fase de cambio 

constante, teniendo como objetivo implementar mejoras sostenibles en los procesos y 

operaciones de las entidades públicas, para que estas puedan contribuir de manera más 

efectiva al bienestar social y al desarrollo de valor público. 

 

Los informes macroeconómicos, tanto nacionales como internacionales, 

proyectan un crecimiento anual de la economía peruana del 6.5%. Destacan que las 

fortalezas del país, como la alta cotización de minerales (oro, plata, cobre, zinc) y el 

dinamismo de la agroindustria (especialmente la exportación de espárragos), junto con  
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los Tratados de Libre Comercio y el robusto consumo interno, le permitirán enfrentar 

la crisis económica global. Para aprovechar estas fortalezas, es crucial implementar 

una reforma estructural y modernizar la administración pública. Para asegurar un 

desarrollo económico sostenido, es indispensable mantener la estabilidad democrática, 

la alternancia política, la seguridad ciudadana y la independencia de los poderes del 

Estado, además de promover la moralización del sector público y garantizar un sistema 

judicial que respete el marco legal (López, 2018). 

 

Los partidos políticos deben modernizarse integralmente, estableciendo 

vínculos doctrinarios claros y evitando que surjan de coyunturas electorales. Su 

objetivo debe ser desarrollar planes de gobierno que respondan a las necesidades de 

los sectores productivos y sociales, con un enfoque prioritario en la gestión pública 

eficiente e inclusiva. 

 

 López (2018), en conjunto con la revista de la UNMSM concluye en las 

siguientes competencias necesarias en la Administración Pública: 

 
            Competencias necesarias en la Administración Pública 

  

 

1. Desarrollar habilidades al máximo nivel de rendimiento. 

2. Mejorar la calidad de vida personal y laboral. 

 

3. Cumplir con altos estándares de rendimiento. 

 

4. Demostrar preparación para enfrentar los retos actuales. 

 

5. Trabajar intensamente para alcanzar metas institucionales. 

 

6. Ser proactivo y leal a la institución, con vocación de servicio. 

 

7. Fomentar la creatividad y la innovación en la resolución de problemas. 

 

8. Buscar un sistema de remuneración justo que satisfaga sus 

necesidades. 
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                        Gestión de recursos humanos 

 

El padre de los recursos humanos es el australiano Elton Mayo, que, gracias a 

sus teorías, diferentes autores se han orientado de sus fuentes para ser adaptadas y 

modificas hasta la fecha. 

Por ello Sánchez (2021) en su blog digital define a la gestión de los recursos 

humanos como el conjunto de procesos y subprocesos que permiten organizar los 

cambios dentro del entorno laboral. Aunque a menudo se trata de una tarea poco 

reconocida, es fundamental para establecer las bases de un desarrollo organizacional 

óptimo. Los procesos de gestión de los recursos humanos deben adaptarse a las 

necesidades específicas de la entidad, y entre ellos, los procesos estratégicos 

fundamentales son los siguientes, organizados cronológicamente: 

              Empezando por el Reclutamiento; que se lleva a cabo un conjunto de acciones 

orientadas a atraer candidatos cuyos perfiles se ajusten a las necesidades de la oferta. 

Como segundo proceso la Selección; proceso en el que se filtran a los candidatos que 

han mostrado interés en la oferta para proceder a evaluar sus calificaciones, aptitudes, 

experiencia e idoneidad para el puesto, seleccionando los perfiles más adecuados. Por 

consiguiente la Contratación; que es nada más que una vez elegido el candidato más 

idóneo, se procede a formalizar su incorporación a la entidad. Luego se procede a la 

preparación al empleo; este proceso tiene como objetivo facilitar la integración del 

nuevo trabajador a la entidad u organización. Y como uno de los últimos procesos la 

gestión de la remuneración; este aspecto abarca la administración de nóminas, 

salarios, beneficios, pluses e incentivo. Luego también esta la   gestión del rendimiento; 

proceso que consiste en evaluar el desempeño de los empleados, igualar sus necesidades, 

y encontrar formas de mejorar su productividad, motivación y satisfacción.  Y Por 

último las relaciones con los empleados; que incluye los procesos destinados a la 

retención de talento, fomentando relaciones laborales positivas y satisfactorias. 

Por otro lado, Fernández (2017) sostiene que la gestión de los recursos humanos es un ámbito 

transversal que abarca toda una organización. En este sentido, la gestión de los recursos humanos 
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busca interrelacionar e integrar diversas funciones dentro de la organización. Como las decisiones 

que se establecen, ya que impactan directamente con los empleados, y plantea que se ponga en 

marcha, para que estas sean coherentes y contribuyan al logro de los objetivos organizacionales. La 

gestión de los recursos humanos debe ser proactiva, anticipándose a posibles problemas o dificultades 

futuras, y alineada con las necesidades derivadas de los planes estratégicos de la entidad. Por su parte, 

Chiavenato (2009) argumenta que la gestión del talento humano es un área altamente sensible a la 

mentalidad predominante dentro de las empresas. Es un proceso contingente y situacional, ya que 

depende de factores como la cultura organizacional, la estructura que se adoptada, lo representativo 

del entorno, el tipo de negocio y otras variables que influyen de manera significativa en la gestión de 

los recursos humanos. 

 

           Subsistemas administrativos de la gestión de recursos humanos en el sector público 

 

En la página de MINEDU, el sistema administrativo de gestión de recursos 

humanos está regulado por la Directiva Nº 002-2014-SERVIR/GDSRH, titulada 

«Normas para la Gestión del Sistema Administrativo de Recursos Humanos en las 

Entidades Públicas». Esta directiva establece los lineamientos para la gestión eficiente 

de los recursos humanos en las entidades del sector público. 

                         Primer subsistema: Planificación de políticas de recursos humanos 

 

Este subsistema facilita la organización de la gestión interna de recursos 

humanos, alineándola con los objetivos estratégicos de las oficinas de recursos 

humanos dentro de la entidad. Permite, además, el establecimiento de políticas, 

directrices y normas que proporcionan una visión integral sobre los temas relacionados 

con los recursos humanos. Y se compone de dos procesos clave: Estrategia, política y 

procedimiento y la planificación de recursos humanos
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                          Segundo subsistema: Organización del trabajo y su distribución 

 

Aborda las características y condiciones bajo las cuales se desempeñan las 

atribuciones laborales, así como los requisitos necesarios para las personas que ocupan 

estos cargos.  

                        Tercer subsistema: Gestión de empleo 

 

Se enfoca en las políticas y prácticas diseñadas para gestionar el flujo de 

servidores dentro del sistema administrativo y  dentro de tal subsistema se  identifican  

2 procesos:   La  gestión de la incorporación de las normas y procedimientos de los 

servidores y la gestión de administración de las personas  y lo relacionado a su 

documentación personal. 

                         Cuarto subsistema: Gestión de rendimiento 

Se dedica a identificar, reconocer y promover la contribución de los servidores 

civiles a los objetivos institucionales. Su propósito es subsanar las necesidades de los 

servidores para mejorar su desempeño, lo cual redundará en una mejor calidad del 

servicio brindado. 

                         Quinto subsistema: Gestión de la compensación 

 

Se encarga de la gestión de los ingresos y beneficios proporcionados a los 

servidores como retribución por su aporte a la entidad. Comprende los siguientes 

procesos: Administración de compensaciones y la Administración de pensiones. 

 
                          Sexto subsistema: Gestión del desarrollo y la capacitación 

 

Se enfoca en las políticas orientadas al desarrollo de la carrera y el avance de 

las capacidades de los servidores. 

           Séptimo subsistema: Gestión de relaciones humanas y sociales 

 

Se encarga  específicamente de identificar y gestionar varios procesos clave 

relacionados con las relaciones entre los servidores y la entidad tales como:  

- Las relaciones laborales individuales y colectivas. 
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- Seguridad y salud en el trabajo: Abarca las actividades destinadas a prevenir 

riesgos relacionados con la seguridad y la salud de los empleados. 

Bienestar social: Implementa acciones para crear un ambiente de trabajo 

adecuado y mejorar la calidad de vida de los servidores. 

