UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS

TESIS

GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y LA CALIDAD DE
SERVICIO PARA LOS DOCENTES DEL NIVEL
SECUNDARIO EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE LEONCIO PRADO - HUANUCO

PARA OPTAR AL TITULO DE

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

QUISPE TALANCHA LUISA VANESSA
TINGO MARIA

2024



UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIADE LASELVA
e Tingo Maria
{ ¥ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
\ ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

m— “Afio del Bicentenario, de fa consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracion de las
heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
N° 035-2024-EPA-FCEA-UNAS

En la ciudad universitaria, a los 29 dias del mes de noviembre de 2024, siendo las 11:00 a.m.,
reunidos en el auditorio del Centro de Simulacién de Negocios y Asesoria Empresarial de la
Escuela Profesional de Administracion, se instald el jurado evaluador nombrado mediante
Resolucidon Nro.325/2022-D-FCEA, de fecha 13 de octubre de 2022, a fin de dar inicio a la
sustentacién de la tesis para la obtencidon del titulo de Licenciado en Administracion
denominado: GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS
DOCENTES DEL NIVEL SECUNDARIO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE
LEONCIO PRADO - HUANUCO, presentado por la Bachiller en Ciencias Administrativas LUISA
VANESSA QUISPE TALANCHA.

Luego de la sustentacion y absueltas las preguntas de rigor, se procedid a la respectiva
calificacion de conformidad con el Art. 53° del Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad
de Ciencias Econdmicas y Administrativas, cuyo resultado se indica a continuacion:

APROBADO POR : UNANIMIDAD

CALIFICATIVO : MUY BUENO

Siendo las 12:00 m., se dio por culminado el acto publico de sustentacidn de tesis, firmando a
continuacién los miembros del honorable jurado y su asesor, en sefial de conformidad.

Tingo Maria, 29 de noviembre de 2024

Lo al “9’-?
5“ o AL DF 5 /w?
i

’v

o

L

VELd

H“ﬁﬁfsl'da
R

lic. Adm. ANTORIBRANTOS )ﬁ/eon NUREZ> 2288 ag MONICA GISELA JUSTINIANG ADVINCULA
Presi nte " Tingows Miembro

Mag KARINA CIRLOZ GARCIA Mag. CESA HUAMAN RAMIREZ
Miembro
Nota:

(Excelente = 19-20)

{(Muy Bueno =16,17,y 18]

(Bueno =13, 14,y 15)

(Reguiar =11,12)

(Malo =0,a10)



‘Dacenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres™
‘Aflo de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana”

CERTIFICADO DE SIMILITUD T.I. N°® 418 - 2025 - CS-RIDUNAS

El Jefe de la Unidad de Soporte Cientifico de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, quien
suscribe,

CERTIFICA QUE:

El Trabajo de Investigacién; aprob el proceso de revision a través del software TURNITIN,
evidenciandose en el informe de originalidad un indice de similitud no mayor del 25% y
contenido generado por Inteligencia Artificial menor o igual al 20%. Seglin establece el Art.
29° y 30° del Acuerdo Nro.017-2025-CIUNAS-VRI-UNAS.

Programa de Estudio:
Administracion
Tipo de documento:
Tesis X | Trabajo de Suficiencia Profesional
PORCENTAJE
TITULO AUTOR CONTENIDO GENERADO |
SIMILITUD POR INTELIGENCIA
ARTIFICIAL
GESTION DE RECURSOS QUISPE o
HUMANOS Y LA CALIDAD DE | TALANCHA 23 % Menor a
SERVICIO PARA LOS LUISA o yeiiy
DOCENTES DEL NIVEL Uileasn Veintitrés 20 %
SECUNDARIO EN LA UNIDAD
DE GESTION EDUCATIVA
LOCAL DE LEONCIO PRADO ~
HUANUCO
Tingo Maria, 16 de diciembre de 2025.
@mmm NACITHALNGRARLA D L SELGA
UM co

C.C. Archivo

R SRR R o R e R e b i e R B LY N W - o ik e e
iy i, R AR R R TR N ——_— ey v Ltk B e e— e




FICHA DE INFORMACION

(Resol.426-2022-D-FCEA)

I. DATOS GENRALES DE PREGRADO

Universidad

Facultad
Titulo de tesis

Obijetivo General

Objetivos especificos

Autor

Asesor de Tesis

Area de Investigacion

Grupo de investigacion

Linea de investigacion

Lugar de ejecucion

Fecha de Inicio

Fecha de Término
Presupuesto de financiamiento

T TESISTA

Luisa Vanessa Quispe Talancha

. Universidad Nacional Agraria de la Selva

. Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas

: Gestion de recursos humanos y la calidad de servicio para los
docentes del nivel secundario en la Unidad de Gestion Educativa
Local de Leoncio Prado — Huanuco.

. Determinar la relacion entre la gestion de recursos humanos con la

calidad de servicio de la Unidad de Gestién Educativa Local de
Leoncio Prado.

: Reconocer larelacion significativa que existe entre la planificacion

y la calidad de servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local
de Leoncio Prado

- Determinar la relacion significativa que existe entre la
contratacion y la calidad de servicio de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Leoncio Prado.

- Describir la relacién significativa que existe entre la capacitacion
y la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local
de Leoncio Prado.

- Existe relacion significativa que existe entre las remuneraciones
y la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local
Leoncio Prado.

- Existe relacion significativa que existe entre la evaluacion y la

calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local
Leoncio Prado.

: Luisa Vanessa Quispe Talancha

: Cesar A. Huaman Ramirez
: Gestion del talento humano

: Desarrollo de instituciones publicas y sociales
: Desarrollo de instituciones publicas y sociales
: Provincia de Leoncio Prado

- Abril 2022

Julio 2024

: Propio S/. 1,815
: FEDU S/. 00.00

César A. Huaman Ramirez



DEDICATORIA

Este trabajo fruto de mi esfuerzo y dedicacion constante quiero dedicarlo
primeramente a Dios, por darme la vida y la oportunidad de triunfar en esta nueva etapa

como profesional.

A mis padres que son mi motor de aliento para seguir adelante, por ser ellos la razon
para no desfallecer y vencer cada obstaculo que se me presente en la vida, por creer en mi 'y
apoyarme en todo momento. Papa gracias por ser un ejemplo a seguir, ya que me ensefiaste

que en la vida hay que vencer los obstaculos con optimismo para llegar al éxito y ser feliz.

A mis hermanos para que ellos también no se den por vencidos y sigan mis pasos.

A mi abuelito Juan Quispe Torres que en paz descanse e ilumina desde el cielo y

finalmente a toda la familia Quispe Cuayla de mi tierra natal, Moquegua.



AGRADECIMIENTO

No hay en la vida palabra més que bella que la gratitud, es por eso que al concluir mi
informe tesis quiero agradecer a Dios, por haberme permitido finalizar esta etapa tan

importante de mi vida.

A mi padre, por su apoyo incondicional y por estar conmigo en cada etapa de mis
estudios, facilitandome todo para concluir con mi carreray a mi familia en general por darme
su ejemplo de trabajo y apoyarme a no dejarme vencer ante pequefias adversidades con sus

sabios consejos.

A mi asesor Cesar Huaman Ramirez por darme el soporte académico, la dedicacion

y apoyo necesario para concluir esta investigacion.

A la Universidad Nacional Agraria de la Selva, por ser un pilar fundamental en el
proceso de aprendizaje, inculcandome cada uno de los valores y principios que seran de

mucho beneficio en mi etapa profesional.

A los docentes de la Escuela Profesional de Administracion por todos los

aprendizajes, ensefianzas y consejos a lo largo de toda mi formacién profesional.

A la Mg. Monica Justiniano Advincula y al Mg. Alfredo Tuesta por mostrarme y

guiarme en el camino de la perseverancia. Siempre agradecida.



INDICE DE CONTENIDO

FICHA DE INFORMAGCION.......coiiiiieieee ettt I
DEDICATORIA ettt b et s b e s e e b e e e s e e nneeaneenneeenne e I
AGRADECIMIENTO ...ttt v
INDICE DE CONTENIDO .....covueiiieieiieieses et teses et esassessenss s ssnas s ssss s s senes s sanennas V
INDICE DE TABLAS .....coooevieeteteee et see ettt st ses st eses s s sns sttt es s anansneas Vii
INDICE DE FIGURAS ..ottt es st sas s sssss s ssn s snss s s sssn s snaasenns VIl
INDICE DE ANEXOS .....oovuiviiiiesiieeeseetsses st sesesss s sesssssssesssssssssssesssssssansssnsssssssssssnsnsssans IX
R U = PR X
N S 1 2 ¥ 2N O ISP X
INTRODUGCCION ... ceatteeaieeeseeseessseseeese sttt 1
CAPITULO I: MARCO TEORICO .....ovuieriieieeeeieesseessesseeesssssssessssessasssssssssesssssssssassnsssasens 6
1.1 Antecedentes de 12 INVESLIGACION ..........civiieiiiieisere e 6
1.2, BASES TEOTICAS .....euveuveiititeieeie sttt ettt b ettt bbbt b kbbb e 11
1.3, DefiniCiOn de tErMINOS ........ccoiiiieiiirieee e 26
CAPITULO 11: HIPOTESIS Y VARIABLES.........ocotiiiiieineieeieieeisssseseseesssssesessssesesenns 29
2.1, HIPOESIS GENETAL ........iiiiiiiiiie ettt 29
2.2. HIPOESIS ESPECITICAS .....veveeiieeiiiite sttt 29
2.3. Matrizdeconsistencia Tabla 1 .........ccccceeviiiiieiiiiinennns iError! Marcador no definido.

2.4  Operacionalizacion de variables Tabla 2....................... iError! Marcador no definido.



CAPITULO I11: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION......ccovvviriirmiieinernesiseseesenenns 33
3.1, Tip0O De INVESLIGACION ..ottt et 33
3.2, DiSeN0 de INVESHIGACION .........ccviiiieieieesie e e e see st raesre e raeae e e sreenennes 33
3.3 PODIACION Y MUBSEIA ...ttt et 34
3.4. Tecnicas e instrumento de recoleccion de datos.............oovvrereieiinerieiese e 37
CAPITULO IV: RESULTADOS ..ot seeiese s sesissssesasss s sessssss s s ssses s 43
4.1  Caracteristicas de 18 MUESTIA .........ccceiiiiiriieiie e e 43
4.2. Analisis de la variable de gestidn de recursos humanos.............cccocveveeiveieeieciieseesnenn, 44
4.3.  Andlisis de la variable de calidad de SEerviCio............cccoeriiiiniiiiiicie e 51
4.4, CoNtraste de NIPOLESIS........cviiiiieirereee et 57
CAPITULO V: DISCUSION ..ottt eres st ene sttt 64
CONCLUSIONES ...ttt ettt b et e st et enne e et e e snneannee e 68
RECOMENDACIONES. ...ttt sttt e e s 70
REFERENCIAS ...ttt bttt e e bn e et e e 72

CANEXOS e 78



Vil

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Matriz de consistencia 29
Tabla 2 Operacionalizacion de variables 31
Tabla 3 Poblacion 35
Tabla 4 Namero de docentes a encuestar de las Intuiciones Educativas 37
Tabla 5 Puntajes de valoracion del cuestionario por juicio de expertos 40
Tabla 6 Analisis de confiabilidad segun Alfa de Cronbach 41
Tabla 7 Caracteristicas de la muestra 43
Tabla 8 Resumen del modelo de Rho de Spearman de las dos variables 58

Tabla 9 Resumen del modelo de Rho de Spearman entre la dimension de planificacion y la

variable de calidad de servicio 59

Tabla 10 Resumen del modelo de Rho de Spearman entre la dimension de contratacion y la

variable calidad de servicio 60

Tabla 11 Resumen del modelo Rho de Spearman entre la dimension de capacitacion y la

variable calidad de servicio 61

Tabla 12 Resumen del modelo Rho de Spearman entre la dimension de remuneraciones y la

variable calidad de servicio 62

Tabla 13 Resumen del modelo Rho de Spearman entre la dimension de evaluacions y la variable

calidad de servicio 63




VIl

INDICE DE FIGURAS;Error! Marcador no definido.

