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s de Nues12a Indepevafentls, y B¢ 13 Conmemaration e kes evoras Ratates e huvm v Avs
RESOLUCION N* 028-2024.ULS-D-FIS-UANCV.J

Juliaca, 09 de julio de 2024,

VISTOS:

El EKPL‘(.“CNCI 2024-CU-8529 (fecha y hora de Sustentacion) de fecha 09 de julio de 2024
cl expediente: 2024-CU-8491 (titulo) de fecha 09 de julio de 2024, del (la) bachiller ALONDRA
HIDA OCORURO PACHARI quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacidn,
para rendir la sustentacion y defensa de la tesis titulada OPTIMIZACION DEL TALENTO HUMANO
PARA LA MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA SAN JUA?
MASIAS EN LA CIUDAD DE JULIACA 2024, conducente a la obtencion del Titulo Profesional de
INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, que fue revisada por ¢l Director de la Unidad de
Investigacion y el Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de
INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, el Director de la Unidad de Investigaciéon autoriza la ejecucion de la propuesta de
investigacion segin Resolucién Nro. 056-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J) (aprobar y autorizar la
ejecuciéon de la propuesta de investigacion) y con Resolucion. Nro, 104-2024-ULR-D-FI
UANCV-J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacion).

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b} del Reglamento General de Grados
Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Tral

“Aha det Dicemienana, de L Comobdackd

de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N 0294.2027
UANCV-CU-R.
Y, estando a la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y ¢l Decano de

ol

la Facultad de Ingenicria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 287 del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucior
N°® 0294-2023-UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria

de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentacion del informe Final de la
Investigacién (borrador de Tesis) titulada OPTIMIZACION DEL TALENTO HUMANO PARA LA
MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA SAN JUAN MASIAS
EN LA CIUDAD DE JULIACA 2024 , del bachiller ALONDRA HIDA OCORURO PACHARI ,para optar
el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO , en virtud de los

considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion y defensa de la tesis a los

siguientes docentes:

Presidente * M.Sc. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.

Primer micmbro ! Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.

Segundo miembro : M.Se. JUAN CARLOS PINTO LARICO,

Asesor; * Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ,

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:
Modalidad, Lugar : Virtual , Plataforma Virtual (Cisco Webex Meet) .

Fecha, Hora : 10 de julio de 2024, 16:00 Horas.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados y Titulos de la facultad,
secretarias académicas y administrativas, quedan encargados de plimiento de la

¥

FANTIING
y LA

presente resolucion.
Registrese, comuniquese y archivese.
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B_I‘;.S_Q_LQCION_r:‘_IO4-2024»l'r R-D-FIS

\ - UANCV-J
Juliaca, 13 de Junio de 20243
VISTOS:
El Expediente: 2024.CU-6487 de fecha 2 ]

[ £

OCORURO PACHARI, quien solicita Revision d
de Tesis) ¥ el Anexo (04 o 05) “Ficha de (.
(porrador de Tesis)" que fue revisada por e =
Ingenieria de Sistemas, Eoctitla Bk L; fe i
INFORMATICA. al
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades acadén
estudiantes de diversas disci plinas, en '-x""\:’, del 4\,- :
tecnolégica y humanista de acuerdo al Est atuto Univ . -5 R
primera Casa Superior de Estudios, FETRrT
Que, c! (la) Bach. ALONDRA HIDA OCORURO PACHARL. auien solicita la e
Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulada
TALENTO HUMANO PARA LA MEJORA DEL SERVICIO AL CL!
EDUCATIVA PRIVADA SAN JUAN MASIAS EN LA CIUDAD DE JULIACA
para optar el Titulo profesicnal de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATIC

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por e} Reglamento Intermo de Trat
de Investigacion Conducente a Grados v Titulos plasmado en la Resolucisn N* 0294.202 3
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinidn favorable al Informe Final de

Investigacion (borrador de Tesis).