Cultura y clima organizacional: Se refiere a la cultura organizacional, es decir, 

a la forma de pensar y actuar dentro de la entidad, con el objetivo de mejorar la 

percepción de los servidores sobre su ambiente laboral. 

Comunicación interna: Este proceso se encarga de transmitir mensajes 

importantes a los servidores, con el fin de fomentar una visión unificada y compartida 

dentro de la organización. 

 

           Origen y evolución de la función de los recursos humanos 

 

Según Fernández (2017), los orígenes de la gestión de recursos humanos se 

remontan al crecimiento y la complejidad de las tareas organizacionales que surgieron 

a partir del siglo XX, inicialmente bajo el nombre de "relaciones industriales". Este 

concepto emergió como respuesta al impacto de la Revolución Industrial, con el 

objetivo de mediar entre las personas y las entidades, buscando reducir el conflicto 

entre los objetivos organizacionales y los intereses individuales de los empleados, los 

cuales se consideraban incompatibles e irreconciliables. Durante esa época, aunque las 

personas y las organizaciones estaban estrechamente relacionadas, existía una 

separación rígida entre ambos, lo que hacía necesario contar con un mediador. Este 

mediador era un órgano conocido como "relaciones industriales", que buscaba 
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conciliar los intereses del capital y el trabajo, los cuales, aunque interrelacionados, se 

encontraban en un conflicto constante. 

 

 

Con el paso del tiempo, el concepto de relaciones industriales evolucionó y se 

amplió considerablemente en la década de 1950, donde se denominó Administración 

de personal y ahora no solo tiene que ver y reducir los conflictos sino también 

administrar las personas de acuerdo a la legislación laboral vigente y solucionar los 

conflictos.. En la década de 1960, el concepto se expandió aún más, sin alterar la 

legislación laboral, pero reconociendo que las personas, además de ser esenciales para 

el éxito organizacional, son los únicos recursos vivos e inteligentes con los que cuentan 

las empresas para enfrentar los retos del entorno. De esta forma, nació el concepto de 

Administración de Recursos Humanos, que hoy en día se conoce como gestión del 

talento humano organizacional. 

             Departamento de Recursos humanos 

 

En cuanto al Departamento de Recursos Humanos, este debe proporcionar a la 

entidad los recursos humanos necesarios, con las competencias adecuadas, para que la 

organización pueda alcanzar sus objetivos estratégicos. Este departamento tiene un 

enfoque transversal, ya que su labor impacta todas las áreas de la organización, 

contribuyendo de manera integral a la gestión de los recursos humanos en todos los 

niveles y afectando directamente el funcionamiento de la empresa en su conjunto 

(Fernández, 2017). 

 

 

 

 
             1.2.4.4 Dimensiones de la variable de gestión de recursos humanos 

Como parte de los objetivos del presente estudio se utilizaron las teorías de los 

siguientes autores: 
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a) Planificación 

 

 

b) Contratación 

 

Según Sánchez (2021), la contratación se define como el proceso mediante el 

cual se selecciona al candidato más adecuado y se formaliza su integración a la 

organización. Al ser incorporado ya toma el nombre de empleado de la organización, 

tal candidato debió a ver pasado el debido proceso de reclutamiento y selección; su 

formalización se da en el momento de la firma del contrato estipulado con su 

aplicación y con ajustes legales como un seguro de vida y pensiones de acuerdo a ley. 

 

c) Capacitación 
 

La capacitación es una función clave dentro de la gestión de los recursos 

humanos, que consiste en diseñar y ejecutar programas, cursos y actividades orientadas 

a mejorar los conocimientos y habilidades de los empleados según las necesidades de 

la organización (López, 2018). 

De acuerdo con Chiavenato (2009), la capacitación se entiende como un 

proceso educativo de corto plazo, estructurado y sistemático, mediante el cual las 

personas adquieren nuevos conocimientos y desarrollan habilidades y competencias. 

d) Remuneraciones 
  

La remuneración hace referencia a la compensación que un individuo recibe a 

cambio de realizar un trabajo en la organización. Es una relación de intercambio entre 

el empleado y la entidad, donde cada trabajador puede negociar su labor para obtener  
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una retribución económica y otros beneficios (Chiavenato, 2011). En la actualidad, la 

remuneración desempeña un papel crucial en la retención del talento humano, ya que 

influye significativamente en la satisfacción y el compromiso de los empleados con la 

organización. 

e)  Evaluación 

 

Chiavenato (2011) señala que la evaluación es un proceso mediante el cual se 

valora o juzga el desempeño, las cualidades y la excelencia de una persona. Para 

evaluar a los empleados en una entidad. 

 

 
             Calidad de servicio 

 

Joseph Moses Juran es considerado como el padre de la gestión de la calidad 

debido a sus innumerables aportaciones entre las más utilizadas y conocidas es la 

“Trilogía de Juran”, Juran (1990) en su libro de la planificación de la calidad decía que 

la calidad se relacionaba con el desempeño del producto ya que se tiene en cuenta los 

resultados para la total satisfacción del cliente y que los productos sin deficiencias se 

logra evitando la insatisfacción del cliente. El autor también comenta que la gestión 

de la calidad consiste en la totalidad de medios por la cuales logramos la calidad. 

Definiciones de Juran (1990) respecto a la calidad; “la calidad es la adecuación 

al uso” la cual se ramifica en: 

a) Que la calidad consiste en aquellas características del producto que 

satisfacen las necesidades del cliente. 

b) La calidad consiste en la ausencia de las deficiencias. 

 

Hoy en día, el servicio se define como un conjunto de actividades realizadas 

por una administración, que se lleva a cabo con un control y regulación específicos, 

por una entidad, ya sea especializada o no, y que tiene como fin satisfacer las 

necesidades de las colectividades (RAE, 2023). 
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Por su parte, Maizondo (2020) sostiene que la calidad del servicio está 

orientada al usuario o cliente, y se centra en la efectividad de la prestación brindada. 

En este sentido, la calidad del servicio no es un concepto absoluto, sino relativo, ya 

que depende de las necesidades, expectativas y juicios de cada cliente. Lo que 

realmente importa es cómo el cliente percibe la calidad, es decir, la comparación entre 

lo que esperaba recibir y lo que realmente obtuvo. Esta percepción es lo que define la 

calidad del servicio, y puede variar de un cliente a otro. 

En conjunto, estos procesos ayudan a asegurar que las organizaciones no solo 

mantengan altos niveles de calidad, sino que también sigan mejorando de manera continua 

en respuesta a las necesidades cambiantes de los clientes y las condiciones del mercado.  

Enfoque basado en procesos en los modelos de gestión  

Beltrán et. al (2009), señalo que el enfoque basado en procesos de aludido de la 

familia ISO 9000 y el modelo EFQM, es un principio básico para obtención de manera 

eficiente de los resultados propuestos a la satisfacción del cliente y de las partes interesadas. 

De este modo todas las empresas desean implementar modelos y sistemas de gestión que 

conformen la ISO 9001 y modelo de EFQM que son enfocado a la excelencia empresarial 

y calidad total para actuar efectivamente, con respectivos controles de actividades y 

recursos para alcanzar los objetivos propuestos de tales empresas. 

 

Enfoque basado en procesos como principio de gestión 

Siguiendo la familia de ISO 9000 y el modelo EFQM; de la guía para una gestión 

basada en procesos de los autores Beltrán et. al (2009), comentan que la ISO 9000 del año 

2000, y la 1994 se diferenciaban por el sustentó de los siguientes ocho principios de gestión 

de calidad: a) Enfoque al cliente, implica satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse 

en exceder las expectativas de los clientes. b) Liderazgo, c) Participación del personal, d)  
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Enfoque basado en procesos, e) Enfoque de sistema para la gestión, f) Mejora 

continua, g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisión, h) Relaciones mutuamente 

beneficiosas con el proveedor 

 

Importancia de la calidad de servicio 

 

La calidad de servicio juega un papel importante en la toma de decisiones 

estratégicas en las empresas y es por ello la importancia de tener en cuenta los factores, 

criterios o dimensiones que tienen en cuenta los clientes cuando adquieren o piensa 

adquirir un servicio. Esto implica que cuando los clientes evalúan el servicio recibido, 

no consideran un único factor, sino que toman en cuenta varios aspectos, los cuales 

pueden variar dependiendo de la situación, las expectativas del cliente y el contexto en 

el que se brinde el servicio. Chaupín (2023). 