Figura 1 Diagramacion de 10 iNVEStIGQACION...............c.cveeeeeeeeeceeeietietsieeestesesieesiesessesstesssessessesssssaees 34
Figura 2 Simplificacion de proCedimi@ntos...............cueeeeeveeeseeieisriereseeiesiesssissieiesesssssssessesssssssssssasees 45
Figura 3 Contratacion CON MEIItOCIACIQ.............ceeveveeeseeecieriersiseestessesssesesssssseessessssssesessssesessesseseas 46
Figura 4 Frecuencia de CAPACIEACIONES.............cueveceeesiecieiiesiesiessissississsssssssssssssesssssssssssssssssesssssessens 47
Figura 5 Temas A€ COPACIACIONES..........c.veeeeeveeeeseesiseierieieiseestesssesesessssssssssssssssssesssssssssssssssssssessesens 48
Figura 6 Expectativas de los docentes respecto a Su remunNeracion................oeeeeeeeeesveereeverenenn. 49
Figura 7 Controles de cumplimiento de las funciones y responsabilidades...............c.cccevvvvreerenn. 50
Figura 8 Tecnologia que mejoro el tiempo de respuesta en traMites.............cccvecevvvvvveerevrevneenn. 51
Figura 9 Respeto de los trabajadores de la UGEL hacia 10S USUQIIOS............ccovcvvvveevevesrirsnirennn, 53
Figura 10 Empatia de los trabajadores de la UGEL hacia 10S USUQIiIOS............ccccceevevceseevecrrrenrrnnnnnn. 53
Figura 11 Comunicacion con exactitud de la situacion de los trdmites realizados........................ 54
Figura 12 Grado de CONFIQNZQ..........ccoveueeeeesieisieieeestestsssiesissssseestssss s sesssssssssestestsssssesssssssssssessssssssnsns 55

Figurd 13 ESPACIOS fiSICOS....cuuuueiirisieerietieieieieieieiases e s e e e s s sesssssssssssssssassessessessassassassassassssrsans 56



INDICE DE ANEXOS

ANEXO L ENCUESTA ..ot 89
Anexo 2 Caracteristicas de 12 MUESIIA. ..........cooeriiiiiiii e 91
ANexo 3 Datos de eNCUESTA BN SPSS ... ..ot 92
Anexo 4 Validacion del instrumento por el primer eXperto ...........ccooeveivvieneienc e 93
Anexo 5 Validacion del instrumento por el Segundo eXPerto ..........ccocevereeerernienerieneenens 94
Anexo 6 Validacion del instrumento por el tercer eXperto..........cooeeverereieneniereseseneeees 95
Anexo 7 Resolucion de aprobacion del proyecto de teSiS........ovviveieivievieeie i s, 96

Anexo 8 Sistema administrativo de gestion de recursos humanos: Ambito de accion de las
OfiCINAS de reCUISOS NUMAN0S .......oveieiiiiiiiiesieeee ettt 97

Anexo 9 Formulario Unico de Tramite de solitud a 1a UGEL. ......c.cooveveveveeeeeeereeeeeraenns 98



RESUMEN

El presente estudio de investigacion fomentado en la ciudad de Tingo Maria en el
periodo 2024, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion de recursos
humanos con la calidad de servicio de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de
Leoncio Prado — Huanuco. Para el cual se utilizé un cuestionario estructurado con escala
Likert de 25 preguntas, agrupadas por las siguientes dimensiones: planificacion,
contratacion, capacitacion, remuneraciones, evaluacion, capacidad de respuesta, empatia,
seguridad, confiabilidad y tangibilidad, dicha encuesta permitié medir la percepcion a la
muestra de 76 docentes de nivel secundario a Instituciones Pablicas. La investigacion fue
de tipo aplicativo, de nivel relacional, con método descriptivo correlacional, y de disefio no
experimental de corte transversal. En el analisis de hipotesis se utilizé pruebas estadisticas
de coeficiente de correlacion de Spearman, p (ro). Los resultados revelaron un coeficiente
de correlacion de 0,674 y una significancia menor a 0.05, permitiendo rechazar la suposicién
nula y admitir la suposicion alterna, este resultado indica que las variables presentan una
correlacion 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
percepcion de las dimensiones de capacitacion con un valor porcentual de 47% y de 38% de
usuarios En Desacuerdo con la dimension de seguridad de la UGEL de Leoncio Prado.

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

ABSTRACT

The present research study promoted in the city of Tingo Maria 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 - Huanuco.
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, p (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.



INTRODUCCION

En un mundo globalizado, la gestion 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 Gltimos afios, estos campos
han experimentado transformaciones significativas impulsadas por avances tecnoldgicos,
cambios en las expectativas de los usuarios y la implementacién de politicas orientadas a la

transparencia y la eficiencia.

A nivel internacional Sanabria (2015), sostiene que los mas recientes aportes teoricos
de gestion estratégica del talento humano en el sector publico, buscan establecer un estado
del arte sobre el tema a partir de la literatura disponible. Ademés, mediante el anélisis
comparativo internacional (benchmarking), se describen las practicas actuales que
predominan entre los gobiernos de distintos paises en relacién con la gestion estratégica de
las personas en el sector publico. Este enfoque implica una transformacion en las teorias
vinculadas a la gestion de recursos humanos, que va desde el modelo tradicional hasta llegar
a un modelo hibrido de gestidn estratégica, como el que se observa en los sectores publicos
de diversas naciones La vida esta constantemente marcada por el cambio, pero en el ambito
laboral, el catalizador de estos cambios fue la crisis generada por la pandemia. De esta
experiencia surgen lecciones importantes y nuevas perspectivas sobre como gestionar, dirigir
y controlar la economia, 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



estipular los gerentes, sino también a los cientificos que los estudian desde un enfoque de
bienestar. Asi, la calidad del servicio se entiende como una relacion de satisfaccion y
necesidades compartidas entre los clientes y la organizacion, que tiene la responsabilidad de

resolver sus problemas (Holguin, 2024).

En el contexto nacional, nuestra percepcion de la burocracia surge desde la misma
ley de creacion de las entidades publicas, donde se fijan los objetivos generales y especificos,
y su finalidad. En el ambito nacional, la Ley N° 27658, que trata sobre la Modernizacion de
la gestion del Estado, establece que la administracion publica debe basarse en el dominio de
procedimientos esenciales para fomentar una competencia orientada a la tolerancia, el buen

trato y la tecnologia.

Hoy en dia, los ciudadanos, mas informados y empoderados, no solo demandan la
satisfaccion 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 politicos como en las
investigaciones y debates académicos, se destaca la necesidad que se revise 0 ajuste sus
politicas publicas para garantizar justicia y equidad para toda la poblacion, con especial
atencion a los sectores vulnerables. Para alcanzar esta meta, es imprescindible el
compromiso Yy la participacion activa de los distintos 6rganos de liderazgo y apoyo en los
gobiernos nacionales (Mamani, 2019). En sintesis, las UGEL en el pais son percibidas
actualmente como entidades poco transparentes, desorganizadas y con tramites. Por lo tanto,
muchos de sus servidores muestran una falta de sensibilidad hacia las necesidades de los

ciudadanos, lo que contribuye a la insatisfaccion generalizada.

En el contexto local, las entidades publicas de la provincia de Leoncio Prado vienen



atravesando un sin fin de problemas significativos, entre los que se incluyen un ambiente
laboral poco saludable, una baja identificacion institucional por parte del personal, y
deficiencias en la comunicacion entre las diferentes areas. Ademas, se observan problemas
en los procesos de reclutamiento y seleccion de recursos humanos, asi como una falta de
capacitacion y desarrollo profesional adecuado. A esto se suma la ausencia de planes
integrales para abordar problemas especificos y la falta de una politica clara para los
servidores publicos (Chaupin, 2023). La estructura organizacional estd mal implementada,
afectada por la influencia politica, y existe una insuficiencia de espacio fisico, con una
distribucion inadecuada que limita la capacidad de las entidades para prestar servicios de
manera eficiente. En cuanto a las competencias municipales, estas estan vinculadas con la
prestacion de servicios pablicos locales y su colaboracién en la gestion educativa, tal como

lo establece la legislacion vigente (Lopez, 2018).

A nivel local las Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) también viene
desarrollando multiples problematicas, 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 institucion; y que, conjuntamente de no ser significativos tampoco son acertadas ni
funcionales, traen como resultado que la educacién 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 lineas estas no han cumplido con las competencias del
curriculo nacional. A ello se le suma la falta de sensibilidad de algunos puestos que no se ha
manifestado una disposicion integra para apoyar a los usuarios y para ofrecer un servicio de
calidad adaptada a la modalidad virtual/tecnologica. Este servicio publico 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



ensefianza y adaptabilidad.

Resaltar que la UGEL 302 de Leoncio prado cuenta con cinco areas de gestion
estipuladas en el organigrama de pagina de la entidad, estas areas en su tercer nivel tienen
oficinas con responsables encargados de velar por todos los requerimientos sugeridos por la
plana docente, que son la mayoria de usuarios frecuentes de la UGEL. Para el cual aquellos
usuarios de los distritos alejados se estipulo un sistema electronico: Sistema de Gestion
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 areas 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 estan ubicadas en el grupo de instituciones poco confiables pertenecen al
ambito publico, ademas que entre los principales problemas del pais son falta de credibilidad
y transparencia del gobierno, mala calidad de la educacién estatal y mal funcionamiento de
la democracia. El 6rgano rector de las politicas educativas nacionales que es el Ministerio
de Educacion (MINEDU) con un nivel de desconfianza de 59.1%, los gobiernos Locales y
Regionales segun la valoracion de la poblacion es de mala y muy mala gestion, siendo
alrededor del 60.0% y 63.8%, y la gestion de los gobiernos locales de la region Huanuco

segun la valoracion de la poblacion es de mala y muy mala gestion, superando el 54.3%.

Este informe tiene como objetivo general descubrir si existe una relacion significativa
entre de la gestion de recursos humanos y la calidad de servicio para los docentes del nivel
secundario en la UGEL de Leoncio Prado. Y analizando las entidades publicas como tales,
afirmamos con varios autores citados que han ido gestionando estos aspectos criticos,

evaluando tanto los avances logrados como los desafios encontrados en el camino. Este



informe analiza como las organizaciones publicas han modificado sus estrategias de gestion
de recursos humanos con el objetivo de mejorar la eficiencia y efectividad en la prestacion
de servicios publicos. Se examinan las mejores practicas, los impactos observados y se
ofrecen recomendaciones para fortalecer estas areas esenciales en un servicio orientado al
usuario/ciudadano. Ademas, se exploran los logros y los desafios en la transformacion de la
calidad del servicio, buscando proporcionar una vision integral de las estrategias aplicadas,
los resultados alcanzados y las oportunidades futuras para optimizar la gestion y el desempefio

de las entidades publicas en beneficio de la sociedad.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion
1.1.1 A nivel internacional
Holguin (2024), ejecutdé como objeto analizar la calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccion de los usuarios en la ventanilla universal de la empresa
publica Autoridad de Transito Municipal de Guayaquil. Tal estudio fue no
experimental y transversal, descriptivo, con un enfoque cuantitativo. La recoleccion
de datos fue mediante encuesta a 144 usuarios. El instrumento presenté un Coeficiente
Alfa de Cronbach de 0.889 para los items que miden las expectativas y 0.928 en el
utilizado para medir la percepcion. Y los principales resultados mostraron que la
institucion no cubre las expectativas de los usuarios, se evidencia una brecha promedio
de insatisfaccion de -0.56, en relacién a la calidad de servicio que se ofrece. Se
concluye que de acuerdo a la percepcion 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 plante6 como objetivo establecer el grado
de conocimiento de ejecutivos del area de RRHH en Colombia. Tal estudio fue de
enfoque cualitativo y para el recojo de informacion se utiliz6 entrevistas. Concluyendo
que las empresas estan en capacidad de desarrollar procesos para favorecer y cuidar el
talento humano pues RRHH cuenta con lideres con alta experiencia para implementar

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

Corrales (2022) en su estudio se plante6 como objetivo identificar la
influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios externos de la

Agencia del Registro Civil Latacunga. Para tal investigacion aplicé una encuesta



modificada al modelo SERVQUAL de instrumento con cinco dimensiones que son:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles,
aplicada a 385 usuarios. El estudio fue de tipo descriptiva no experimental. Entre los
hallazgos obtenidos, demostr6é que hay correlacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion 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 rechazé la HO. Y las dimensiones
mejor aceptadas fueron: empatia, disponibilidad, conocimiento, tecnologia, servicio
y comunicacion.

Flores et al, 2020 en su investigacion tuvo como objetivo primordial presentar
el desempefio laboral en la Mipyme y cuya técnica empleada para la realizacion de
este estudio fue la investigacion documental. La recoleccién de datos fue
seleccionada por conveniencia, la cual esta constituida por cuatro colaboradores que
equivalen al 100% vy utiliz6 como instrumento la encuesta y entre los hallazgos se
obtuvo que tanto los factores actitudinales como operativos propuestos por
Chiavenato estan presente en los colaboradores de la microempresa Adonai, aunque
de una manera empirica puesto que no se cuentan con métodos especificos para
determinar su aplicacion 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 investigacion analizo la medida en que la Modernizacion
de la gestion publica influye de la Productividad laboral en la Unidad de Gestién
Educativa Local de la provincia de Huamanga, region Ayacucho, en el afio 2023. Cuya
investigacion es de disefio no experimental, de naturaleza béasica, y un nivel
correlacional-causal. Para ello se disefié una encuesta dirigida a 126 colaboradores y

para validar el instrumento, se aplicd la verificacion con el coeficiente Alfa de



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 publica perciben que la Modernizacién de la gestion
publica tiene un nivel muy alto con un 52%, asi como también el 47,2% califica a la
Productividad laboral con un nivel alto. Concluyendo que la Modernizacion de la
gestién publica influye en la Productividad laboral de la UGEL de la provincia de

Huamanga, region Ayacucho, en el afio 2023.