Que, ¢! Director de la Unidad de Im estigacidén de la Facultad de Ingenieria de Sistem 5
! MATICA, cormobox

asesoramiento en cl lnfo'r“c “mal de Ia {-' restigacion (bomrador é
OSCAR GONZALO APAZA PEREZ,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacién, en conmcordan
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados v Timulos . n
N 0294-2023-UANCV-CU-R, de co""ﬁ"""‘"t" a lo que establece Ia Ley Univessitaria \*
30220, Ley de Creacion de la UANCV N* 23738 y Modificatoria N¥ 22681 v el Estamuto de la
UANCV, que confiere facultades al Dccm o de la Faculitad de Ingenieria de Sistemas

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para Ia REVISION DE SIMILITUD TURNITIN. de
tema titulado: OPTIMIZACION DEL 'I'ALE.\"I‘O HUMANO PARA LA MEJORA DEL

SERVICIO AL CLIENTE DE LA INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA SAN JUAN MAsias
EN LA CIUDAD DE JULIACA 2024, presentado por el (la) SBach. ALONDRA mm
OCORURO PACHARI, para optar el Tin ulo Profesio iomal de INGENIERO EMPRESARIAL
INFORMATICO, en virtud de I:Js considerandos expuesios.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR a! Dr. OSCAR GONZALO APAZA

PEREZ. i it alaesLdL aiOEAcEs
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facuiad, sewrianias amacemias §

ey ; ~arpados del cumplimien?o ¢
administrativas, quedan encargados del cumplmie
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1 NESTOR CACERES VELASQUEZ
. : FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS

RESOLUCION N° 056-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 17 de abril de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-3074 de fecha 08 de abril de 2024, del (la) Bach. ALONDRA HIDA
OCORURO PACHARI; con el cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacion y el Anexo
(02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacion” que fue revisada por el Comité
de Investigacion de la Facultad de Ingenicria de Sistemas, Escucla Profesional de INGENIERIA
EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ALONDRA HIDA OCORURO PACHARI, solicito la revision y aprobacion de la
Propuesta de Investigacion de la tesis titulada: OPTIMIZACION DEL TALENTO HUMANO
PARA LA MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA
SAN JUAN MASIAS EN LA CIUDAD DE JULIACA 2024; conducente para optar el Titulo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N°® 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, ¢l Comité de Investigacion ha emitido opinion favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, ratifico la propuesta
del Asesor Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ, quien debe estar acreditado y facultado
para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos, Resolucion
N® 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N°® 24661 y ¢l Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION, titulada: OPTIMIZACION DEL TALENTO HUMANO PARA LA
MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA SAN
JUAN MASIAS EN LA CIUDAD DE JULIACA 2024, presentado por el (la) Bach. ALONDRA
HIDA OCORURO PACHARI, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL
E INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comunfqudse ¥ archivese.
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RESUMEN

El presente trabajo denominado “GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA LA
MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
PRIVADA SAN JUAN MASIAS EN LA CIUDAD DE JULIACA”, para desarrollar el
tema de investigacion lo primero que se desarrollo es ver la situacién actual en la que se
encuentra la institucion para que luego ver las deficiencias y es ahi en desarrollar la gestion
del talento humano para poder mejorar la calidad de servicio en la institucion educativa

privada San Juan Masias de la ciudad de Juliaca.

Se tuvo como objetivo general, Implementar la gestion del talento humano para la mejora
del servicio al cliente de la institucion educativa privada San Juan Masias en la ciudad de
Juliaca, OE1. Determinar la situacién actual de la institucion educativa privada San Juan
Masias en la ciudad de Juliaca. OE2. Desarrollar la gestion del talento humano para mejorar
el servicio de la institucion educativa privada San Juan Masias en la ciudad de Juliaca. OE3.
Determinar las relaciones que existe entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio de la institucion educativa privada San Juan Masias en la ciudad de Juliaca. La
investigacion tuvo un disefio No Experimental, con un método Cuantitativa asi mismo con
un nivel de investigacion Descriptiva y un tipo de investigacion Aplicada. Segun desarrollo
de la metodologia trazada se lleg6 a las siguientes conclusiones. C1: La situacion actual de
la institucion educativa privada San Juan Masias existia distintas deficiencias y tenia un
nivel de gestion del talento humano de 68% Bajo, en cuanto a la calidad de servicio tenia un
nivel de 69% Bajo, lo que nos da a entender que la situacién de la institucién es Bajo.C2: El
desarrollo de la gestion del talento humano de la institucién educativa privada San Juan