Para López (2018) es importante consideran la calidad en los servicios 

públicos:  La calidad es fácil de lograr, porque la hacemos cada uno de nosotros. La 

calidad debe estar presente en todas las actividades de una organización. La mejora 

constante es la base de la calidad en una organización. Es muy importante tener en 

cuenta la capacidad de innovar en la búsqueda de una mayor calidad en los servicios 

públicos. 

 
                          Modelos de evaluación de calidad del servicio 

 

Samuel et al. (2015) presentan una serie de modelos influyentes en la literatura 

científica sobre la calidad del servicio, entre los cuales destacan los siguientes: 

Modelo de Grönroos: este modelo integra la calidad del servicio en tres 

componentes clave: la Calidad técnica, que  refleja lo que los clientes reciben durante 

sus interacciones con la empresa (como el horario de apertura, la rapidez en el proceso 

de pago, entre otros), Calidad funcional, que hace referencia a la forma en que se presta 

el servicio y la calidad percibida, que se refiere a la imagen general que el cliente tiene 

de la empresa. 



23  
 

 

Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff: Según este enfoque, el cliente evalúa la 

calidad del servicio tomando en cuenta varias condiciones: 

- Selección de una característica de referencia, la cual tiene mayor peso para el 

cliente que las demás características. 

- Selección de una característica determinante, bajo la condición de que las 

demás características satisfacen un mínimo umbral. 

Modelo SERVQUAL: Este modelo se basa en encuestas para medir las 

diferencias entre las expectativas y las percepciones de los clientes. Cuando las 

percepciones superan las expectativas, se considera que hay una alta calidad y una 

satisfacción percibida con el servicio o producto. SERVQUAL identifica cinco 

dimensiones esenciales de la calidad del servicio: 

- Empatía 

 

- Fiabilidad 

 

- Capacidad de respuesta 

 

- Seguridad 

 

- Elementos tangibles 

 

Y por último el Modelo Jerárquico Multidimensional de Brady y Cronin: 

Propuesto por Brady y Cronin en 2001, este modelo se enfoca en las percepciones de 

los usuarios sobre la calidad del servicio. 

 

 
           La calidad en los servicios públicos y las expectativas de los ciudadanos 

 

Este panorama subraya la necesidad de un enfoque holístico que no solo 

contemple la implementación de nuevas tecnologías, sino que también integre mejoras 

en la gestión, la formación del personal y la reconfiguración de los procesos  
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organizativos dentro del sector público, con el fin de garantizar que los 

ciudadanos reciban servicios de alta calidad que satisfagan sus necesidades y 

expectativas. 

 

 
                          Dimensiones de la calidad de servicio 

 

Como parte de los objetivos del presente estudio se utilizaron las teorías de los 

siguientes autores: 

a) Capacidad de respuesta 

 

Respecto a la capacidad de respuesta Rubio y de Lucas (2018), afirma que los 

colaboradores sean más comunicativos que trabajen en equipo y así se den respuestas 

mucho más rápidas, y como están en grupo que estén dispuestos a ayudarse 

mutuamente entre compañeros de la misma forma la capacidad de repuesta siempre 

buscara que los colaboradores respondan a las inducciones, planes de acción y 

motivaciones brindadas por la entidad, para la mejorar el servicio hacia el cliente 

(docentes). Juran (1990), las respuestas a dichas cuestiones deben basarse en las 

aportaciones de los clientes actuales, de los clientes perdidos y de los no clientes. Las 

opiniones del personal de la empresa, sin importar qué tan amplia sea la base de la 

experiencia, no pueden y no deben sustituir la voz del cliente. 

 

b) Empatía 

 

Moya (2016), afirma que la empatía afecta los principales ejes de las entidades 

y que es ponerse en el lugar de los demás, sentir sus emociones, pensar como ellos y 

sentirnos como ellos; los clientes y después de intentar ayudarle de algún modo y de 

la mejor manera. Sin la empatía incluso las relaciones laborales no funcionan como 

consecuencia estará abocado al fracaso porque las entidades están formadas por  
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personas (sin distinción empresarios, dirigentes, jefes como los empleados de 

menor cargo) y por las relaciones que nacen entre ellas y existen personas que nacen 

con la empatía nata y a otros les cuesta un poco más. 

c) Seguridad 

 

Juran (2007) en su libro de la planificación para la calidad indica que la palabra 

seguridad se refiere a la ausencia de las deficiencias, que adopta la forma de retraso en 

las entregas, fallos durante el servicio, facturas incorrectas, reprocesos, cambios en la 

ingeniería del diseño. Las deficiencias dan como resultado las quejas, reclamaciones, 

devoluciones, reprocesos y otros daños. Lo que en conjunto lo llamo “insatisfacción 

con el producto”. Obsérvese que la palabra “producto” de forma genérica para todo 

aquello que se produce, tanto bienes como servicios. Las deficiencias se convierten en 

amenazas y por ende costos más elevados para las entidades. La calidad es el sentido 

de ausencia de deficiencias, el objetivo a largo plazo es la perfección. 

d) Confiabilidad 

 

Según López, 2010 (como se citó en Gonzales y Huanca, 2020); la 

confiabilidad se conceptualiza como una teoría del comportamiento posterior de un 

individuo, pues depende de las acciones del mismo.  

e) Tangibilidad 

 

Se refiere a los atributos tangibles de un producto o servicio, los cuales son 

Los elementos que influyen en las decisiones del consumidor. Estos atributos pueden 

ser preferencias del cliente (elementos perceptibles). La tangibilidad se vincula con la 

percepción del cliente a través del sentido del tacto, lo que permite evaluar y 

adaptarse al contexto del producto, mejorando la experiencia y satisfacción, Medina 

y González (2016). 
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1.3. Definición de términos 

 

Apariencias del trabajador: Esta imagen es clave en el entorno 

organizacional, ya que influye en la percepción que los demás tienen sobre el individuo 

y puede afectar tanto su interacción en el lugar de trabajo como su desempeño 

profesional Chiavenato (2011). 

Boletas de pago: Son documentos que se utilizan para registrar los pagos que 

se realizan a los empleados por sus servicios laborales. Estas boletas detallan la 

información del trabajador, el período de pago, las deducciones aplicadas (como 

impuestos y aportes a la seguridad social) y el monto neto a recibir (Chiavenato, 2009). 

Certificaciones: Son reconocimientos otorgados por entidades y 

organizaciones formales a individuos y/o profesionales que han participado en 

programas de formación específicos. Estas certificaciones suelen tener varios 

propósitos y características: Reconocimiento, mejora profesional, actualización de 

habilidades, requisitos laborales, variedad de formatos (Gestión, 2021). 

 

Conocimiento: Según Chiavenato (2011), el conocimiento de un colaborador 

sobre un trabajo específico debe estar estrechamente alineado con las demandas del 

desempeño real requerido en dicho puesto. 

Eficacia: Idalberto Chiavenato expone que la eficacia es una medida del logro 

de resultados. En su libro de sexta edición 

Equipamiento: El equipamiento en las empresas se refiere a todos los recursos 

y herramientas necesarios para el funcionamiento y operación de una organización.  

 

Esto incluye mayormente: Tecnología, mobiliarios, herramientas y equipos de 

seguridad (Chaupín, 2023). 
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Escucha activa: La escucha activa es más que oír las palabras. Implica prestar 

atención completa a la persona que habla, comprendiendo cada una de sus palabras, 

entendiendo sus emociones y mostrando interés genuino (Mejía, et al., 2023)- 

Escala Likert: Conjunto de ítems que se presentan de forma positiva para 

medir la reacción del sujeto en tres, cinco o siete categorías (Hernández et al., 2014) 

Instalaciones físicas: Son aquellos aspectos físicos que los clientes perciben 

directamente de una empresa, tales como los equipos, el personal, los materiales de 

comunicación y la infraestructura en general. Estos elementos incluyen aspectos como 

la limpieza y la modernidad, los cuales se evalúan a través de la apariencia de las 

personas, los objetos y el entorno de la empresa. Estos factores son clave en la 

percepción de calidad del servicio, ya que los clientes forman su juicio no solo a partir 

del servicio recibido, sino también por la impresión visual y sensorial que les transmite 

el ambiente físico de la organización (Chaupín, 2023). 