Pefia (2021) en su investigacion tuvo como objetivo general, determinar la
relacién entre la Gestién de Recursos Humanos y el Desempefio Laboral de los
trabajadores de la UGEL Mariscal Céaceres, la investigacion es de tipo de descriptivo-
correlacional, con enfoque cuantitativo y disefio no experimental, la muestra ascendid
a un total de 80 trabajadores de la UGEL. Los principales resultados fueron que existe
una relacion significativa entre las variables en estudio, puesto que de acuerdo a la
prueba de correlacion de Rho de Spearman se obtuvo una significancia bilateral igual
a0.000, valor menor a 0.05, y de igual manera se obtuvo un coeficiente de correlacion

de 0.775, por lo que se llego a aceptar la hipétesis planteada.

Maizondo (2020) el estudio tiene el interés de conocer el vinculo del desarrollo
de la modernizacion y el servicio como calidad en los médulos de atencion en la UGEL
01. La investigacion es cuantitativa; tipo basica con disefio no experimental
longitudinal. La muestra motivo de estudio estuvo constituida por 151 usuarios y se
utilizé como técnica de encuesta. Concluyendo que la modernizacion de las UGELES
es una aspiracion, un proposito, que responde a la modernizacion del Estado que tiene

el interés del desarrollo integral del pais.



Mamani (2019). En su investigacion se planted analizar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion percibido por los usuarios en la municipalidad
Provincial de Sandia, 2017. Para ello se disefi6 un cuestionario, el cual se aplicé a 381
usuarios beneficiario. Cuyo desarrollo fue de enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental. Simultdneamente, como X 2 C = 178.58 pertenece a la region de
rechazo, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, que indica la
calidad de servicio tiene una relacidn significativa con la satisfaccion y segun la prueba
estadistica Rho de Sperman, el grado de relacion obtenida es p=0.434. El mismo que
demuestra una correlacion moderada entre las variables de investigacion. Concluyendo
que mayor calidad de servicio mayor sera satisfaccion y asi mismo a una regular calidad
de servicio ofrecida a los usuarios beneficiaros, regular sera satisfaccion 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 Gestion Educativa
Local 302-Leoncio Prado. Para ello a disefiado una encuesta dirigida a 122 personas,
entre funcionarios y usuarios. Teniendo como resultado que las competencias
gerenciales estan 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 prestacion del servicio, conocimiento del servicio, ayuda réapida y eficiente
al usuario, transmision de confianza al usuario, atencion personalizada al usuario y

preocupacion por el usuario.



Chaupin (2023), en su estudio se plante6 como objetivo determinar la relacion
que existe entre Calidad de los Servicios y la Satisfaccion de los Usuarios Afiliados al
SIS de la Micro Red de Salud Hermilio Valdizan- Provincia de Leoncio Prado 2022.
En el presente estudio se disefid una encuesta a los usuarios afiliados al SIS. Llegando
a la conclusion segun la correlacion de Spearman, los elementos tangibles, la
capacidad de respuesta y la seguridad coexistid la correlacion baja positiva. Asi mismo
se comprobo6 que existe una correlaciéon moderada positiva (r=0,572; p=0,000) entre
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario afiliado al SIS de la Micro Red de
Salud Hermilio Valdizan.

Lopez (2020), en su estudio se analizé el modo en el que la gestién municipal
se relaciona con la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado. Tal estudio fue relacional, mientras que el disefio, no experimental, fue
de tipo transversal. Se aplico un cuestionario y la evaluacion de la gestion municipal
arrojo un resultado de 35 % “regular”, 23 % “bueno”, 18 % “excelente”, 17
% “malo” y 8 % “pésimo”. Por su parte, la calidad del servicio publico arrojé un
resultado de 31 % “regular”, 25 % “bueno”, 20 % “malo”, 14 % “pésimo” y 11 %
“excelente”. Referente a la correlacion de Pearson se obtuvo un valor 0,575 y la
significancia de p <0,000; demostrando relacion entre la gestion municipal y la calidad
del servicio publico. Concluyendo que si existe relacion significativa entre la gestion
municipal y la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado.

Lopez (2018) realizo un estudio que tuvo como objetivo general determinar la
relacién de la gestion del talento humano con la calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado. Se aplicd las encuestas a los
colaboradores y usuarios de la Municipalidad. Las conclusiones a las que se llegé en
este estudio, manifiestan que si existe una relacion significativa de la gestion del talento

humano con la calidad de los servicios publicos de la Municipalidad,
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con un coeficiente de correlacion obtenido r=0.969, que contrasta que existe una correlacion
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 tedricas

1.2.1. Gestion

Para entender que es la Gestion de Recursos Humanos hay que saber que es
Gestion. Para Chiavenato (2009) es el proceso de planificar, organizar, dirigir y
controlar recursos humanos, financieros y materiales para alcanzar objetivos
especificos de manera eficaz y eficiente. Segiin Maizondo (2020) es llevar a cabo
diligencias que hacen posible la realizacion de una operacion comercial o de un anhelo
de obtener ciertos resultados. Por otro lado, Frederick W. Taylor (1994) expresa que la
gestion es el “arte de saber lo que se quiere hacer y a continuacién, hacerlo de la mejor
manera y por el camino mas eficiente", este fragmento se encuentra citado en el libro
de Chiavenato (2019). Y conforme a lo establecido en la RAE (2023), la palabra
gestion comprende 2 ideas: acto y producto de administrar; y, acto y producto de
gestionar.

Sistema de Gestion

Segln Beltran et. al. (2022), estos términos son un “Esquema general de
procesos y procedimientos que se emplea para garantizar que la organizacion realiza
todas las tareas necesarias para alcanzar sus objetivos”, definicion basada en el modelo
de EFQM (European Foundation for Quality Management).
Modelos de gestién del talento humano

a) Modelo de proyeccion organizacional, implica la recopilacion de politicas-
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.
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b) Modelo de gestion del cambio, se enfoca en el cambio y mejora de la
empresa U organizacion a través de reingenieria para optimizar procesos y procedimientos

con tecnologia, nueva cultura y politicas.

- Modelo de liderazgo de las personas, busca gue el personal para que contribuya de
manera efectiva a los objetivos organizacionales.

- Modelo de gestion de la calidad, promueve la creacion de una cultura de calidad,
internalizando précticas de alto rendimiento en los procesos.

- Modelo de productividad, pone énfasis en la formacién y motivacion del talento humano,
por lo que contribuye a que los empleados sean mas eficientes, lo que reduce costos y optimiza los
resultados generales de la organizacion.

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

reorientacion 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 ubicacion y promocion

laboral de los colaboradores (Calderén, 2008, como se cit6 en. Lépez 2018).

La modernizacion de la gestion publica del Pera
Segun Aliaga (2024), la modernizacion de la gestion publica se concibe como
un proceso de transformacion continua cuyo propdsito es mejorar las actividades
realizadas por las entidades publicas, permitiéndoles generar valor para la sociedad.
De este modo, la modernizacion 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 publicas, para que estas puedan contribuir de manera mas

efectiva al bienestar social y al desarrollo de valor pablico.

Los informes macroecondémicos, tanto nacionales como internacionales,
proyectan un crecimiento anual de la economia peruana del 6.5%. Destacan que las
fortalezas del pais, como la alta cotizacion de minerales (oro, plata, cobre, zinc) y el

dinamismo de la agroindustria (especialmente la exportacion de esparragos), junto con



los Tratados de Libre Comercio y el robusto consumo interno, le permitiran enfrentar
la crisis econdmica global. Para aprovechar estas fortalezas, es crucial implementar
una reforma estructural y modernizar la administracion publica. Para asegurar un
desarrollo econémico sostenido, es indispensable mantener la estabilidad democrética,
la alternancia politica, la seguridad ciudadana y la independencia de los poderes del
Estado, ademas de promover la moralizacion del sector publico y garantizar un sistema

judicial que respete el marco legal (L6pez, 2018).

Los partidos politicos deben modernizarse integralmente, estableciendo
vinculos 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 gestién publica

eficiente e inclusiva.

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

siguientes competencias necesarias en la Administracion Publica:

Competencias necesarias en la Administracion Publica

1. Desarrollar habilidades al méximo nivel de rendimiento.

2. Mejorar la calidad de vida personal y laboral.

3. Cumplir con altos estandares de rendimiento.

4. Demostrar preparacion para enfrentar los retos actuales.

5. Trabajar intensamente para alcanzar metas institucionales.

6. Ser proactivo y leal a la institucién, con vocacién de servicio.

7. Fomentar la creatividad y la innovacion en la resolucion de problemas.
8. Buscar un sistema de remuneracién justo que satisfaga sus

necesidades.
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Gestion de recursos humanos

El padre de los recursos humanos es el australiano Elton Mayo, que, gracias a
sus teorias, diferentes autores se han orientado de sus fuentes para ser adaptadas y
modificas hasta la fecha.

Por ello Sanchez (2021) en su blog digital define a la gestion 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
optimo. Los procesos de gestion de los recursos humanos deben adaptarse a las
necesidades especificas de la entidad, y entre ellos, los procesos estratégicos
fundamentales son los siguientes, organizados cronologicamente:

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 Seleccion; 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 mas adecuados. Por
consiguiente la Contratacion; que es nada mas que una vez elegido el candidato méas
idoneo, se procede a formalizar su incorporacion a la entidad. Luego se procede a la
preparacion al empleo; este proceso tiene como objetivo facilitar la integracion del
nuevo trabajador a la entidad u organizacion. Y como uno de los Gltimos procesos la
gestion de la remuneracion; este aspecto abarca la administracién de ndminas,
salarios, beneficios, pluses e incentivo. Luego también esta la gestion del rendimiento;
proceso gque consiste en evaluar el desempefio de los empleados, igualar sus necesidades,
y encontrar formas de mejorar su productividad, motivacion y satisfaccion. Y Por
altimo las relaciones con los empleados; que incluye los procesos destinados a la
retencion de talento, fomentando relaciones laborales positivas y satisfactorias.

Por otro lado, Fernandez (2017) sostiene que la gestion de los recursos humanos es un ambito

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

gue 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
gestion de los recursos humanos debe ser proactiva, anticipandose 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 gestién del talento humano es un area 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 gestion de

los recursos humanos.

Subsistemas administrativos de la gestion de recursos humanos en el sector publico

En la pagina de MINEDU, el sistema administrativo de gestion de recursos
humanos esta regulado por la Directiva N° 002-2014-SERVIR/GDSRH, titulada
«Normas para la Gestion del Sistema Administrativo de Recursos Humanos en las
Entidades Publicas». Esta directiva establece los lineamientos para la gestién eficiente
de los recursos humanos en las entidades del sector pablico.

Primer subsistema: Planificacion de politicas de recursos humanos

Este subsistema facilita la organizacion de la gestion interna de recursos
humanos, alineandola con los objetivos estratégicos de las oficinas de recursos
humanos dentro de la entidad. Permite, ademas, el establecimiento de politicas,
directrices y normas que proporcionan una visién integral sobre los temas relacionados
con los recursos humanos. Y se compone de dos procesos clave: Estrategia, politica y

procedimiento y la planificacion de recursos humanos



Segundo subsistema: Organizacion del trabajo y su distribucion
Aborda las caracteristicas y condiciones bajo las cuales se desempefian las
atribuciones laborales, asi como los requisitos necesarios para las personas que ocupan
estos cargos.
Tercer subsistema: Gestion de empleo
Se enfoca en las politicas y practicas disefiadas para gestionar el flujo de
servidores dentro del sistema administrativo y dentro de tal subsistema se identifican
2 procesos: La gestion de la incorporacion de las normas y procedimientos de los
servidores y la gestion de administracion de las personas Yy lo relacionado a su
documentacién personal.
Cuarto subsistema: Gestion de rendimiento
Se dedica a identificar, reconocer y promover la contribucion de los servidores
civiles a los objetivos institucionales. Su propdésito es subsanar las necesidades de los
servidores para mejorar su desempefio, lo cual redundara en una mejor calidad del
servicio brindado.
Quinto subsistema: Gestion de la compensacion
Se encarga de la gestion de los ingresos y beneficios proporcionados a los
servidores como retribucion por su aporte a la entidad. Comprende los siguientes

procesos: Administracion de compensaciones y la Administracion de pensiones.

Sexto subsistema: Gestion del desarrollo y la capacitacion
Se enfoca en las politicas orientadas al desarrollo de la carrera y el avance de
las capacidades de los servidores.
Séptimo subsistema: Gestidn de relaciones humanas y sociales
Se encarga especificamente 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.
Culturay 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
percepcion de los servidores sobre su ambiente laboral.
Comunicacion interna: Este proceso se encarga de transmitir mensajes
importantes a los servidores, con el fin de fomentar una visién unificada y compartida

dentro de la organizacion.

Origen y evolucion de la funcion de los recursos humanos
Segun Fernandez (2017), los origenes de la gestion 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 emergié como respuesta al impacto de la Revolucion 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, existia una
separacion rigida entre ambos, lo que hacia necesario contar con un mediador. Este

mediador era un organo 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 evoluciond y se
amplio considerablemente en la década de 1950, donde se denomind Administracion
de personal y ahora no solo tiene que ver y reducir los conflictos sino también
administrar las personas de acuerdo a la legislacion laboral vigente y solucionar los
conflictos.. En la década de 1960, el concepto se expandidé aln mas, sin alterar la
legislacion laboral, pero reconociendo que las personas, ademas de ser esenciales para
el éxito organizacional, son los Gnicos recursos vivos e inteligentes con los que cuentan
las empresas para enfrentar los retos del entorno. De esta forma, nacio el concepto de
Administracion de Recursos Humanos, que hoy en dia se conoce como gestion 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
organizacion pueda alcanzar sus objetivos estratégicos. Este departamento tiene un
enfoque transversal, ya que su labor impacta todas las areas de la organizacion,
contribuyendo de manera integral a la gestion de los recursos humanos en todos los
niveles y afectando directamente el funcionamiento de la empresa en su conjunto

(Fernandez, 2017).