Masias se desarroll6 satisfactoriamente para la institucidn ya que en una nueva encuesta que
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se realizo la gestion del talento humano alcanzo un nivel Alto de 77%, en cuanto a la calidad
de servicio alcanzo un nivel Alto de 72% que son muy favorable para la institucion. C3: En
cuanto a las relaciones que existe entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio
en la institucion educativa privada San Juan Masias se tiene que hay una correlacion positiva

perfecta ya que alcanzo un valor de 0.913 reemplazo en la férmula de Pearson.

Palabras claves: Gestion del Talento Humano, Encuesta, Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

The present work called "MANAGEMENT OF THE HUMAN TALENT FOR THE
IMPROVEMENT OF THE CUSTOMER SERVICE OF THE PRIVATE
EDUCATIONAL INSTITUTION SAN JUAN MASIAS IN THE CITY OF
JULIACA", to develop the topic of investigation the first thing that is developed is to see
the current situation in which the institution is found so that then to see the deficiencies and
it is there in developing the management of the human talent to be able to improve the quality

of service in the private educational institution San Juan Masias of the city of Juliaca.

The general objective was to implement human talent management to improve customer
service at the private educational institution San Juan Masias in the city of Juliaca, SO1. To
determine the current situation of the private educational institution San Juan Masias in the
city of Juliaca. Develop the management of human talent to improve the service of the
private educational institution San Juan Masias in the city of Juliaca. To determine the
relationship between human talent management and the quality of service at the private
educational institution San Juan Masias in the city of Juliaca. The research had a non-
experimental design, with a quantitative method, as well as a descriptive level of research
and a type of applied research. According to the development of the methodology, the
following conclusions were reached. C1: The current situation of the private educational
institution San Juan Masias had different deficiencies and had a level of management of the
human talent of 68% Low, as for the quality of service it had a level of 69% Low, which
gives us to understand that the situation of the institution is Low. C2: The development of
the human talent management of the private educational institution San Juan Masias

developed satisfactorily for the institution since in a new survey that was carried out the
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human talent management reached a high level of 77%, as for the quality of service it
reached a high level of 72% which are very favourable for the institution. C3: As for the
relationship between human talent management and quality of service in the private
educational institution San Juan Masias, there is a perfect positive correlation since it

reached a value of 0.913 replacement in the Pearson formula.

Key words: Human Talent Management, Survey, Quality of Service.
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INTRODUCCION

La gestion del talento humano surgi6 a principios de la década de 1990 y empez6 a
arraigar en las organizaciones que veian la importancia de las capacidades de sus empleados
para alcanzar los objetivos de la empresa.

Las organizaciones que se toman en serio el éxito o el crecimiento en su campo se
centran cada vez mas en el talento humano, lo que significa que cuentan con individuos que
causen sensacion con sus habilidades y su comportamiento.

El éxito de cualquier organizacion, publica o privada, depende de su gestion. La
gestién, en su definicion mas basica, es el proceso por el cual individuos o grupos son
responsables de llevar a cabo las tareas cotidianas que se les asignan, influir en la cultura de
la institucién e inspirar a los empleados para que hagan su mejor trabajo en pos de los
objetivos de la organizacion.

La gestidn del talento humano es un &mbito en el que la investigacion debe aportar
una contribucion en forma de sugerencia de mejora.

Hay cuatro capitulos que describen la organizacion y el desarrollo de este estudio:
Capitulo I: Estara conformado por la situacién problematica, los problemas, los objetivos,

las justificaciones, las hipdtesis y las variables.

Capitulo I1: La conformacion sera por los antecedentes internacionales, nacionales y

locales y por las bases tedricas.