Libro de reclamaciones: El libro de reclamaciones tiene como propósito 

favorecer el correcto funcionamiento del mercado, ya que en él se registran los datos 

sobre productos o servicios que causan malestar o insatisfacción en un establecimiento 

(De la Cruz, 2019). 

Logro por resultados: Según Idalberto Chiavenato (2019), se refiere a la 

manera en que se evalúa el desempeño de los empleados en función de los resultados 

que alcanzan, más que por el proceso o las actividades que realizan. 

Objetivos y metas cumplidas: Chiavenato enfatiza que la correcta 

formulación de objetivos y metas es crucial para el desarrollo efectivo de cualquier 

organización, ya que permite alinearse con su estrategia y mejorar el rendimiento 

general. 
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Opinión de los clientes: Mamani (2019) afirma que la opinión de los clientes 

es un aspecto fundamental para cualquier entidad, ya que refleja su satisfacción y 

experiencia con los productos o servicios ofrecidos. Pero que no siempre tienen la 

razón, sim embargo, las valoraciones y comentarios de los usuarios no solo ayudan a 

identificar áreas de mejora, sino que también pueden influir en la reputación de la 

marca y en la decisión de compra de otros consumidores. 

Personal Idóneo: Chiavenato (2009) afirma que para escoger al candidato más 

idóneo para un cargo se tiene en cuenta sus habilidades blandas y duras, y eso se 

visualiza en el proceso correcto de selección del personal. 

Rapidez en la respuesta: Se refiere al tiempo transcurrido entre el momento 

en que el ciudadano solicita un servicio o bien a través de los canales disponibles y el 

momento en que recibe la respuesta. Esta rapidez en la atención es fundamental para 

mejorar la percepción de los usuarios sobre la eficacia de la administración pública 

(Resolución de Secretaría de Gestión Pública N.° 006-2019-PCM/SGP). 

Recibo por honorarios: Según Chiavenato (2009), es un documento utilizado 

para registrar el pago que recibe un trabajador independiente o profesional que presta 

servicios a una empresa. 

Transparencia: En el contexto de la administración pública, la transparencia 

se refiere a la disponibilidad de información clara, accesible y comprensible sobre las 

acciones y recursos utilizados por la entidad. Esto permite que los ciudadanos 

conozcan cómo se gestionan los recursos y cómo se consideran las decisiones dentro 

de la organización (Resolución de Secretaría de Gestión Pública N.° 006-2019- 

PCM/SGP). 

Trato profesional: El trato profesional implica la actitud y comportamiento 

adecuados por parte de un funcionario público al interactuar con los usuarios o 

ciudadanos. Este trato debe ser respetuoso, eficiente y ético al momento de brindar un 

servicio o entregar un bien (Resolución de Secretaría de Gestión Pública N.° 006- 

2019-PCM/SGP).
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CAPÍTULO II: HIPÓTESIS Y VARIABLES 
 

 

 

2.1. Hipótesis General  
 

         Determinar la relación significativa entre la gestión de recursos humanos y la calidad de servicio de 

Gestión Educativa Local de Leoncio Prado. 

        

 

2.2. Hipótesis Específicas  

 

 

He5: Determinar la relación significativa que existe entre la evaluación y la calidad de 

servicio de la UGEL de Leoncio Prado. 

Tabla 1  

Matriz de consistencia de la gestión de recursos humanos y la calidad de servicio para los 

docentes del nivel secundario en la Unidad de Gestión Educativa Local de Leoncio Prado – 

Huánuco 
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Tabla 2  

Operacionalización de variables de la gestión de recursos humanos y la calidad de servicio para los docentes del nivel secundario en la Unidad de 

Gestión Educativa Local de Leoncio Prado – Huánuco 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 
3.1. Tipo De Investigación 

 

La investigación adoptó un enfoque cuantitativo, ya que se diseñó de manera 

estructurada con el objetivo de obtener y analizar datos estadísticos relevantes para las 

variables estudiadas (Hernández et al., 2014). Este enfoque permite medir de manera precisa 

los fenómenos observados y proporciona una base objetiva para interpretar los resultados, 

facilitando la generalización de los hallazgos a una población más amplia. 

La investigación es de tipo aplicada, ya que, según Baena (2017), se enfoca en la 

implementación práctica de teorías generales preexistentes.  

La investigación se lleva a cabo a nivel relacional, ya que se centra en analizar los 

hechos tal como se presentan y en medir la relación entre las variables. Esto se logra 

mediante el tratamiento de datos estadísticos recopilados a través de cuestionarios aplicados 

a los docentes de nivel secundario en la UGEL de Leoncio Prado, Huánuco. Según 

(Hernández et al. 2014), este tipo de investigación permite establecer cómo las variables 

involucradas están interrelacionadas, brindando una comprensión más profunda sobre su 

impacto mutuo. 

 

3.2. Diseño de investigación 

 

Hernández et al. (2014) menciona que un estudio no experimental se caracteriza por 

la ausencia de manipulación deliberada de variables y se limitan a observar los fenómenos 
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tal como ocurren en su ambiente natural, sin intervención externa. En la presente 

investigación se realizó el diseño no experimental con corte transversal, lo que implica la 

recolección de datos en un solo momento. Así, el estudio presenta una visión puntual de las 

relaciones entre las variables en el contexto observado, ya que se determinó como se muestra 

a continuación. 

                     Figura 1 Diagramación de la investigación 

 

 

 

3.3 Población y Muestra 

 

3.3.1. Población 

Hernández et al. (2014) define a la población como el conjunto de elementos o 

unidades de análisis que son objeto de estudio en una investigación, y que corresponden al 

contexto o lugar donde se desarrolla dicha investigación. 

En el presente estudio, la población son los docentes de las Instituciones Educativas 

de nivel secundario de la provincia de Leoncio Prado, con un total de 1037 docentes. Este 
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grupo representa la totalidad de los elementos sobre los cuales se realizaron las 

observaciones y análisis necesarios. 

                 Criterios de inclusión 

- Compuesto por doce distritos que es el ámbito de influencia de la UGEL de 

Leoncio Prado, de las cuales dos de esos distritos que no tiene que ver con la limitación 

geográfica de la provincia, pero por temas de ubicación lo administra también la UGEL de 

Leoncio Prado. 

- Los docentes son de ambos géneros y con sus respectivas características 

profesionales, competentes y supervisadas por la UGEL de Leoncio Prado. 

- La base de datos fue otorgada por la oficina estadística de la UGEL en el año 

2024 en el primer trimestre, por lo tanto, el Kardex no se encontraba actualizado a la fecha 

(concluyendo con los docentes del año anterior). 

 

                      Tabla 3 Población 
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               3.3.1. Muestra 
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          Tabla 4 Número de docentes a encuestar de las Intuiciones Educativas 

 

 

3.4. Técnicas e instrumento de recolección de datos 

 

Se utilizó la encuesta como técnica de recolección de datos, y el cuestionario como 

instrumento específico para obtener la información relevante para las variables de 

investigación. 
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En este caso, la encuesta fue aplicada a una muestra de 76 docentes que laboran bajo 

la jurisdicción de la UGEL de Leoncio Prado, quienes respondieron las preguntas del 

cuestionario de manera anónima. 

                  Instrumento: Cuestionario 

 

En esta investigación se empleó como instrumento el cuestionario, el cual es definido 

por la RAE (2023) como la lista de preguntas que se proponen con cualquier fin. Se 

consideró la escala de Likert que consta de cinco elementos: Totalmente Desacuerdo (TD), 

En Desacuerdo (ED), Indiferente (IND), De Acuerdo (DA) y Totalmente de Acuerdo (TA). 