1.2.4.4 Dimensiones de la variable de gestion de recursos humanos

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

siguientes autores:
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a) Planificacion

La planificacion consiste en fijar metas para la empresa, impla!nta: una
estrategia general para alcanzar esas metas, desarrollar una jerarquia de los planes para
integrar v coordinar las actividades. Establecer las metas contribuye a que no se pierda
de vista el trabajo que se hara, ademas ayuda a que los miembros de la empresa

mantengan su atencion en las cosas de caracter primordial (Lopez, 2018).

b) Contratacién

Segln Séanchez (2021), la contratacion se define como el proceso mediante el
cual se selecciona al candidato méas adecuado y se formaliza su integracion a la
organizacion. Al ser incorporado ya toma el nombre de empleado de la organizacion,
tal candidato debid a ver pasado el debido proceso de reclutamiento y seleccion; su
formalizacion se da en el momento de la firma del contrato estipulado con su

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

c) Capacitacion

La capacitacion es una funcion clave dentro de la gestion de los recursos
humanos, que consiste en disefiar y ejecutar programas, cursos y actividades orientadas
a mejorar los conocimientos y habilidades de los empleados segln las necesidades de
la organizacion (Lopez, 2018).

De acuerdo con Chiavenato (2009), la capacitacion se entiende como un
proceso educativo de corto plazo, estructurado y sistematico, mediante el cual las
personas adquieren nuevos conocimientos y desarrollan habilidades y competencias.

d) Remuneraciones

La remuneracién hace referencia a la compensacién que un individuo recibe a

cambio de realizar un trabajo en la organizacion. Es una relacion de intercambio entre

el empleado y la entidad, donde cada trabajador puede negociar su labor para obtener
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una retribucion econémica y otros beneficios (Chiavenato, 2011). En la actualidad, la
remuneracion desempefia un papel crucial en la retencion del talento humano, ya que
influye significativamente en la satisfaccion y el compromiso de los empleados con la
organizacion.

e) Evaluacion

Chiavenato (2011) sefiala que la evaluacion es un proceso mediante el cual se
valora o juzga el desempefio, 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 gestion de la calidad
debido a sus innumerables aportaciones entre las mas utilizadas y conocidas es la
“Trilogia de Juran”, Juran (1990) en su libro de la planificacién de la calidad decia que
la calidad se relacionaba con el desempefio del producto ya que se tiene en cuenta los
resultados para la total satisfaccién del cliente y que los productos sin deficiencias se
logra evitando la insatisfaccién del cliente. El autor también comenta que la gestién
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 adecuacion
al uso” la cual se ramifica en:

a) Que la calidad consiste en aquellas caracteristicas del producto que
satisfacen las necesidades del cliente.

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

Hoy en dia, el servicio se define como un conjunto de actividades realizadas
por una administracion, que se lleva a cabo con un control y regulacion especificos,
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 esta
orientada al usuario o cliente, y se centra en la efectividad de la prestacion 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 como el cliente percibe la calidad, es decir, la comparacion entre
lo que esperaba recibir y lo que realmente obtuvo. Esta percepcion 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 gestion

Beltran et. al (2009), sefialo que el enfoque basado en procesos de aludido de la
familia 1ISO 9000 y el modelo EFQM, es un principio basico para obtencion de manera
eficiente de los resultados propuestos a la satisfaccion del cliente y de las partes interesadas.
De este modo todas las empresas desean implementar modelos y sistemas de gestion 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 gestion

Siguiendo la familia de 1SO 9000 y el modelo EFQM; de la guia para una gestion
basada en procesos de los autores Beltran et. al (2009), comentan que la ISO 9000 del afio
2000, y la 1994 se diferenciaban por el sustento de los siguientes ocho principios de gestion
de calidad: a) Enfoque al cliente, implica satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse

en exceder las expectativas de los clientes. b) Liderazgo, ¢) Participacion del personal, d)
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Enfoque basado en procesos, €) Enfoque de sistema para la gestion, f) Mejora
continua, g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision, 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 evaltan el servicio recibido,
no consideran un dnico factor, sino que toman en cuenta varios aspectos, los cuales
pueden variar dependiendo de la situacion, las expectativas del cliente y el contexto en
el que se brinde el servicio. Chaupin (2023).

Para Lopez (2018) es importante consideran la calidad en los servicios
publicos: La calidad es facil de lograr, porque la hacemos cada uno de nosotros. La
calidad debe estar presente en todas las actividades de una organizacién. La mejora
constante es la base de la calidad en una organizacién. Es muy importante tener en
cuenta la capacidad de innovar en la basqueda de una mayor calidad en los servicios

publicos.

Modelos de evaluacion de calidad del servicio

Samuel et al. (2015) presentan una serie de modelos influyentes en la literatura
cientifica sobre la calidad del servicio, entre los cuales destacan los siguientes:

Modelo de Groénroos: este modelo integra la calidad del servicio en tres
componentes clave: la Calidad tecnica, 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.



Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff: Segun este enfoque, el cliente evalla la
calidad del servicio tomando en cuenta varias condiciones:

- Seleccidn de una caracteristica de referencia, la cual tiene mayor peso para el
cliente que las demas caracteristicas.

- Seleccién de una caracteristica determinante, bajo la condicion de que las

demas caracteristicas satisfacen un minimo 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
satisfaccion percibida con el servicio o producto. SERVQUAL identifica cinco
dimensiones esenciales de la calidad del servicio:

- Empatia

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta

- Seguridad

- Elementos tangibles

Y por ultimo el Modelo Jerarquico 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 publicos y las expectativas de los ciudadanos
Este panorama subraya la necesidad de un enfoque holistico que no solo
contemple la implementacion de nuevas tecnologias, sino que también integre mejoras

en la gestion, la formacion del personal y la reconfiguracion de los procesos
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organizativos dentro del sector publico, 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 teorias de los
siguientes autores:

a) Capacidad de respuesta

Respecto a la capacidad de respuesta Rubio y de Lucas (2018), afirma que los
colaboradores sean mas comunicativos que trabajen en equipo y asi se den respuestas
mucho mas répidas, y como estdn en grupo que estén dispuestos a ayudarse
mutuamente entre comparieros de la misma forma la capacidad de repuesta siempre
buscara que los colaboradores respondan a las inducciones, planes de accion 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) Empatia

Moya (2016), afirma que la empatia afecta los principales ejes de las entidades
y que es ponerse en el lugar de los demaés, sentir sus emociones, pensar como ellos y
sentirnos como ellos; los clientes y después de intentar ayudarle de algin modo y de
la mejor manera. Sin la empatia incluso las relaciones laborales no funcionan como

consecuencia estara abocado al fracaso porque las entidades estan formadas por
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personas (sin distincion empresarios, dirigentes, jefes como los empleados de
menor cargo) Yy por las relaciones que nacen entre ellas y existen personas que nacen
con la empatia nata y a otros les cuesta un poco mas.

c) Seguridad

Juran (2007) en su libro de la planificacion 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
ingenieria del disefio. Las deficiencias dan como resultado las quejas, reclamaciones,
devoluciones, reprocesos y otros dafios. Lo que en conjunto lo llamo “insatisfaccion
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 mas elevados para las entidades. La calidad es el sentido
de ausencia de deficiencias, el objetivo a largo plazo es la perfeccion.

d) Confiabilidad

Segun Lopez, 2010 (como se citd en Gonzales y Huanca, 2020); la
confiabilidad se conceptualiza como una teoria 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
percepcion del cliente a través del sentido del tacto, lo que permite evaluar y
adaptarse al contexto del producto, mejorando la experiencia y satisfaccion, Medina

y Gonzélez (2016).
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1.3. Definicién de términos

Apariencias del trabajador: Esta imagen es clave en el entorno
organizacional, ya que influye en la percepcién que los demas tienen sobre el individuo
y puede afectar tanto su interaccion en el lugar de trabajo como su desempefio
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
informacién del trabajador, el periodo 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 formacion especificos. Estas certificaciones suelen tener varios
propdsitos y caracteristicas: Reconocimiento, mejora profesional, actualizacion de

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

Conocimiento: Segun Chiavenato (2011), el conocimiento de un colaborador
sobre un trabajo especifico debe estar estrechamente alineado con las demandas del
desempefio real requerido en dicho puesto.

Eficacia: Idalberto Chiavenato expone que la eficacia es una medida del logro
de resultados. En su libro de sexta edicion

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

y herramientas necesarios para el funcionamiento y operacion de una organizacion.

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

seguridad (Chaupin, 2023).
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Escucha activa: La escucha activa es mas que oir las palabras. Implica prestar
atencion completa a la persona que habla, comprendiendo cada una de sus palabras,
entendiendo sus emociones y mostrando interés genuino (Mejia, et al., 2023)-

Escala Likert: Conjunto de items que se presentan de forma positiva para
medir la reaccion del sujeto en tres, cinco o siete categorias (Hernandez et al., 2014)

Instalaciones fisicas: Son aquellos aspectos fisicos que los clientes perciben
directamente de una empresa, tales como los equipos, el personal, los materiales de
comunicacion y la infraestructura en general. Estos elementos incluyen aspectos como
la limpieza y la modernidad, los cuales se evallan a través de la apariencia de las
personas, los objetos y el entorno de la empresa. Estos factores son clave en la
percepcion de calidad del servicio, ya que los clientes forman su juicio no solo a partir
del servicio recibido, sino también por la impresién visual y sensorial que les transmite
el ambiente fisico de la organizacién (Chaupin, 2023).

Libro de reclamaciones: El libro de reclamaciones tiene como propdsito
favorecer el correcto funcionamiento del mercado, ya que en él se registran los datos
sobre productos o servicios que causan malestar o insatisfaccion en un establecimiento

(De la Cruz, 2019).

Logro por resultados: Segun Idalberto Chiavenato (2019), se refiere a la
manera en que se evalla el desempefio de los empleados en funcién de los resultados
que alcanzan, mas que por el proceso o las actividades que realizan.

Objetivos y metas cumplidas: Chiavenato enfatiza que la correcta
formulacién de objetivos y metas es crucial para el desarrollo efectivo de cualquier
organizacion, ya que permite alinearse con su estrategia y mejorar el rendimiento

general.
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Opinién de los clientes: Mamani (2019) afirma que la opinién de los clientes
es un aspecto fundamental para cualquier entidad, ya que refleja su satisfaccion y
experiencia con los productos o servicios ofrecidos. Pero que no siempre tienen la
razon, sim embargo, las valoraciones y comentarios de los usuarios no solo ayudan a
identificar areas de mejora, sino que también pueden influir en la reputacién de la
marca y en la decision de compra de otros consumidores.

Personal Idéneo: Chiavenato (2009) afirma que para escoger al candidato méas
idéneo para un cargo se tiene en cuenta sus habilidades blandas y duras, y eso se
visualiza en el proceso correcto de seleccién 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 atencién es fundamental para
mejorar la percepcion de los usuarios sobre la eficacia de la administracion publica
(Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N.° 006-2019-PCM/SGP).

Recibo por honorarios: Segun 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 administracién pablica, la transparencia
se refiere a la disponibilidad de informacidn clara, accesible y comprensible sobre las
acciones y recursos utilizados por la entidad. Esto permite que los ciudadanos
conozcan cOmo se gestionan los recursos y como se consideran las decisiones dentro
de la organizacion (Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N.° 006-2019-
PCM/SGP).

Trato profesional: El trato profesional implica la actitud y comportamiento
adecuados por parte de un funcionario publico 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 (Resolucion de Secretaria de Gestion Pablica N.° 006-

2019-PCM/SGP).
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Hipdtesis General

Determinar la relacion significativa entre la gestion de recursos humanos y la calidad de servicio de

Gestion Educativa Local de Leoncio Prado.

2.2. Hipdtesis Especificas

Hel: Determinar la relacion significativa que existe entre la planificacion y 1a calidad

de servicio de la UGEL de Leoncio Prado.

Hel: Determinar la una relacion significativa que existe entre la contratacion v la
calidad de servicio de la UGEL de Leoncio Prado.

He3d: Determinar la relacion significativa que existe entre la capacitacion v la calidad
de servicio en la UGEL de Leoncio Prado.

He4: Determinar la relacion significativa que existe entre las remuneraciones v la

calidad de servicio de la UGEL de Leoncio Prado.

Heb: Determinar la relacion significativa que existe entre la evaluacion y la calidad de
servicio de la UGEL de Leoncio Prado.
Tablal
Matriz de consistencia de la gestion de recursos humanos y la calidad de servicio para los

docentes del nivel secundario en la Unidad de Gestion Educativa Local de Leoncio Prado —
Huanuco
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: Hipoteziz General
Deaterminar la relacion significativa
:Qué relzcidn existe entre la gestion Deaterminar la relacion entre la gestion entre de la gestion d= recursos
de recursos humanos con la calidad de recurzos humanos con la calidad humanos y la calidad de zervicio Tipo de estudio:
de zervicio de la Unidad de Gestidn de servicio de la Unidad de Gestion para los docentes del nivel Aplicada
Educativa Local de Leoncio Prado? Educativa Local de Leoncio Prado. secundario en la Unidad de Gestion
Educativa Local Laoncio Prado.