Capitulo I11: Su conformacidn sera por el disefio, método, nivel y tipo de investigacion,
poblacidon y muestra, técnicas e instrumentos de investigacion, validez y confiabilidad de los

instrumentos, plan de recoleccion de datos y procesamiento de datos.
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Capitulo 1V: Su conformacion sera por los analisis de resultados y discusion en base a los

objetivos planteados.

Y por ultimo tenemos la conformacion de las recomendaciones, conclusiones,

bibliografias y por los anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Analisis de la situacion problematica

A nivel internacional, segin Reyes (2022) Numerosas organizaciones se enfrentan a
problemas de retencién de clientes debido a que no reconocen el carcter de sus servicios.
Se pueden identificar examinando las estrategias o aplicando un modelo de gestion del
talento humano para alcanzar los objetivos previstos y garantizar el méximo nivel de
satisfaccion de los clientes. En consecuencia, la presente investigacion evalla los factores
internos para ajustarlos a la evolucion de las tendencias del mercado y tomar las decisiones
mas ventajosas para el cliente. Los resultados de la investigacién permiten evaluar las
acciones necesarias para implantar un modelo de gestion del talento humano que tenga un
impacto significativo en la calidad del servicio al cliente.

A nivel nacional, segun Espinoza y Montalvo (2021) Las empresas han
experimentado importantes transformaciones, y los cambios globales que se han producido
tienen un impacto significativo y notorio en la toma de decisiones y las acciones de las
organizaciones. En consecuencia, cada componente de la organizacion debe adaptarse a
estos cambios de manera 6ptima. Es aqui donde los recursos humanos adquieren una nueva
dimensidn, ya que podran dar el maximo esfuerzo a su trabajo y se sentiran orgullosos de su

contribucion a la organizacion.
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Por ello, El objetivo de esta investigacion es comprender y definir hasta qué punto es
significativa la relacion o el impacto de la gestion del talento humano en el desempefio
laboral. Ademas, ofrecera las recomendaciones necesarias para la aplicacion de estrategias,
procesos y programas de evaluacion en la gestion del talento humano. Sin embargo, el
objetivo primordial es proporcionar la informacion necesaria para la toma de decisiones
informadas.

A nivel local, La institucion educativa privada San Juan Masias, es una institucion
del nivel inicial, en la cual laboran 06 docentes, 30 nifios, también cuenta con personal
administrativo encargado de las labores de limpieza, vigilancia, control de personal y
servicio generales, cumple con las normas y disposiciones del ministerio de educacion del
Peru, sin embargo, es indispensable contar con una buena plana de docente, infraestructura,
calidad de servicio, entre otros estandares con son la calidad, esta se ve reflejada sobre todo
gracias a la satisfaccion del servicio al cliente.

Partiendo de todo lo anterior, con la gestion del talento humano buscamos mejorar
el servicio al cliente, mediante la implementacion de metodologias en especial la
metodologia de 360°, la cual lograra la fidelizacién del colaborador y del cliente. Obteniendo
como impacto el prestigio y posicionamiento en el mercado de la institucion educativa

privada San Juan Masias en la ciudad de Juliaca.

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Problema general
¢De qué manera la optimizacion de la gestidn del talento humano mejorara el servicio al

cliente de la institucion educativa privada San Juan Masias en la ciudad de Juliaca?
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1.2.2 Problemas especificos

1. ¢Cual sera la situacion actual de la institucion educativa privada San Juan Masias en la
ciudad de Juliaca?

2. ¢Como se desarrollarad la gestion del talento humano para mejorar el servicio de la
institucion educativa privada San Juan Masias en la ciudad de Juliaca?

3. ¢Cudles seran las relaciones entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio

de la institucidn educativa privada San Juan Masias en la ciudad de Juliaca?

1.3  Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Optimizar la gestion del talento humano para la mejora del servicio al cliente de la

institucion educativa privada San Juan Masias en la ciudad de Juliaca.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Determinar la situacion actual de la institucion educativa privada San Juan Masias en la
ciudad de Juliaca.

2. Desarrollar la gestiéon del talento humano para mejorar el servicio de la institucion
educativa privada San Juan Masias en la ciudad de Juliaca.