La investigación, estableció un cuestionario para cada concepto siendo que, para la 

variable de Gestión de recursos humanos estuvo conformada por 13 preguntas, los cuales 

fueron: 

1. Planificación: ítems 1 al 2 

 

2. Contratación: ítems 3 al 5 

3. Capacitación: ítems 6 al 9 

 

4. Remuneraciones: ítems 10 al 11 

 

5. Evaluación: ítems 12 al 13 

 

 

 

En cuanto a la segunda variable de Calidad de servicio, se contó con 12 preguntas, 

los cuales fueron distribuidos por sus dimensiones: 

1. Capacidad de respuesta: ítems 14 al 15 

2. Empatía: ítems 16 al 19 

3. Seguridad: ítems 20 al 21 

4. Confiabilidad: ítems 22 al 23 

5. Tangibilidad: ítems 24 al 25 
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              Validez: 

La validación de los instrumentos utilizados en este estudio se realizó mediante el 

análisis de juicios de expertos, quienes evaluaron la efectividad y la pertinencia de las 

encuestas aplicadas. Según Maizondo (2020), la validación mediante juicios de expertos 

implica recabar las opiniones fundamentadas de personas con amplia experiencia en el tema, 

quienes son reconocidos. Estos expertos pueden aportar información, evidencias, juicios y 

valoraciones sobre el instrumento, garantizando que las preguntas e indicadores sean 

apropiados para medir con precisión y validez las variables de interés. En este contexto, se 

contó con la colaboración de tres profesionales con experiencia en administración e 

investigación: el Dr. Miguel Angulo Cárdenas, el Mag. Adm. Carlos Mayta Molina y la 

Mag. Adm. Nebenka Caro Potocar. A cada uno se le proporcionó una ficha de evaluación 

con siete criterios para ser calificados en una escala de 5 a 100 puntos. 

Este resultado destaca la fiabilidad y validez del instrumento, garantizando que las 

respuestas obtenidas serán representativas y útiles para abordar las cuestiones de 

investigación planteadas. La alta puntuación sugiere que los expertos consideran que el 

instrumento es adecuado para capturar las variables relacionadas. 
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                Tabla 5 Puntajes de valoración del cuestionario por juicio de expertos 
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             Confiabilidad: 

 

Para Hernández et al., (2014) es la capacidad para generar resultados consistentes y 

coherentes al ser aplicado en diferentes momentos al mismo sujeto. En este caso, se empleó 

el coeficiente Alfa de Cronbach para medir la consistencia interna del cuestionario, un 

método comúnmente utilizado para evaluar la fiabilidad de los cuestionarios. Los resultados 

obtenidos a través de una prueba piloto con una muestra de 76 docentes, que representó el 

M% del total de la población de interés, arrojaron los siguientes valores: 

 

                   Tabla 6 Análisis de confiabilidad según Alfa de Cronbach 

 

Nota: Datos obtenidos del SPSS v.25 

 

 

Del análisis de confiabilidad del instrumento se observa que la variable de Gestión 

de recursos humanos, tiene alta confiabilidad ya que según el alfa de Cronbach es de 0.917 

y para calidad de servicio un 0.864, lo que permite concluir que los instrumentos empleados 

para la medición de estas variables, fueron muy confiables. Sin embargo, no se puede decir 

lo mismo para los resultados de las dimensiones, teniendo solo como muy confiable a la 

segunda dimensión de contratación, las dimensiones de planificación, remuneración y 
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evaluación sus valoraciones son mayores a 0.7 y menor a 0.8 siendo solo aceptables y 

cuestionable la tercera dimensión de capacitación, por su baja valoración de 0.647. 
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS 

 
4.1 Características de la muestra 

 

El análisis tuvo lugar en todas las instituciones públicas de la Provincia de Leoncio 

Prado, se encuestaron a 76 docentes. 

                Tabla 7 Características de la muestra 

 

 

 

La edad de los encuestados (docentes) presento al grupo de 31 a 40 años, con el 

35.53% del total. Este segmento fue seguido por los grupos de 41 a 50 años y de 51 a 60 
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años, con el 30.26% y 28.95% respectivamente. El grupo de los más jóvenes y de más 

adultos, de 20 a 30 años y de 61 a más, constituyeron el menor porcentaje, con un 2.63%. 

En cuanto al género, la distribución fue equilibrada. Los hombres representaron el 

50.00% de la muestra, al igual que las mujeres, reflejando una coincidencia representación 

de género entre los docentes. 

Respecto a la modalidad (forma de contrato), también se refleja una distribución 

casi equitativa, ya que los docentes contratados constan el 51.32% y los docentes nombrados 

una cifra muy similar de 48.68%. 

En relación al distrito que pertenecen y desarrollan sus labores de docencia, se 

encuesto al 30.26% (23) de los docentes del distrito de Rupa Rupa, seguidamente con un 

porcentaje mayor de docentes encuestados es el distrito de Monzón con 12 personas, 

equivalente al 15.79%. El 14.47%, fue los docentes encuestados del distrito de José Crespo 

Castillo, distritos con un número alto de docentes, entre los más bajos con solo 1 a 2 docentes 

fueron los distritos de Santo domingo de Anda, Marías y Hermilio Valdizán. 

Estas características de la muestra ofrecieron una base demográfica diversa para 

entender la percepción de los docentes ante su experiencia en la UGEL de Leoncio Prado. 

 

4.2. Análisis de la variable de gestión de recursos humanos 

 

 

En esta investigación, se mide la percepción y la experiencia de los docentes al 

interactuar con instituciones gubernamentales, como es el caso de la UGEL de Leoncio 

Prado. La percepción contribuye significativamente para comprender como la gestión del 

personal afecta la experiencia del usuario y la eficiencia operativa en el sector público. Es 

por ello que es importante considerar las dimensiones que influyen en la percepción de la 

gestión de recursos humanos de la UGEL de Leoncio Prado. 
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4.1.1. Planificación 

Una planificación bien elaborada garantiza que el personal esté alineado con los 

objetivos y prioridades de la entidad pública, lo que contribuye a una mejor ejecución de 

políticas y programas. 

                Figura 2 Simplificación de procedimientos 

 

secundario de las Instituciones públicas de la UGEL de Leoncio Prado, respecto a la 

dimensión de planificación. Podemos identificar que el mayor porcentaje de 38% de 

docentes se encuentran De Acuerdo con la simplificación de procedimientos, representando 

29 la percepción de los encuestados, pero un porcentaje casi paralelo de 30% señalan estar 

En Desacuerdo y un 24% prefiere ser indiferente a la pregunta, lo que nos muestra que los 

docentes no están al tanto, ni contentos con la planificación que maneja la UGEL, lo que 

indica que los docentes no tienen claro ciertos objetivos y metas de la entidad, dicho análisis 

a lo largo del tiempo demostrara que el personal de UGEL no esté alineado con los objetivos 

y prioridades de la entidad pública. 
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4.1.2. Contratación 

El proceso de contratación influye en la calidad y competencia del personal que 

trabaja y contrata en la UGEL. Una gestión de contratación transparente y justa promueve 

la confianza tanto entre los empleados y de los docentes, lo que puede mejorar la percepción 

y la legitimidad de la UGEL. 

                Figura 3 Contratación con meritocracia 

 

secundario de las Instituciones públicas de la UGEL de Leoncio Prado, la dimensión de 

Contratación podemos identificar que el mayor porcentaje de 49% de docentes se 

encuentran De Acuerdo, un 7% se encuentran Totalmente de Acuerdo, un 20% de cierta 

forma se encuentran Indiferentes respecto a la meritocracia con la forma de contratar de la 

UGEL, lo que nos muestra que los docentes en su mayoría están De Acuerdo con la 
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dimensión de contratación, lo que indica que la UGEL garantiza la meritocracia y el buen 

procedimiento de contrataciones en el sistema educativo de la provincia. 

               Capacitación 

Las capacitaciones a los docentes representan un aspecto fundamental para el 

desarrollo profesional continuo y la mejora de la calidad educativa. En el contexto actual, 

estas capacitaciones no solo buscan fortalecer las competencias pedagógicas de los 

maestros, sino también prepararlos para enfrentar los desafíos emergentes en el campo 

educativo. 

                Figura 4  Frecuencia de capacitaciones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Encuesta a los profesores de nivel secundario. 