Problemas ezpecificos: Objetivos especificos: Hipétesis Especificas Nivel:

OEl: Determinar la relacion ¢ : = Relacional con enfoque cuantitativo
PEI: ; Qué relacién existe entre 12 St s msle eate L HEL Determanarta ‘e‘“‘“h Variable I:
planificacién y la calidad de servicio planificacién v la calidad de servicio Smrativa e g ;“‘je kS Gestion de recursos Diseiio:
de la UGEL de Leoncio Prado? de la Unidad de Gestién Educativa g‘mﬁ‘:h UGHTL 4. “h"“’L i humanos

Local de Leoncio Prado € & Leoncio : No exparimental
PE2: ;Qué relacidn existe enfre la OE2: Determmar la relacicn HE2: Determinar la ralacion Poblacion cenzal:
contratacién v la calidad de servicio significativa que existe entre la significativa que existe entre la 76 docentes
de servicio de la UGEL de Leoncio contratacion v la calidad de servicio contratacion v Iz czlidad de zervicio
Prado? de la Unidad de Gestion Educativa de la UGEL de Leoncio Prado.

Local de Leoncio Prado.

. .. Técnica:
PE3: ;Qué relacién existe entre 1a OE3: Determinar la relacién HE3: Determinar la relacién Bk
capacitaciény la calidad de servicio ~ Sinificativa que existe enfrela significativa que existe entre la
de la oficina de recursos humanos en ~ S2Paciacidn y la calidad de servicio itacién y la calidad de servicio
S UCHL do Lt - de la Unidad de Gestion Educativa R ¥ :
aoncio Prado? R de la UGEL de Leoncio Prado. Instrumento:
ocal de Leoncio Prado. Cositicacis,
, et OE4: Daterminar la relacion HE4: Determinar la relacion
PE4: cQue. re]w‘oll; e::hs:;dg:i:e Las significativa que existe entre las significativa que existe entre las "ariable 2:
lsmmrm:miou ad: lz: nLEE(.?‘rEI_ deL : remuneraciones y la calidad de remuneraciones y la calidad de Calidad de sarvicio
Prado? servicio de la Unidad de Gestion servicio de la UGEL de Leoncio
! Educativa Local Leoncio Prado. Prado.

PES: ;Qué relacion existe entre la
evaluacion y la calidad de servicio
de ]a UGEL de Leoncio Prado?

OES: Determinar la relacion
significativa entra la evaluacion v la
calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local Leoncio
Prado.

HES: Determmar la relacidn
significativa que existe entre la
evaluacion y la calidad de servicio
de 1a UGEL de Leoncio Prado.




Tabla 2

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

Gestion Educativa Local de Leoncio Prado — Huanuco

organizacion trabaja bajo un enfoque de procesos
por areas internas vy oficinas. por lo cual es
indispensable la formulacion de diversos procesos:
tales como la  planificacion.  seleccién,
contratacidén. capacitacidén. remuneraciones vy

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento Items
. - Objetivos y metas
Planificacion CUIi)pli dasy 01-02
Definicion conceptual
Son el conjunto de procesos y subprocesos que Contratacion E?Cnosparenaa 03-05
predominan en las organizaciones y que abarcan
todas las decisiones y acciones relacionadas con el -
é’ manejo del personal dentro de la entidad, asi como Capacitacién ]CE‘ﬂuﬁ_cagoqes 06 -09
z las interacciones que estos mantienen con la SpcElzaconcs
2 empresa. La gestion de recursos humanos tiene
@ como objetivo integrar y coordinar las diferentes
é funciones asociadas al manejo del capital humano. Renmmneraciones ggg{)?g;%ﬁ)omos o 1011
3 con el fin de optimizar el rendimiento Cuestionario
é organizacional y asegurar que las acciones estén
& alineadas con los objetivos estratégicos de la
2 entidad. (Fernandez, 2017 y Sanchez 2021).
Z
Definicion operacional
. Evaluacion Sacala lem
La gestion de los recursos humanos dentro de una Puntuacion 1213
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evaluacion, y la efectividad de estos dependera del
desenvolvimiento del personal responsable.

Calidad de servicio

Definicion conceptual

La calidad de servicio esta enfocada en el usuario o
cliente. en prestar atencion a la efectividad de la
prestacion que se brinda. tomando en cuenta
que lo trascendente comprende la representacion,
la sensaci6n del cliente por la cualidad del servicio.
se refiere a lo que el consumidor define (Maizondo.
2020).

Definicion operacional

La variable calidad de servicio. se define como la
condic16n del servicio por cada usuario. la calidad
de atenci16n como las brechas o diferencias entre las
expectativas y la percepcion de cada docente de
nivel secundario de las entidades publicas que estan
bajo la junisdiccion de la UGEL de Leoncio Prado.

Capacidad de
Respuesta

Logro por resultados
Rapidezenla
respuesta
Comprension de la
sifuacion

14-15

Empatia

Trato profesional
Escucha activa
Horario de atencion
Opinion de los clientes

16-19

Seguridad

Libro de
reclamaciones
Personal Idoneo
Certeza
Comunicacion

Confiabilidad

Conocimiento
Eficacia
Cero errores

Tangibilidad

Instalaciones fisicas
Equipamiento
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo De Investigacion

La investigacion adopté un enfoque cuantitativo, ya que se disefid de manera
estructurada con el objetivo de obtener y analizar datos estadisticos relevantes para las
variables estudiadas (Hernandez et al., 2014). Este enfoque permite medir de manera precisa
los fendmenos observados y proporciona una base objetiva para interpretar los resultados,
facilitando la generalizacién de los hallazgos a una poblacién mas amplia.

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

implementaciodn practica de teorias generales preexistentes.

La investigacion se lleva a cabo a nivel relacional, ya que se centra en analizar los
hechos tal como se presentan y en medir la relacion entre las variables. Esto se logra
mediante el tratamiento de datos estadisticos recopilados a través de cuestionarios aplicados
a los docentes de nivel secundario en la UGEL de Leoncio Prado, Hudnuco. Segln
(Hernandez et al. 2014), este tipo de investigacion permite establecer como las variables
involucradas estan interrelacionadas, brindando una comprension mas profunda sobre su

impacto mutuo.

3.2. Disefio de investigacion

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

la ausencia de manipulacion deliberada de variables y se limitan a observar los fendbmenos
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tal como ocurren en su ambiente natural, sin intervencion externa. En la presente
investigacion se realizé el disefio no experimental con corte transversal, lo que implica la
recoleccion de datos en un solo momento. Asi, el estudio presenta una vision puntual de las
relaciones entre las variables en el contexto observado, ya que se determiné como se muestra
a continuacion.

Figura 1 Diagramacion de la investigacion

Vi
M I
V.
Simbologia

M = 76 docentes

V1 = Gestion de recursos humanos
V2= Calidad de servicio

r = Relacion de las vanables

3.3  Poblacion y Muestra
3.3.1. Poblacién

Hernandez et al. (2014) define a la poblacion como el conjunto de elementos o
unidades de analisis que son objeto de estudio en una investigacion, y que corresponden al
contexto o lugar donde se desarrolla dicha investigacion.

En el presente estudio, la poblacion 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 analisis necesarios.
Criterios de inclusion

- Compuesto por doce distritos que es el &mbito de influencia de la UGEL de
Leoncio Prado, de las cuales dos de esos distritos que no tiene que ver con la limitacién
geogréfica de la provincia, pero por temas de ubicacion lo administra también la UGEL de
Leoncio Prado.

- Los docentes son de ambos géneros y con sus respectivas caracteristicas
profesionales, competentes y supervisadas por la UGEL de Leoncio Prado.

- La base de datos fue otorgada por la oficina estadistica de la UGEL en el afio
2024 en el primer trimestre, por lo tanto, el Kardex no se encontraba actualizado a la fecha

(concluyendo con los docentes del afio anterior).

Tabla 3 Poblacién

Distritos N° de docentes Porcentaje
Castillo Grande 54 5.21%
Daniel Alomia 74 7.14%
Robles
Hernmulio Valdizan 34 3.28%
José Crespoy 146 14.08%
Castillo

Luyando 80 7.71%
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Mariano Damaso 73 7.04%

Beraun

Marias 10 0.96%

Monzén 160 15.42%
Pucayacu 44 4.24%

Pueblo Nuevo 35 3.38%

Rupa Rupa 315 30.38%
Santo Domingo de 12 1.16%

Anda

TOTAL 1,037 100%

Nota: Distritos y numero de docentes de las Intuiciones Educativas
3.3.1. Muestra
Se aplicod una vnidad muestral de 76 docentes de 1as instituciones publicas, que
estan bajo la junsdiccion de 1la UGEL de Leoncio Prado. Segin Hemnandez et al. (2014), es

un grupo de componentes que conciernen a un grupo definido, denominada poblacion

Unidades de la muestra
Fl proceso de nmestreo fue de aleatorio simple
Tamaiio de la muesira

Aplicando la formula para umversos conocidos, tenemos lo siguiente:

zZ2+ p+ g *N
el*x (N—-1)+z=*+p=*qg

Formula: n=

_ 09%+05+05+1037
© 0.05%* (1037 —1)+ 0.9 =0.5+05

mn

3 0.81 = 0.5+ 05+ 1037
~ 0.025 1036 +0.9 =0.5+0.5

n

2099925
"= 359 10225



_209,9925
"= 35318

n=76

Dénde: N: Tamario de 1a poblacion: 1037 docentes
p: Probabilidad que ocurra: 0.5

q: probabilidad que no ocurra: 0.5

e: Margen de error: 0.05

z: Nivel de confianza: 0.95
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Fl tamafio de 1a nmestra estara conformado por 76 docentes, los cuales seran encuestados

para la recoleccion de la informacion.

Tabla 4 NUumero de docentes a encuestar de las Intuiciones Educativas

Distritos N? de docentes Porcentaje
Castillo Grande 4 321%
Dianiel Alomia Robles 3 7.14%
Hermilo Valdizan 2 3.28%
José Crespo v Castillo 11 14.08%
Luyando 6 7.71%
Mariano Damaso Beraun 3 T.04%
Marias 1 0.96%
Monzon 12 1542
Pucayacu 3 4.24%
Pueblo Nuevo 3 338%
Fupa Rupa 23 30.38%
Santo Domingo de Anda 1 1.16%

TOTAL 76 100%

3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Se utilizd la encuesta como técnica de recoleccion de datos, y el cuestionario como

instrumento especifico para obtener la informacion relevante para las variables de

investigacion.
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En este caso, la encuesta fue aplicada a una muestra de 76 docentes que laboran bajo
la jurisdiccion de la UGEL de Leoncio Prado, quienes respondieron las preguntas del
cuestionario de manera anonima.

Instrumento: Cuestionario
En esta investigacion se empled como instrumento el cuestionario, el cual es definido
por la RAE (2023) como la lista de preguntas que se proponen con cualquier fin. Se
considero 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 investigacion, establecio un cuestionario para cada concepto siendo que, para la

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

fueron:
1. Planificacion: items 1 al 2
2. Contratacion: items 3al 5
3. Capacitacion: items 6 al 9
4. Remuneraciones: items 10 al 11
5. Evaluacion: items 12 al 13

En cuanto a la segunda variable de Calidad de servicio, se cont6 con 12 preguntas,

los cuales fueron distribuidos por sus dimensiones:

1. Capacidad de respuesta: items 14 al 15
2. Empatia: items 16 al 19

3. Seguridad: items 20 al 21

4. Confiabilidad: items 22 al 23

5. Tangibilidad: items 24 al 25
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Validez:

La validacién de los instrumentos utilizados en este estudio se realiz6 mediante el
andlisis de juicios de expertos, quienes evaluaron la efectividad y la pertinencia de las
encuestas aplicadas. Segun Maizondo (2020), la validacion mediante juicios de expertos
implica recabar las opiniones fundamentadas de personas con amplia experiencia en el tema,
quienes son reconocidos. Estos expertos pueden aportar informacion, evidencias, juicios y
valoraciones sobre el instrumento, garantizando que las preguntas e indicadores sean
apropiados para medir con precision y validez las variables de interés. En este contexto, se
conté con la colaboracion de tres profesionales con experiencia en administracion e
investigacion: el Dr. Miguel Angulo Cardenas, el Mag. Adm. Carlos Mayta Molina y la
Mag. Adm. Nebenka Caro Potocar. A cada uno se le proporciond una ficha de evaluacion
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 seran representativas y Utiles para abordar las cuestiones de
investigacion planteadas. La alta puntuacion sugiere que los expertos consideran que el

instrumento es adecuado para capturar las variables relacionadas.



Tabla 5 Puntajes de valoracion del cuestionario por juicio de expertos
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"l,,."D

Criterios

Experto
1

Experto  Experto
2 3

Promedio

Los items son claros y
esta redactados en

lenguaje apropiado al
grupo de estudio.

Los items ayudan a
describir conductas.
Los items presentan
consistencia con el
marco teorico.