 

De los resultados obtenidos la dimensión de Capacitación podemos identificar que 

el mayor porcentaje de 47% de docentes afirmar estar En Desacuerdo con la frecuencia que 

se dan las capacitaciones y solo 30% de docentes afirma estar De Acuerdo, lo que nos 

muestra que los docentes en su mayoría perciben de manera negativa la dimensión, lo que 

indica que la UGEL no garantiza un funcionamiento eficiente de capacitaciones del sistema 

educativo de la provincia. 
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               Figura 5  Temas de capacitaciones 

 

 

secundario de las Instituciones públicas de la UGEL de Leoncio Prado, la dimensión de 

Capacitación podemos identificar que el mayor porcentaje de 54% de docentes afirmar estar 

De Acuerdo con los temas capacitación que la UGEL imparte y solo 26% de docentes afirma 

estar en Desacuerdo, lo que nos muestra que los docentes en su mayoría perciben de manera 

positiva la dimensión, lo que indica que la UGEL si brinda capacitaciones de interés al 

docente, sim embargo el 13% de indiferencia coincide con la figura 4, lo que nos lleva a 

analizar que hay un grupo de docentes e instituciones donde no se está realizando dichas 

capacitaciones. 
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              4.1.2 Remuneraciones 

Un sistema de remuneración competitivo y equitativo ayuda a atraer y retener a los 

docentes talentosos y calificados, lo que es crucial para el éxito a largo plazo de la UGEL. 

Las remuneraciones justas y adecuadas aumentan la motivación y el compromiso de los 

docentes. 

                Figura 6  Expectativas de los docentes respecto a su remuneración 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota. Encuesta a los docentes de nivel secundario de la UGEL 

 

 

De los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los docentes de nivel 

secundario de las Instituciones públicas de la UGEL de Leoncio Prado, la dimensión de 

Remuneraciones podemos identificar que el 37% se encuentran De Acuerdo con las 

expectativas remunerativas, un 24% de docentes En Desacuerdo y un 21% de Totalmente 

en Desacuerdo, lo que nos muestra que la mayoría de docentes perciben de manera negativa 

la pregunta, lo que indica que las expectativas de remuneraciones deben ser justas y 

adecuadas. 

TA DA IND 

Alternativas 

ED TD 

0% 
0% 

15% 

 

10% 

 

5% 

18% 20% 

21% 

24% 

35% 

 

30% 

 

25% 

37% 
40% 

P
o
rc

en
ta

je
s 



50 
 

 

4.1.3. Evaluación 

La evaluación docente debe tener objetivos claros y definidos, como mejorar la 

calidad de la enseñanza. Identificar estas áreas de mejora para los docentes, es proporcionar 

retroalimentación constructiva y reconocer el desempeño sobresaliente. 

               Figura 7  Controles de cumplimiento de las funciones y responsabilidades 

 

 

de docentes que muestran el De Acuerdo ante la pregunta de cumplimiento de las funciones 

y responsabilidades de los docentes, que, en coordinación con los directores, se realizan de 

forma mensual. 

En resumen, cada una de estas dimensiones tiene un impacto significativo en el 

funcionamiento y la efectividad de la UGEL de Leoncio Prado, influyendo en la calidad del 

servicio que brindan la entidad y en la percepción que tienen los ciudadanos sobre ellas. Por 

lo tanto, es crucial que las UGEL preste atención a estas áreas y desarrollen políticas y 

prácticas que promuevan el buen desempeño y la satisfacción, tanto de los docentes como 

de los ciudadanos. 
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4.3. Análisis de la variable de calidad de servicio 

 

La calidad de servicio en la UGEL de Leoncio Prado, es una variable crítica que 

influye directamente en la satisfacción de los ciudadanos y en los docentes que están bajo 

la jurisdicción de dicha entidad. En este contexto la variable ha adquirido una relevancia sin 

precedentes debido a la creciente demanda por parte de los usuarios, de recibir servicios 

eficientes, transparentes y accesibles. 

 

El análisis de la calidad de servicio abarca múltiples dimensiones, al aplicar el 

modelo SERVQUAL incluyendo la capacidad de respuesta a las necesidades del usuario 

(que es explícitamente el docente), la accesibilidad de la información, el trato, y la 

transparencia en los procesos administrativos. 

 

4.2.1. Capacidad de respuesta 

Una de las preguntas de la presente dimensión fue si estaban de acuerdo que la 

tecnología mejoro realmente el tiempo de respuesta en sus trámites requeridos, de la cual 

las respuestas de parte de los docentes fueron en mayores porcentajes muy positivas. 

 

 

 Figura 8 Tecnología que mejoro el tiempo de respuesta en tramites  
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tecnológicos ayudan con los servicios que requieren los usuarios. 

 

 

 
                 Empatía 

  La empatía en el área de recursos humanos de la UGEL de la Provincia juega un 

papel crucial, en la manera en que se interactúa y se presta servicio al docente. Este concepto 

no solo implica comprender las necesidades y preocupaciones de las personas, sino también 

actuar con sensibilidad y comprensión hacia sus circunstancias individuales. 

 

Figura 8 

Tecnología que mejoro el tiempo de repuesta en trámites 
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                 Figura 9  Respeto de los trabajadores de la UGEL hacia los usuarios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Encuesta a los docentes de nivel secundario de la UGEL 

 

Respecto a los resultados de respeto podemos identificar que el 50% de docentes 

dicen estar De Acuerdo y un 29% afirma estar En Desacuerdo con la pregunta, es decir que 

la mayoría de los docentes perciben de manera positiva, que abarca la opinión de los 

docentes, trato y atención que brindan, lo que ayuda a identificar que en la entidad si existe 

la empatía por parte de sus trabajadores. 

                Figura 10  Empatía de los trabajadores de la UGEL hacia los usuarios 
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De la dimensión de empatía podemos identificar que el 50% de docentes dicen estar 

De Acuerdo y un 30% afirma estar En Desacuerdo con la pregunta, es decir que en la entidad 

si existe la empatía por parte de sus trabajadores. 

 

 

4.2.1. Seguridad 

La seguridad en la certeza que el trabajador brinde al proporcionar información 

requerida de los usuarios en entidades públicas es un aspecto crítico para garantizar la 

transparencia y la confianza. 

 

 

              Figura 11  Comunicación con exactitud de la situación de los trámites realizados 
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Nota: Encuesta a los docentes de nivel secundario de la UGEL 

 

De la dimensión de seguridad podemos identificar el mayor porcentaje de 38% son 

docentes En Desacuerdo, un 32% De Acuerdo y un 21% son indiferentes a la pregunta, lo 

que nos muestra que los docentes respecto de esta dimensión de seguridad (Personal idóneo, 

certeza) no es bien percibida. 

 

                Confiabilidad 

Los elementos de la dimensión de confiabilidad (conocimiento, eficacia) de la 

UGEL, es lo que se puede afirmar cuando los funcionarios se encuentran capacitados para 

desenvolverse en las actividades laborales básicas. 

                  Figura 12  Grado de confianza 
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Desacuerdo y un 20% son indiferentes ante el grado de confianza que perciben del capital 

humano de la UGEL, es decir que gran parte de los docentes están ciertamente De acuerdo 

con la dimensión de confiabilidad (solución de problemas, cero errores) de la UGEL, es 

importante recalcar que ese porcentaje elevado de docentes En Desacuerdo por lo que no 

perciben esa confianza por parte de los trabajadores de la UGEL. 

4.2.2. Tangibilidad 

 

             Figura 13  Espacios físicos 
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Nota: Encuesta de los profesores de las instituciones públicas de la UGEL 

 

 

De los resultados que se obtuvieron en la dimensión de Tangibilidad podemos 

identificar que el 61% se encuentran De Acuerdo, un 4% se encuentran Totalmente de 

Acuerdo y 18% manifiestan que están En Desacuerdo, es decir que gran parte de los 

docentes están De Acuerdo con la dimensión. 