Los  iftems  tienen

coherencia con la
estructura de
dimensiones 3
mdicadores.

La cantidad de items
es suficiente para cada
indicador.

La organizacion de los
items  fieme  una
secuencia logica.

El mstrumento es util
para la investigacion

propuesta.

@5 95

@5 90

100 90

@5 90

100 95

@5 90

100 95

01.7

03.3

01.7

01.7

PROMEDIO

g72 021

02.6
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Confiabilidad:

Para Hernandez 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 empled
el coeficiente Alfa de Cronbach para medir la consistencia interna del cuestionario, un
método comunmente utilizado para evaluar la fiabilidad de los cuestionarios. Los resultados
obtenidos a traves de una prueba piloto con una muestra de 76 docentes, que represento el

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

Tabla 6 Analisis de confiabilidad segun Alfa de Cronbach

Variahles Alfa de Cronbach
Gestion de recursos humanos 0864
Calidad de servicio 0917

Dimensiones Alfa de Cronbach
Planificacion 0708
Contratacion 0830
Capacitacion 0647
Femuneracicn 0.746
Evaluacion 0.760
Capacidad de respuesta {.a04
Empatia 0.688
Seguridad (.630
Confiablidad (.785
Tangibilidad (.578

Nota: Datos obtenidos del SPSS v.25

Del analisis de confiabilidad del instrumento se observa que la variable de Gestidn
de recursos humanos, tiene alta confiabilidad ya que segun 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 medicion 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 dimension de contratacion, las dimensiones de planificacién, remuneracion y
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evaluacion sus valoraciones son mayores a 0.7 y menor a 0.8 siendo solo aceptables y

cuestionable la tercera dimension de capacitacion, por su baja valoracion de 0.647.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Caracteristicas de la muestra

El andlisis tuvo lugar en todas las instituciones publicas de la Provincia de Leoncio
Prado, se encuestaron a 76 docentes.

Tabla 7 Caracteristicas de la muestra

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje
Edad
20 a 30 afios 2 2.63%
31 a 40 afios 27 35.53%
41 a 50 afios 23 30.26%
51 a 60 afios 2 28.95%
61 a 65 afios 2 2.63%
Género
Masculino 38 50.00%
Femenino 38 50.00%
Modalidad
Contratado 39 51.32%
Nombrado 37 48.68%
Distrito
Rupa Rupa 23 30.26%
Luyando 6 7.89%
Daniel Alomia Robles 5 6.58%
José Crespo Castillo 11 1447%
Pueblo Nuevo 3 3.95%
Monzon 12 15.79%
Pucayacu 3 3.95%
Santo Domingo de Anda 1 1.32%
Marias 1 1.32%
Mananoe Damaso Beraun 5 6.58%
Hermilio Valdizan 2 2.63%
Castillo Grande 4 5.26%

Nota: Datos obtenidos a través de la aplicacion de la encuesta

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

35.53% del total. Este segmento fue seguido por los grupos de 41 a 50 afios y de 51 a 60
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afios, con el 30.26% y 28.95% respectivamente. El grupo de los mas jovenes y de mas
adultos, de 20 a 30 afios y de 61 a mas, constituyeron el menor porcentaje, con un 2.63%.

En cuanto al género, la distribucion fue equilibrada. Los hombres representaron el
50.00% de la muestra, al igual que las mujeres, reflejando una coincidencia representacion
de género entre los docentes.

Respecto a la modalidad (forma de contrato), también se refleja una distribucion
casi equitativa, ya que los docentes contratados constan el 51.32% y los docentes nombrados
una cifra muy similar de 48.68%.

En relacion 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 Monzén con 12 personas,
equivalente al 15.79%. EI 14.47%, fue los docentes encuestados del distrito de José Crespo
Castillo, distritos con un nimero alto de docentes, entre los méas bajos con solo 1 a 2 docentes
fueron los distritos de Santo domingo de Anda, Marias y Hermilio Valdizan.

Estas caracteristicas de la muestra ofrecieron una base demografica diversa para

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

4.2. Andlisis de la variable de gestion de recursos humanos

En esta investigacion, se mide la percepcion y la experiencia de los docentes al
interactuar con instituciones gubernamentales, como es el caso de la UGEL de Leoncio
Prado. La percepcion contribuye significativamente para comprender como la gestion del
personal afecta la experiencia del usuario y la eficiencia operativa en el sector publico. Es
por ello que es importante considerar las dimensiones que influyen en la percepcion de la

gestion de recursos humanos de la UGEL de Leoncio Prado.
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4.1.1. Planificacion

Una planificacién bien elaborada garantiza que el personal esté alineado con los
objetivos y prioridades de la entidad pablica, lo que contribuye a una mejor ejecucion de
politicas y programas.

Figura 2 Simplificacion de procedimientos
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Nora: Encuesta a loz docantes da nivel secumdario de 1a UGEL.
De los resultados obtemidos de la encoesta aplicadz 2 los docentes de nivel

secundario de las Instituciones publicas de la UGEL de Leoncio Prado, respecto a la
dimension de planificacion. Podemos identificar que el mayor porcentaje de 38% de
docentes se encuentran De Acuerdo con la simplificacion de procedimientos, representando
29 la percepcion de los encuestados, pero un porcentaje casi paralelo de 30% sefialan estar
En Desacuerdo y un 24% prefiere ser indiferente a la pregunta, lo que nos muestra que los
docentes no estan al tanto, ni contentos con la planificacién que maneja la UGEL, lo que
indica que los docentes no tienen claro ciertos objetivos y metas de la entidad, dicho analisis
a lo largo del tiempo demostrara que el personal de UGEL no esté alineado con los objetivos

y prioridades de la entidad publica.
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4.1.2. Contratacion

El proceso de contratacion influye en la calidad y competencia del personal que
trabaja y contrata en la UGEL. Una gestion de contratacion transparente y justa promueve
la confianza tanto entre los empleados y de los docentes, lo que puede mejorar la percepcion

y la legitimidad de la UGEL.

Figura 3 Contratacion con meritocracia
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Nota Fncuoesta a los docentes de mivel sacundanio de la TIGEL.

De los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los docentes de nivel
secundario de las Instituciones publicas de la UGEL de Leoncio Prado, la dimension de
Contratacion 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 mayoria estan De Acuerdo con la
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dimension de contratacion, lo que indica que la UGEL garantiza la meritocracia y el buen
procedimiento de contrataciones en el sistema educativo de la provincia.
Capacitacion

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 pedagdgicas de los
maestros, sino también prepararlos para enfrentar los desafios emergentes en el campo
educativo.

Figura 4 Frecuencia de capacitaciones
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Nota: Encuesta a los profesores de nivel secundario.

De los resultados obtenidos la dimension de Capacitacion 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 mayoria perciben de manera negativa la dimension, lo que
indica que la UGEL no garantiza un funcionamiento eficiente de capacitaciones del sistema

educativo de la provincia.
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Figura5 Temas de capacitaciones
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Nota: Encoesta a los docentes de mivel sacundzane d= lz UGEL

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

secundario de las Instituciones publicas de la UGEL de Leoncio Prado, la dimension de
Capacitacion podemos identificar que el mayor porcentaje de 54% de docentes afirmar estar
De Acuerdo con los temas capacitacion que la UGEL imparte y solo 26% de docentes afirma
estar en Desacuerdo, lo que nos muestra que los docentes en su mayoria perciben de manera
positiva la dimension, 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 esta realizando dichas

capacitaciones.
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4.1.2 Remuneraciones
Un sistema de remuneracioén 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 motivacion y el compromiso de los
docentes.
Figura 6 Expectativas de los docentes respecto a su remuneracion
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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 publicas de la UGEL de Leoncio Prado, la dimension 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 mayoria de docentes perciben de manera negativa
la pregunta, lo que indica que las expectativas de remuneraciones deben ser justas y

adecuadas.
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4.1.3. Evaluacién

La evaluacion docente debe tener objetivos claros y definidos, como mejorar la
calidad de la ensefianza. ldentificar estas areas de mejora para los docentes, es proporcionar
retroalimentacion constructiva y reconocer el desempefio sobresaliente.

Figura 7 Controles de cumplimiento de las funciones y responsabilidades
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Noza. Encuesta a los docentes de nrvel secundanio de 1a TIGEL.

Y ze puede corroborar segin la figura 06, el grado de percepeion positiva con el 34%

de docentes que muestran el De Acuerdo ante la pregunta de cumplimiento de las funciones
y responsabilidades de los docentes, que, en coordinacion 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 percepcion que tienen los ciudadanos sobre ellas. Por
lo tanto, es crucial que las UGEL preste atencion a estas areas y desarrollen politicas y
practicas que promuevan el buen desempefio y la satisfaccion, tanto de los docentes como

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

La calidad de servicio en la UGEL de Leoncio Prado, es una variable critica que
influye directamente en la satisfaccion de los ciudadanos y en los docentes que estan bajo
la jurisdiccion 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 analisis de la calidad de servicio abarca multiples dimensiones, al aplicar el
modelo SERVQUAL incluyendo la capacidad de respuesta a las necesidades del usuario
(que es explicitamente el docente), la accesibilidad de la informacién, el trato, y la

transparencia en los procesos administrativos.

4.2.1. Capacidad de respuesta

Una de las preguntas de la presente dimension fue si estaban de acuerdo que la
tecnologia mejoro realmente el tiempo de respuesta en sus tramites requeridos, de la cual

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

Figura 8 Tecnologia que mejoro el tiempo de respuesta en tramites
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De los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los docentes  de nivel
secundario de las Instituciones poblicas de la UGEL de Leoncio Prado, la dimension de
Capacidad de respuesta podemos identificar que el 61% se encuentran De Acuerdo v un
12% indican estar En Desacuerdo, lo que nos muestra que los docentes en zu mayoria

perciben de manera positiva la dimension, lo que indica que los servicios mediante recursos

tecnoldgicos ayudan con los servicios que requieren los usuarios.

Empatia

La empatia en el area de recursos humanos de la UGEL de la Provincia juega un
papel crucial, en lamanera en que se interactia 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 comprension hacia sus circunstancias individuales.



53

Figura 9 Respeto de los trabajadores de la UGEL hacia los usuarios
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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 mayoria de los docentes perciben de manera positiva, que abarca la opinion de los
docentes, trato y atencion que brindan, lo que ayuda a identificar que en la entidad si existe
la empatia por parte de sus trabajadores.

Figura 10 Empatia de los trabajadores de la UGEL hacia los usuarios
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Nota: Encuesta a3 los docentes de nrvel secundano de 1la TIGEL

De la dimension de empatia 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 empatia por parte de sus trabajadores.

4.2.1. Seguridad
La seguridad en la certeza que el trabajador brinde al proporcionar informacion
requerida de los usuarios en entidades publicas es un aspecto critico para garantizar la

transparencia y la confianza.

Figura 11 Comunicacion con exactitud de la situacion de los tramites realizados
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Nota: Encuesta a los docentes de nivel secundario de la UGEL

De la dimension 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
gue nos muestra que los docentes respecto de esta dimension de seguridad (Personal idéneo,

certeza) no es bien percibida.

Confiabilidad

Los elementos de la dimension 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 basicas.

Figura 12 Grado de confianza
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Nota: Encuesta a los docentes de nrvel secundanio de la TGEL

De los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los docentes de nivel
secundario de las Instrtuciones publicas de la UGEL de Leoncio Prado, la dimenszion de

Confiabilidad podemos identificar que el 49% ze encuentran De Acuerdo, un 26% En

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 estan ciertamente De acuerdo
con la dimension de confiabilidad (solucion 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 fisicos



57

70%
61%
60%

50%
40%

30%

20% 18% 17%

0,
10% 4%
0%
0% [ |
TD ED IND DA TA
Alternativas

Nota: Encuesta de los profesores de las instituciones publicas de la UGEL

De los resultados que se obtuvieron en la dimension de Tangibilidad podemos
identificar que el 61% se encuentran De Acuerdo, un 4% se encuentran Totalmente de
Acuerdo y 18% manifiestan que estan En Desacuerdo, es decir que gran parte de los

docentes estan De Acuerdo con la dimension.

4.4. Contraste de hipotesis

4.4.1. Prueba de hipotesis general

a) Planteamiento de hipotesis

La hipatesis general formula que:
Ho: La vaniable de gestion de recursos humanos no se encoentra relacionada con la

variable de calidad de servicio de la UGEL de Leoncio Prado.



Ha: La vanable de gestion de recursos humanos se encuentra relacionada con la

varighle de calidad de servicio de la UGEL de Leoncio Prado.

b)  Calculo estadistico con Rho de Spearman

Tabla 8 Resumen del modelo de Rho de Spearman de las dos variables

Crasticm de Calidad de
Tecursos hmmanos SETVICL0
Coeficients
Crazhion de recursos de 1,000 0,674
homanos correlacion
Siz. (bilateral) <0,001
M 16 Ta
Eho de Coeficiente
Spearman de 0.674 1,000
Cahdzd de sermicio correlacion
Siz.
[bilataral) <0.001
1) ] Ta

Interpretacion: Del andlisis de la tabla se determind que existe una correlacion
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 hipotesis nula y se
aprueba la hipdtesis alterna: lo que lleva a afirmar que las variables estudiadas en cierto

sentido se mueven en completa armonia.
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4.4.2. Prueba de hipotesis especifica 1

a)  Planteamiento de hipotesis

La hipotesis especifica 1 formula que: .