4.4. Contraste de hipótesis 

 

4.4.1. Prueba de hipótesis general 
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         Tabla 8  Resumen del modelo de Rho de Spearman de las dos variables 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: Del análisis de la tabla se determinó que existe una correlación 

significativa entre las variables de estudio con un calificado de positiva considerable con 

(RS= 0.674) y una significancia de 0.001 < 0.05 por tanto, se rechaza la hipótesis nula y se 

aprueba la hipótesis alterna: lo que lleva a afirmar que las variables estudiadas en cierto 

sentido se mueven en completa armonía. 
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4.4.2. Prueba de hipótesis especifica 1 

a) Planteamiento de hipótesis 

 

 

 

b) Calculo estadístico con Rho Spearman 

 

              Tabla 9 Resumen del modelo de Rho de Spearman entre la dimensión de planificación y la variable 

de calidad de servicio 

 

Interpretación: Del análisis de la tabla se determinó que existe una correlación 

significativa entre las variables de estudio con un calificado de positiva considerable con 

(RS= 0.575) y una significancia de 0.001 < 0.05 por tanto, se rechaza la hipótesis nula y se 

aprueba la hipótesis alterna: lo que lleva a afirmar que las variables estudiadas en cierto 

sentido se mueven en completa armonía. 
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4.3.3. Prueba de hipótesis especifica 2 

4.3.3.1. Planteamiento de hipótesis 

 

La hipótesis específica 1 formula que: 

 

Ho: La dimensión de la contratación no se encuentra relacionada con la calidad de 

servicio de la UGEL de Leoncio Prado 

Ha: La dimensión de la contratación se encuentra relacionada con la calidad de 

servicio de la UGEL de Leoncio Prado 

a) Calculo estadístico con Rho Spearman 

 

Tabla 10  Resumen del modelo de Rho de Spearman entre la dimensión de contratación y la 

variable calidad de servicio 

 

 

Interpretación: Del análisis de la tabla se determinó que existe una correlación 

significativa entre las variables de estudio con un calificado de positiva considerable con 

(RS= 0.729) y una significancia de 0.000 < 0.05 por tanto, se rechaza la hipótesis nula y se 

aprueba la hipótesis alterna: lo que llevaría a afirmar que los procedimientos de contratación 

que realiza la UGEL se encuentran enmarcado dentro de las normas establecidas. 

        Prueba de hipótesis especifica 3 

a) Planteamiento de hipótesis 

 

La hipótesis específica 3 formula que: 
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Ho: La Dimensión de capacitación no se encuentra relacionada con la calidad de 

servicio de la UGEL de Leoncio Prado. 

Ha: La Dimensión de capacitación se encuentra relacionada con la calidad de 

servicio de la UGEL de Leoncio Prado. 

b) Calculo estadístico con Rho Spearman 

 

Tabla 11  Resumen del modelo Rho de Spearman entre la dimensión de capacitación y la variable 

calidad de servicio 

 
 

 

Interpretación: Del análisis de la tabla se determinó que existe una correlación 

significativa entre las variables de estudio con un calificado de positiva media con (RS= 

0.486) y una significancia de 0.001 < 0.05 por tanto, se rechaza la hipótesis nula y se aprueba 

la hipótesis alterna: lo que lleva a afirmar que el proceso que se realiza para la capacitación 

docente es un tanto deficitaria y no contribuye a una mejor calidad de servicio. 

4.3.4.  Prueba de hipótesis especifica 4 
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            Tabla 12 Resumen del modelo Rho de Spearman entre la dimensión de remuneraciones y la 

variable calidad de servicio 

 

 

 

Interpretación: Del análisis de la tabla se determinó que existe una correlación 

significativa entre las variables de estudio con un calificado de positiva considerable con 

(RS= 0.585) y una significancia de 0.000 < 0.05 por tanto, se rechaza la hipótesis nula y se 

aprueba la hipótesis alterna: lo que lleva a afirmar que el proceso de remuneraciones 

satisface las expectativas (oportunidad y nivel remunerativo) de los docentes. 

4.4.4 Prueba de hipótesis especifica 5 
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b) Calculo estadístico con Rho Spearman 
 
 

Tabla 13  Resumen del modelo Rho de Spearman entre la dimensión de evaluacións y la variable 

calidad de servicio  

 

Interpretación: Del análisis de la tabla se determinó que existe una correlación 

significativa entre las variables de estudio con un calificado de positiva considerable con 

(RS= 0.581) y una significancia de 0.000 < 0.05 por tanto, se rechaza la hipótesis nula y se 

aprueba la hipótesis alterna: lo que lleva a afirmar que los procesos de evaluaciones están 

enfocados en los resultados. 
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CAPITULO V: DISCUSIÓN 

Al analizar las variables dentro de la UGEL de Leoncio Prado, es fundamental 

entender cómo estas dos áreas se interrelacionan y afectan mutuamente al desempeño de los 

trabajadores y la calidad del servicio que brindan al docente. 

La gestión de recursos humanos se centra en optimizar el potencial humano de una 

organización a través de políticas y prácticas que involucran las dimensiones de 

planificación, contratación, capacitación, remuneraciones y evaluación. Cuando esta gestión 

es efectiva, se espera que mejore el desempeño y la satisfacción laboral de los empleados, 

lo cual determina positivamente en la calidad de los servicios que la UGEL ofrece. Por otro 

lado, la calidad de servicios en esta investigación se refiere a la percepción que los docentes 

tienen sobre la excelencia del servicio recibido en la Institución. Esto incluye a las 

dimensiones de la variable calidad de servicio; tangibilidad, como instalaciones físicas y 

aspectos intangibles como la fiabilidad, empatía y capacidad de respuesta del personal hacia 

las necesidades del cliente que son todos los docentes de nivel secundario de las instituciones 

públicas de la Provincia de Leoncio Prado. 

Los estudios revisados apuntan en su mayoría a una relación positiva entre la gestión de 

recursos humanos y la calidad de servicios, pero también subrayan la importancia de 

considerar múltiples factores para entender completamente cómo mejorar tanto la gestión 

laboral como la calidad de atención hacia el docente (usuario) en organizaciones públicas 

como las UGEL y las municipalidades provinciales. 

De acuerdo al objetivo general, este planteó analizar la relación entre la gestión de recursos 

humanos y la calidad de servicio de la UGEL de Leoncio Prado; con un (RS = 0,674) 

indicando que hay una correlación positiva considerable dicho resultado permite rechazar la 

suposición nula y admite la suposición alterna. Por lo tanto, si existe relación entre los 

constructos de análisis. Estos hallazgos presentan similitudes con los obtenidos por Peña 
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(2021), quien en su investigación de tipo descriptivo – correlacional y utilizando un 

cuestionario de escala Likert evalúa la relación de la gestión de los recursos humanos con el 

desempeño laboral de los trabajadores concluyendo que una eficiente gestión de recursos 

humanos influye en forma positiva y directa con un valor correlativo de Rho = 0,775 en los 

trabajadores en la UGEL de Mariscal Cáceres, este resultado también corrobora lo que 

sustenta Sánchez (2021) que la gestión de recursos humanos es un proceso clave en todas 

las entidades y que se deben tener muy bien definidos todos los procesos y sub procesos 

para promover un entorno de trabajo agradable y que dignifique a los servidores de cualquier 

entidad. Es por ello que en el estudio de López (2018), también se contrasta que existe una 

correlación positiva muy alta entre sus variables de estudio con un valor correlativo de Rho 

=0.969. 

Así mismo, los resultados del cuestionario del presente estudio muestran que al diagnosticar 

una de las dimensiones de la variable de recursos humanos; remuneraciones, se obtuvo que 

el 22% de los docentes encuestados en la Provincia de Leoncio Prado y aledaños, muestran 

estar a cierto grado En Desacuerdo, dado que sus remuneraciones no cumplen con sus 

expectativas y por ende no están conformes, este resultado en cierta parte contradice lo que 

afirma Sánchez (2021) en su teoría, dicho que la gestión de remuneraciones, salarios, 

beneficios, pluses e incentivos son muy importantes a la hora de retener el talento. De igual 

forma López (2020) que la evaluación de la gestión municipal arrojo un resultado de 35% 

“regular”, como porcentaje mayor; datos que corroboran el descontento que se encuentra en 

las dimensiones de nuestra variable, son porcentajes muy parejos casi equitativos. 

 

Al determinar la variable de calidad de servicio en entidades públicas con estudios con las 

mismas dimensiones pero en distintos tiempos: Mamani, en su estudio de la calidad de 

servicio y la satisfacción en la Municipalidad Provincial de Sandia y Chaupín (2023), ambos 
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miden la perspectiva de los usuarios, el cual también es la intención y propósito de nuestra 

investigación; en los resultados percibidos por los usuarios de la Municipalidad un 72.7%, 

continuando con la primera dimensión de elementos tangibles un 52.0% de los usuarios 

indica una regular satisfacción, respecto a la fiabilidad un 68.4% también indica una regular 

calidad de servicio, la capacidad de respuesta con un 63.3%, la seguridad con un 61.9% y la 

mayoría de ellos con un 70.5%. En los resultados de las dimensiones de calidad de servicio 

de Chaupín (2023) en cierta parte contradice al primer autor, dado que los porcentajes son 

mayores, y son la dimensión de elementos tangibles que fue representado por el 79.6%, 

fiabilidad por el 98%, la capacidad de respuesta por el 81.5%, seguridad por el 94.1% y la 

dimensión empatía por el 98.2%, resultados que mejoraron en esos tres años de diferencia, 

siendo un buen indicio. Entre estos hallazgos son los de Mamani (2023) los que corroboran 

lo de la presente investigación en lo que son las dimensiones: capacidad de respuesta (50%), 

empatía (50%), confiabilidad (49%) y tangibilidad (61%), por los porcentajes bajos de 

conformidad, a excepción de la variable de seguridad que tuvo un valor porcentual de 38% 

de usuarios En Desacuerdo con la seguridad que brinda la UGEL. De igual forma, 

concuerdan con los hallazgos obtenidos de Corrales (2022), ya que muestra que la percepción 

de los usuarios es significativa (a pesar de tener porcentajes bajos de aceptabilidad). 

Al identificar la seguridad de la variable de calidad de servicio, se obtuvo que el 38% se 

encuentra En Desacuerdo, dado que la burocracia de la entidad pública les hacía perder 

tiempo al no dar con exactitud el pedido de sus trámites afines. Según Juran (2007) afirma 

que la seguridad es la ausencia de las deficiencias como demora en las entregas, faltas 

durante el servicio, facturas incorrectas, reprocesos. Las deficiencias dan como resultado las 

quejas, reclamaciones, devoluciones, retrocesos y otros daños. 
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Clavijo y Barboza (2023) indican algunas tendencias internacionales de gestión de 

recursos humanos que podríamos adoptar y aplicar en las entidades públicas de nuestra 

provincia; los autores mencionan que todas las organizaciones deben contar con la capacidad 

de gestionar con nuevas actualizaciones en sus procesos y procedimientos de gestión, de tal 

forma, que se pueda evidenciar en sus resultados, ya que innovando es como se obtiene 

competitividad en el mercado; entre las tendencias más recomendadas y con más fácil 

adaptabilidad son el Employer Branding, las nuevas tecnologías Big Data, trabajo híbrido, 

atracción del talento en un entorno digital. 

La gestión de la UGEL de Leoncio Prado con las demás áreas de la entidad como la Área 

de Gestión Pedagógica (AGP) y la Área de Gestión Institucional (AGI) para así reducir la 

burocracia, ya que son las áreas que trabajan de la mano con recursos humanos. De la misma 

forma relacionar las variables con otros términos como gestión de recursos humanos con 

productividad laboral o desempeño personal y la variable calidad de servicio más 

ampliamente con otras variables como: gestión de la UGEL, gestión pública, gestión por 

procesos o modernización de las áreas de la UGEL a fin de sacar a flote el vínculo y su 

relevancia de una buena gestión de estas. Las investigaciones, así como también títulos 

diferentes y actualizados como: evaluación del impacto de la capacitación docente y la 

modernización administrativa y un enfoque hacia la modernización de la gestión pública. 



68 
 

 

CONCLUSIONES 

 

1. Del presente informe, se demuestra que en los resultados de los estudios similares 

en su mayoría existe una relación positiva entre las variables. Como también correlaciones 

positivas literalmente bajas. Esta aseveración permite a las organizaciones públicas, 

desarrollar e implementar mejoras a la atención que percibe el usuario ante sus servicios 

ofrecidos. 

2. El resultado obtenido en la hipótesis general señala que el p-valor es 0.001 < 0.05 

con el cual se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna de investigación (Ha), 

y un coeficiente de correlación de Rho =0.674, se concluye que presenta una correlación 

positiva considerable. 

 

Coeficiente de correlación de RS= 0.729 y un valor de significancia de 0.000. Esto refleja 

que la percepción de docentes en la UGEL en el proceso de contratación es relativamente 
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buena ya que se encuentra enmarcada dentro de los lineamientos y normas de 

reclutamiento y selección. 

 

 

RS = 0.585. Esto indica que la percepción de los docentes de la UGEL sobre el proceso de 

remuneraciones no satisface las expectativas (oportunidad y nivel remunerativo) a plenitud 

de los docentes. 

7. En cuanto a valores porcentuales del cuestionario, se concluye que los resultados 

obtenidos de la percepción de los usuarios son positivos en cuanto la atención que reciben, 

siendo las dimensiones de tangibilidad, confiabilidad, evaluación, capacidad de respuesta 

y empatía, las dimensiones mejor aceptadas. No obstante, las capacitaciones, seguridad, 

planificación, y remuneraciones tienden a ser mayoritariamente negativas como se observa 

en las figuras 2, 4,5 y 9. 
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RECOMENDACIONES 

 

1. La UGEL de la mano con la Dirección Regional de Educación (DRE) y la 

MINEDU debe reafirmar a la Presidencia del Consejo de ministros (PCM), que a través de 

la Secretaría de Gestión Pública (SGP), liderar mejor el proceso de modernización de la 

gestión pública, ejerciendo la rectoría del Sistema Administrativo de Modernización de a la 

Gestión Pública. 

2. El director de la UGEL, junto con los jefes de las áreas de gestión, debe 

supervisar de forma periódica los procesos relacionados con las dimensiones que presentan 

percepciones bajas por parte de los docentes. Esto permitirá estudiar detalladamente y 

establecer estrategias de reingeniería y mejoras continuas. Asimismo, se sugiere ampliar 

el estudio para incluir al personal que trabaja en las áreas de gestión de la UGEL. 

3. Se sugiere a los líderes de gestión de la oficina de planificación prestar atención 

a la dimensión de planificación ya que es la base y está fuertemente relacionada con calidad 

de servicio que ofrecen al usuario, mejorar la planificación de políticas y programas. 

4. Se sugiere a los responsables de personal y demás recursos humanos priorizarlos 

procesos de contratación, donde se supervise mejor los programas de convocatoria y 

selección, la meritocracia y una gestión de transparencia y justa para los docentes. 

5. Se sugiera a la jefatura y responsables del Área de Gestión pedagógica (AGP) 

que trabaje de la mano con recursos humanos de la UGEL y directores a cargo de las 

Instituciones Públicas y así mejorar las programaciones en capacitación docente, con 

programas más efectivos y pertinentes a los solicitados. Esto puede incluir cursos 

actualizados, talleres prácticos y oportunidades de desarrollo profesional, asegurándose 

que sean relevantes para las necesidades actuales del cuerpo docente. 
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6. Se recomienda a los responsables de la oficina de recursos humanos y demás 

oficinas competentes con los datos más actualizados, hacer un hincapié un sistema de 

remuneración competitivo y equitativo, para atraer y retener a los docentes talentosos y 

calificados. Las remuneraciones justas y adecuadas pueden aumentar la motivación y el 

compromiso de los docentes. 

7. Se sugiere al talento humano competente de la UGEL 302 brindar mayor 

relevancia a las evaluaciones que se hacen al docente, para así mejorar la calidad de la 

enseñanza e identificar áreas de mejora para los mismos, proporcionando retroalimentación 

constructiva y reconocer el desempeño sobresaliente. 

8. Por último, se recomienda la UGEL promover el cambio organizacional y la 

mejora de la calidad de servicio dentro de la UGEL 302-Leoncio Prado a través de talleres 

de sensibilización y capacitación. Esta acción está orientada a facilitar la cultura burocrática 

hacia un nuevo modelo de gestión pública que establezca una mayor eficiencia y efectividad 

en la prestación de los servicios. Esto compete a las cinco áreas de gestión establecidas en 

su organigrama de la entidad pública, recalcar también un trabajo de gestión por resultados 

para un servicio satisfactorio. 
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