Ho: La Dimension de planificacion no se encuentra relacionada con la calidad de
servicio de la UGEL de Leoncio Prado.

Ha: La Dimenzion de planificacion se encuentra relacionada con la calidad de

zervicio de la UUGEL de Leoncio Prado.

b)  Calculo estadistico con Rho Spearman

Tabla 9 Resumen del modelo de Rho de Spearman entre la dimensidn de planificacion y la variable
de calidad de servicio

Dhmensicn Cahidad de
Plamficacion SETVICIO
Coeficienta
) .. da 1,000 0575
Dimension .. : z
Planificacién correlacicn .
g1z, (bilateral) 0,001
H ] Ta
Bho de Coaficienta
Spearman de 0373 1,000
Cahdzd de semnicio correlacion
) =
S1E.
(bilateral) 0,001
N 76 Ta

Interpretacion: Del analisis de la tabla se determind que existe una correlacion
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 hipotesis nula y se
aprueba la hipdtesis alterna: lo que lleva a afirmar que las variables estudiadas en cierto

sentido se mueven en completa armonia.
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4.3.3. Prueba de hipotesis especifica 2

4.3.3.1. Planteamiento de hipotesis

La hipotesis especifica 1 formula que:
Ho: La dimension de la contratacion no se encuentra relacionada con la calidad de
servicio de la UGEL de Leoncio Prado
Ha: La dimension de la contratacion se encuentra relacionada con la calidad de
servicio de la UGEL de Leoncio Prado
a) Calculo estadistico con Rho Spearman

Tabla 10 Resumen del modelo de Rho de Spearman entre la dimension de contratacion y la
variable calidad de servicio

Dimensidu: Ca'd'fa‘i
Contratacion -
SETVICIO
Coaficienta
) .. da 1,000 0,72
Dimension: .. g 2
Comtratacia correlacion
21 (balateral) 0.000
Rho de N k 76
Spearman Coeficienta
de 0.72% 1,000
Czhdzd de servicio correlacion
BiE.
[(bilateral) 0.000
I i} i}

Interpretacion: Del andlisis de la tabla se determind que existe una correlacion
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 hipotesis nula y se
aprueba la hipdtesis alterna: lo que llevaria a afirmar que los procedimientos de contratacion
que realiza la UGEL se encuentran enmarcado dentro de las normas establecidas.

Prueba de hipdtesis especifica 3

a) Planteamiento de hipdtesis

La hipotesis especifica 3 formula que:
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Ho: La Dimensidn de capacitacion no se encuentra relacionada con la calidad de
servicio de la UGEL de Leoncio Prado.

Ha: La Dimension de capacitacion se encuentra relacionada con la calidad de
servicio de la UGEL de Leoncio Prado.

b)  Calculo estadistico con Rho Spearman

Tabla 11 Resumen del modelo Rho de Spearman entre la dimension de capacitacion y la variable
calidad de servicio

Dimensicn Czalidad de
Capacitacion SETVICIO
Coeficients
; .. de 1,000 0436
Dimension .. ’ !
Capacitacion correlacion
Siz. (bulateral) = (101
M T 76
Rho de Cosficients
Spearman de 0.486 1,000
Czhdad de seracie correlacicn
S1g.
(bilateral) = 0,001
M T Ta

Interpretacion: Del analisis de la tabla se determind que existe una correlacion
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 hipotesis nula y se aprueba
la hipdtesis alterna: lo que lleva a afirmar que el proceso que se realiza para la capacitacion
docente es un tanto deficitaria y no contribuye a una mejor calidad de servicio.

4.3.4. Prueba de hipotesis especifica 4
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a) Planteamiento de hipotesis

La hipotesis especifica 4 formula que:

Ho: La Dimension remuneraciones no s& encuentra relacionada con la calidad de
servicio de la UGEL de Leoncio Prado.

Ha: La Dimension remuneraciones se encuentra relacionada con la calidad de
servicio de la UGEL de Leoncio Prado.

b) Calculo estadistico con Rho Spearman

Tabla 12 Resumen del modelo Rho de Spearman entre la dimension de remuneraciones y la
variable calidad de servicio

Dimension Calidad de
Femumeraciones SETVICLO
Coaficianta
: . da 1,000 0,585
Dimension .. ' e
R A correlarion
Siz. (hulateral) 0.000
N 6 TA
Eho de Cosficients
Spearman de 0,583 1,000
Czahdzd de sarvicio correlarion
2ig.
[bilataral) 0.000
M 6 TA

Interpretacion: Del analisis de la tabla se determinG que existe una correlacion
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 hipotesis nula y se
aprueba la hipotesis 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 hipotesis especifica 5
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4.4.5. Prueba de hipotesis especifica 5

a) Planteamiento de hipotesis
La hipotesis especifica 5 formula que:
Ho: La Dimension evaluacion no ze encuentra relacionada con la calidad
de servicio de la UGEL de Leoncio Prado.
Ha: La Dimension evaluacion se encuentra relacionada con la calidad de zervicio de
la UGEL de Leoncio Prado.

b)  Calculo estadistico con Rho Spearman

Tabla 13 Resumen del modelo Rho de Spearman entre la dimension de evaluacions y la variable
calidad de servicio

Dimension Czhdad de
Evaluacicn SETVICID
Dimensican Coeficiente de 1,000 0,581
.. correlacion
Evaluacion
Siz. (hilateral) 0,000
M Ta Th
Rho de Coeficients
Spearman de 0,581 1,000
Calidzd de semacic correlacion
SiE.
{bilataral) 0.000
N 76 74

Interpretacion: Del andlisis de la tabla se determind que existe una correlacion
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 hipétesis nula y se
aprueba la hipétesis alterna: lo que lleva a afirmar que los procesos de evaluaciones estan

enfocados en los resultados.
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CAPITULO V: DISCUSION

Al analizar las variables dentro de la UGEL de Leoncio Prado, es fundamental
entender cdmo estas dos areas se interrelacionan y afectan mutuamente al desempefio de los
trabajadores y la calidad del servicio que brindan al docente.

La gestion de recursos humanos se centra en optimizar el potencial humano de una
organizacion a través de politicas y practicas que involucran las dimensiones de
planificacién, contratacion, capacitacion, remuneraciones y evaluacion. Cuando esta gestion
es efectiva, se espera que mejore el desempefio y la satisfaccion 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 investigacion se refiere a la percepcion que los docentes
tienen sobre la excelencia del servicio recibido en la Institucion. Esto incluye a las
dimensiones de la variable calidad de servicio; tangibilidad, como instalaciones fisicas y
aspectos intangibles como la fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta del personal hacia
las necesidades del cliente que son todos los docentes de nivel secundario de las instituciones
publicas de la Provincia de Leoncio Prado.

Los estudios revisados apuntan en su mayoria a una relacion positiva entre la gestion de
recursos humanos y la calidad de servicios, pero también subrayan la importancia de
considerar multiples factores para entender completamente como mejorar tanto la gestion
laboral como la calidad de atencion hacia el docente (usuario) en organizaciones publicas
como las UGEL y las municipalidades provinciales.

De acuerdo al objetivo general, este plante6 analizar la relacion entre la gestion de recursos
humanos y la calidad de servicio de la UGEL de Leoncio Prado; con un (RS = 0,674)
indicando que hay una correlacion positiva considerable dicho resultado permite rechazar la
suposicion nula y admite la suposicion alterna. Por lo tanto, si existe relacion entre los

constructos de analisis. Estos hallazgos presentan similitudes con los obtenidos por Pefia
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(2021), quien en su investigacion de tipo descriptivo — correlacional y utilizando un
cuestionario de escala Likert evalGa la relacion de la gestién de los recursos humanos con el
desempefio laboral de los trabajadores concluyendo que una eficiente gestion 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 Caceres, este resultado también corrobora lo que
sustenta Sanchez (2021) que la gestion 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 Lopez (2018), también se contrasta que existe una
correlacion positiva muy alta entre sus variables de estudio con un valor correlativo de Rho
=0.969.

Asi 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 aledafios, muestran
estar a cierto grado En Desacuerdo, dado que sus remuneraciones no cumplen con sus
expectativas y por ende no estan conformes, este resultado en cierta parte contradice lo que
afirma Séanchez (2021) en su teoria, dicho que la gestion de remuneraciones, salarios,
beneficios, pluses e incentivos son muy importantes a la hora de retener el talento. De igual
forma Lopez (2020) que la evaluacion de la gestion 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 publicas con estudios con las
mismas dimensiones pero en distintos tiempos: Mamani, en su estudio de la calidad de

servicio y la satisfaccidn en la Municipalidad Provincial de Sandia y Chaupin (2023), ambos
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miden la perspectiva de los usuarios, el cual también es la intencion y propdsito de nuestra
investigacion; en los resultados percibidos por los usuarios de la Municipalidad un 72.7%,
continuando con la primera dimension de elementos tangibles un 52.0% de los usuarios
indica una regular satisfaccion, 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
mayoria de ellos con un 70.5%. En los resultados de las dimensiones de calidad de servicio
de Chaupin (2023) en cierta parte contradice al primer autor, dado que los porcentajes son
mayores, y son la dimension 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% vy la
dimension empatia por el 98.2%, resultados que mejoraron en esos tres afios de diferencia,
siendo un buen indicio. Entre estos hallazgos son los de Mamani (2023) los que corroboran
lo de la presente investigacion en lo que son las dimensiones: capacidad de respuesta (50%),
empatia (50%), confiabilidad (49%) y tangibilidad (61%), por los porcentajes bajos de
conformidad, a excepcion 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 percepcion
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 publica les hacia perder
tiempo al no dar con exactitud el pedido de sus tramites afines. Segun 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 dafios.
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Clavijo y Barboza (2023) indican algunas tendencias internacionales de gestion de
recursos humanos que podriamos adoptar y aplicar en las entidades publicas 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 gestion, de tal
forma, que se pueda evidenciar en sus resultados, ya que innovando es como se obtiene
competitividad en el mercado; entre las tendencias mas recomendadas y con mas facil
adaptabilidad son el Employer Branding, las nuevas tecnologias Big Data, trabajo hibrido,
atraccion del talento en un entorno digital.

La gestion de la UGEL de Leoncio Prado con las demas areas de la entidad como la Area
de Gestion Pedagdgica (AGP) y la Area de Gestion Institucional (AGI) para asi reducir la
burocracia, ya que son las areas que trabajan de la mano con recursos humanos. De la misma
forma relacionar las variables con otros términos como gestién de recursos humanos con
productividad laboral o desempefio personal y la variable calidad de servicio mas
ampliamente con otras variables como: gestion de la UGEL, gestion publica, gestion por
procesos 0 modernizacién de las areas de la UGEL a fin de sacar a flote el vinculo y su
relevancia de una buena gestién de estas. Las investigaciones, asi como también titulos
diferentes y actualizados como: evaluacion del impacto de la capacitacion docente y la

modernizacion administrativa y un enfoque hacia la modernizacion de la gestion publica.
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CONCLUSIONES

1. Del presente informe, se demuestra que en los resultados de los estudios similares
en su mayoria existe una relacion positiva entre las variables. Como también correlaciones
positivas literalmente bajas. Esta aseveracion permite a las organizaciones publicas,
desarrollar e implementar mejoras a la atencion que percibe el usuario ante sus servicios
ofrecidos.

2. El resultado obtenido en la hipdtesis general sefiala que el p-valor es 0.001 < 0.05
con el cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna de investigacion (Ha),
y un coeficiente de correlacion de Rho =0.674, se concluye que presenta una correlacion

positiva considerable.

3. Se concluyd que, s1 Existe una correlacion positiva considerable entre la dimension
planificacion con la calidad de servicio hacia los docentes de mivel secundario en las
instituciones publicas de la UGEL de la Provincia de Leoncio Prado, con un coeficiente de
correlacion de Rho = 0.373 vy un valor de significancia p de 0.0001. Esto indica que la
percepcitn de los docentes de la UGEL sobre el proceso de planificacién garantiza que el
personal este alineado con los objetivos, metas v planes de coordinacion de 1a entidad.

4. Se determind que hay una correlacion positiva considerable entre la dimension
contratacion con la calidad de servicio hacia los docentes de nivel secundario en las

instituciones publicas de la UGEL del la Provincia de Lecncio Prado 2024, con un

Coeficiente de correlacion de RS=0.729 y un valor de significancia de 0.000. Esto refleja

que la percepcidn de docentes en la UGEL en el proceso de contratacion es relativamente
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buena ya que se encuentra enmarcada dentro de los lineamientos y normas de

reclutamiento y seleccion.

5. Se descubrio que hay una correlacion posttiva media entre la dimension
capacitacion con la calidad de servicio hacia los docentes de nivel secundario en las
instituciones poblicas de la UGEL de la Provincia de Leoncio Prado, con un coeficiente de
correlacion de Bho = 0.486 v un valor de significancia p de 0.0001. Esto refleja que la
percepcion de los docentes de la UGEL sobre el proceso de capacitacion es deficitaria, por
lo tanto, no contribuye a mejorar 1a calidad de servicio de la UGEL.

6. Se determind |que, =i Existe una correlacion positiva media entre la dimensién
remuneraciones con la calidad de servicio hacia los docentes de nivel secundario en las

instituciones piblicas de la UGEL de la Provincia de Leoncio Prado 2024, con un

RS =0.585. Esto indica que la percepcion 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 percepcion de los usuarios son positivos en cuanto la atencion que reciben,
siendo las dimensiones de tangibilidad, confiabilidad, evaluacion, capacidad de respuesta
y empatia, las dimensiones mejor aceptadas. No obstante, las capacitaciones, seguridad,
planificacion, y remuneraciones tienden a ser mayoritariamente negativas como se observa

en las figuras 2,4,5y 9.
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RECOMENDACIONES

1. La UGEL de la mano con la Direccion Regional de Educacion (DRE) y la
MINEDU debe reafirmar a la Presidencia del Consejo de ministros (PCM), que a través de
la Secretaria de Gestion Publica (SGP), liderar mejor el proceso de modernizacion de la
gestion publica, ejerciendo la rectoria del Sistema Administrativo de Modernizacién de a la
Gestion Pablica.

2. El director de la UGEL, junto con los jefes de las areas de gestion, debe
supervisar de forma periddica los procesos relacionados con las dimensiones que presentan
percepciones bajas por parte de los docentes. Esto permitira estudiar detalladamente y
establecer estrategias de reingenieria y mejoras continuas. Asimismo, se sugiere ampliar
el estudio para incluir al personal que trabaja en las areas de gestion de la UGEL.

3. Sesugiere alos lideres de gestion de la oficina de planificacion prestar atencion
a ladimension de planificacion ya que es la base y esta fuertemente relacionada con calidad
de servicio que ofrecen al usuario, mejorar la planificacion de politicas y programas.

4. Sesugiere a los responsables de personal y demas recursos humanos priorizarlos
procesos de contratacion, donde se supervise mejor los programas de convocatoria y
seleccidn, la meritocracia y una gestion de transparencia y justa para los docentes.

5. Se sugiera a la jefatura y responsables del Area de Gestion pedagogica (AGP)
que trabaje de la mano con recursos humanos de la UGEL y directores a cargo de las
Instituciones Publicas y asi mejorar las programaciones en capacitacion docente, con
programas mas efectivos y pertinentes a los solicitados. Esto puede incluir cursos
actualizados, talleres préacticos y oportunidades de desarrollo profesional, asegurandose

gue 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 demas
oficinas competentes con los datos mas actualizados, hacer un hincapié un sistema de
remuneracién competitivo y equitativo, para atraer y retener a los docentes talentosos y
calificados. Las remuneraciones justas y adecuadas pueden aumentar la motivacion 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 asi mejorar la calidad de la
ensefianza e identificar areas de mejora para los mismos, proporcionando retroalimentacién
constructiva y reconocer el desempefio sobresaliente.

8. Por ultimo, se recomienda la UGEL promover el cambio organizacional y la
mejora de la calidad de servicio dentro de la UGEL 302-Leoncio Prado a traveés de talleres
de sensibilizacion y capacitacion. Esta accidn esta orientada a facilitar la cultura burocrética
hacia un nuevo modelo de gestion publica que establezca una mayor eficiencia y efectividad
en la prestacion de los servicios. Esto compete a las cinco areas de gestion establecidas en
su organigrama de la entidad publica, recalcar también un trabajo de gestién por resultados

para un servicio satisfactorio.
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Anexo 1
Encuesta

“UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARLIA DE LA SELVA™
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ¥ ADMINISTRATIVAS ESCUELA
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado (a], == le agradece su colaboracion en responder este cuestionano, cuyo objeio ex
detenminar si exisbe relacion enire la gestion de los recursos bumanos v la calidad de servicio
en la UGEL de la Provinc: Leoncio Prado.

For favor lea cuidadosamende cadh una de las pregunias, v margoe con um aspa (x) la
respussia que mejar orea convemente para usted.

INSTRUCCHHES:

harque com um aspa (x) la respuesta corecta.

Totalmenie En Desacwerdo = T, En Desacuerdo = ELL, Indiferente = 1M, De Acuerdo =
[, Totalmente De Acwerdo =TA

Carcidrese en responder todas las pregunias con la mayor vemacidad v sincendad posible.

EDAL:

SEX(:{ jFemenimo | ) Masculimo

MODALIDAL: { yContratado | ) Mombrado

A QUE MATRITO FERTENECE SU INSTITUCTON: | 1 Rupa Rupa | ) José Crespo
Castille | )} Hermibio Valdizan { § Damel Alomia Bobles | ) Castille Grande

{ Jluyamde { ) Mariamo DKmaso Bemm [} Puchle Mueevo

{ 1 Sanio domingo de Anda { } Pucayacu { b Manas ( jMMonzoo
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Vi GESTION DE BEECURSOS HUMAROS

Plamificacion | Tp] ED] mwWo]| Dal Ta
il Los ohjetves de confraincda v
cepaciacion ol docenie en la UHGEL
der Lenmeio Prado son clance.
i3 La UGEL de Leoncio Pradao hace lo
peosible para simpdificar bos
procedimuienios en &l drea de recursos
hernanos.
Coniratackin [ Tp] ED] mWDp] Dal Ta
a3 Los procesos de contrmacién docenie
SO0 IMNSPATCNiEs.
o Los comimins de |os docenies se
realizan de manem oporbma.
o La UNGEL comingin con merinomeia.
{'MLuLiun | Tul ED | [Ny | DA | TA
i Lo capacimeiones ohorgadss a los
demzemies, cumple con mis
CXpeCimivis.
ar L firecusmein de capaciiseiones que
reciben los docentes.
i Los temas que == imypanien en los
CEPACIBINES S0N PErifenies {06 20
especialidad.
i Las capacimciones coninbuyen &
mezjorar bn calidad de la enseflanza-
aprendizage.
R envare raciones | ] o] ] pal ra
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10 Las remuneraciones comd docembe
cumplen con mis expeciativas.
11 La UGEL realiza el pago oportuno de
las Pemuneraciones.
Evaluacidn TD ED MDD DA TA
12 La metodologia de evaluacibn al
desernpefio docenie tiene relacidn con
s especialidad.
13 S¢ realizan controles de
cumplimienie de las funciones y
responsabilidades del docente en
fiorma mensual.
W2: CALIDAD DE SERVICIO
Capacidad de respucsta D ED IND Da TA
La tecnolegia ha mejorado ¢ tiempo
14 de FCSpUCsa i los tramites
requeridos.
15 Lu solucitn a los problemas es cn
) [Tl DDLU,
Empatia TD ED MDD DA TA
La gestibn de recursos humanos en la
16 UGEL o empdtic: los docenbe
A piitica con los docentes.
El personal de la UGEL ofrece el trato
17 adecuado hacia los usuanos gue
atiemde.
El personal se muesira agradable v
18 atenbo en brindar o] servicio a los
LKA .
19 Existe respeio por los irabajadoses de
la UGEL hacia los usuarios.
Seguridad T ED MD IEEY TA
Al realizar un tranite en la UGEL,
20 tengo la certeza que el irabajador me
- brinda toda ka informacion requerida.
Los trabajadores de la UGEL
7 cormican con exactitud ka situacion
- de los trimites realizados.
Confiabilidad D ED IND D TA
Los trabajadores de la UGEL inspiran
. confianza al brindar les servicios.
Los trabajadores del drea de recursos
7y humanes esthn capacitados para
- dezarrollar su funcidn.
Tangibilidad D ED ND IEEY TA
Los espacios fisicos catin
24 acondicionados para atender los
- diferentes servicios que brinda la
UGEL.
El equipamienio en mobilianos y
25 equipes teenologicos de la UGEL son
adecuados.




Anexo 2
Caracteristicas de la muestra

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje
Edad
20230 afioz 2 2.63%
31 a 40 afioz 17 J5.53%
41 a 50 afioz 13 30.26%
51 a 60 afioz 12 2B.95%
61 a 65 afios 2 2.63%
Género
Masculing 38 50.00%%
Femenino 38 50.00%
Modalidad
Contratado 39 51.32%
Nombrado 37 45.68%
Distrito
Fupa Rupa 23 30.26%
Luyando 6 7.89%
Dianiel Alomia
Eobles 3 6.38%
Jozé Crespo Castillo 11 14.47%
Pueblo Muevo 3 3.05%
Monzdn 12 15.79%
Pucayacu 3 395%
Santo Domingo de
Anda 1 1.32%
Marias 1 1.32%
Marizno Damazo
Beraun 5 6.38%
Hermilic Valdizan 2 2.63%
Castillo Grande 4 526%
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Anexo 3

Datos de encuesta en SPSS

| |VIS\DIeI 4 de /4 vanables

AP dr2 dlr3 P A rs 4l Pe A PT 4l rs Py AP0 P11 Pz P13 P14 dlris i

1 4,00 4,00 4.00 4.00 4.00 4,00 4,00 4,00 1,00 4.00 4.00 4.00 2,00 4,00 4,00 1
2 1,00 5,00 1,00 4,00 3,00 2,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 1,00 3
3 4,00 4,00 3.00 2,00 4,00 3.00 3,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 3.00 2,00 4,00 Z
4 2,00 4.00 4,00 4.00 4.00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4.00 2,00 2,00 4,00 4
5 3,00 4.00 2,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 2,00 3,00 2,00 3
6 2,00 5.00 2,00 4,00 5,00 4,00 1,00 2,00 4,00 5,00 4,00 2,00 2,00 3,00 1,00 4
T 2,00 5,00 2,00 4,00 5,00 2,00 1,00 2,00 4,00 5,00 4,00 2,00 2,00 3,00 1,00 4
§ 2,00 5,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 4,00 2,00 2,00 3.00 3,00 3.00 2,00 1,00 z
9 1.00 1.00 2.00 5.00 4.00 2,00 5.00 2,00 2,00 2.00 2.00 200 1.00 2,00 1.00 1
10 3,00 5,00 2,00 1.00 1,00 1.00 5,00 2,00 2,00 2,00 3.00 3,00 3.00 3,00 3,00 z
11 4,00 4.00 2,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 2,00 2,00 2,00 4,00 4,00 4,00 3
12 4,00 3.00 2,00 4.00 2,00 2,00 3.00 5.00 2,00 2.00 2,00 3.00 2,00 4.00 2,00 2
13 4,00 4.00 4,00 4,00 4,00 2,00 2,00 5,00 2,00 2,00 4,00 4,00 1.00 1,00 4,00 £
14 4,00 5.00 4,00 4,00 4,00 2,00 2,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 3,00 2,00 1
15 2,00 3,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 £
16 4,00 1,00 4,00 3.00 4,00 2,00 2,00 3,00 4,00 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 2,00 Z
17 2,00 4.00 5.00 2,00 4.00 2,00 4,00 4,00 2,00 2.00 4,00 4.00 2,00 2,00 2,00 3
18 4,00 4.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 2,00 4,00 2,00 4
19 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1.00 1.00 2,00 3.00 3,00 5,00 £
20 4,00 3.00 4,00 4.00 4.00 1.00 1.00 1.00 3.00 4,00 2,00 1.00 4.00 4,00 4,00 1
21 4,00 3.00 3.00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3.00 2,00 4,00 2,00 2,00 Z
22 5,00 5.00 4.00 4.00 4.00 1.00 2,00 2,00 1,00 5.00 1.00 4.00 3.00 4,00 4,00 4
e 400 200 a0 ann ann ann 2 an coan a0n a0 a0 2nn ann ann 40n i

<

~

Vista de datos Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor esta listo .“ Unicode: ACTIVADO

WOSORC T @ -~Gvus el

== Q Busqueda ,i [ Q " .@ It
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Anexo 4

Validacion del instrumento por el primer experto

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ¥ ADMINISTRATIVAS
ESCUKLA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Amexo L.
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION DOCUMENTAL
(JUICIO DE EXPERTO)

Gestidn de recursos bumanos y ks calidad de servicio pars los
NOMBRE DEL docentes del mivel secwmdarin en s Unidad de Gestion Educativa
INSTRUMENTO @ _Local en Leonsie Prade - Hwineee: 2022
NOMBRE DEL
EXPERTO  Ntbenea Cave. QM)V
ESPECIALIDAD

DEL EXPERTO  : Gcﬁu&__.fmgunn}l
TABLA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

\« | CRITERIOS DE DEFICIENTE ] BAID REGULAR | Um0 mvuuzm]"m
EVALUACKIN s{winf i w wl o|elo sl w e sols s

1| Lob heas son clar y

exth redactados en

lergise

Fvpe de asdio

Lok floms myssban »

~

PUNTAJE PROMEDIO | §9) 1'-[
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Validacién del instrumento por el segundo experto
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Anexo 6

Validacién del instrumento por el tercer experto
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Anexo 7

Resolucidon de aprobacion del proyecto de tesis
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Anexo 8

Subsistema administrativo de gestion de recursos humanos: Ambito de accion de las oficinas
de recursos humanos

| N e |
; =3 f de compensaciones |
| M= |
3Disetode | Pl : |__asigencia
puestos [

2
. H \
o

BN ==

4 Adminstracén
de puesos

14 Evaluscondsi
desempefio

xd
wad
_interna_ i

5

ss | | saludeneitrabsjo | | social arganizacional ||



Anexo 9
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