3. Determinar las relaciones gque existe entre la gestion del talento humano y la calidad de

servicio de la institucion educativa privada San Juan Masias en la ciudad de Juliaca.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion técnica
Para desarrollar la justificacidn técnica primero se vio el talento humano contribuye

directamente al desempefio organizacional. Los empleados bien gestionados y motivados
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tienden a ser mas productivos, lo que se traduce en un mejor rendimiento global de la
institucion.

Una buena gestion del talento humano permite atraer y retener a los mejores
empleados. Esto es fundamental en un entorno competitivo donde el capital humano de alta
calidad es escaso y valioso. La retencion de talento también reduce los costos asociados con
la rotacion de personal y el reclutamiento.

Empleados bien gestionados y satisfechos tienden a ofrecer un mejor servicio a los
nifios que estudien en la institucion. La calidad de servicio es un indicador clave del éxito
de la institucién y puede ser directamente influenciada por la calidad de la gestion del talento

humano.

1.4.2 Justificacion economica

La gestidn del talento humano en una institucién no solo es crucial desde un punto
de vista técnico, sino también desde una perspectiva econémica.

Ya que la rotacién de personal conlleva costos significativos, incluyendo los gastos
de reclutamiento, capacitacion y la pérdida de productividad mientras se cubre una vacante.
Una buena gestion del talento humano ayuda a retener a los empleados, reduciendo estos
costos y aumentando la estabilidad laboral.

La gestion efectiva del talento humano maximiza la productividad de los empleados
al asegurarse de que estén bien capacitados, motivados y alineados con los objetivos de la
institucion. Empleados mas productivos contribuyen a una mayor produccién y, por ende, a
mayores ingresos para la institucion.

La gestion del talento humano no solo mejora el rendimiento y la satisfaccién de los
empleados, sino que también tiene un impacto directo y positivo en la salud financiera de la

institucién. La inversion en una gestion eficaz del talento humano es esencial para reducir
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costos, aumentar la productividad y la calidad del servicio, y asegurar la sostenibilidad y

competitividad a largo plazo.

1.4.3 Justificacion social

La gestion del talento humano en una institucion tiene un impacto significativo en la
sociedad.

Ya que una gestion efectiva del talento humano mejora el bienestar y la calidad de
vida de los empleados. Al proporcionar un ambiente de trabajo saludable, justo y seguro, las
instituciones contribuyen al bienestar de sus trabajadores, lo cual repercute positivamente
en sus familias y comunidades.

La gestion del talento humano tiene un impacto profundo y positivo en la sociedad.
Al mejorar el bienestar y el desarrollo de los empleados, promover la inclusion y la
diversidad, y contribuir a la estabilidad y el desarrollo econémico, las instituciones que
gestionan eficazmente su talento humano no solo se benefician a si mismas, sino que

también contribuyen al bienestar y progreso de la sociedad en su conjunto.

1.5 Hipotesis de la investigacion

1.5.1 Hipotesis general
La optimizaciéon de la gestion del talento humano mejorard de manera significativa el
servicio al cliente de la instituciéon educativa privada San Juan Masias en la ciudad de

Juliaca.

1.5.2 Hipdtesis especificas
1. Lasituacién actual de la institucion educativa privada San Juan Masias en la ciudad de

Juliaca serd Regular.
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2. El desarrollo de la gestion del talento humano para mejorar el servicio de la institucion
educativa privada San Juan Masias en la ciudad de Juliaca sera Positivo.

3. Las relaciones que existen entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio
de la institucion educativa privada San Juan Masias en la ciudad de Juliaca seran

relaciones directas.

1.6 Variables e indicadores

1.6.1 Variable independiente
Gestion del talento humano
Indicadores

- Condiciones de Trabajo
- Motivacion Laboral
- Capacidad Laboral

- Clima Laboral

1.6.2 Variable dependiente
Calidad de servicio al cliente

Indicadores

Facilidad de Atencién

Fiabilidad en el Servicio

Confianza en la atencion

Empatia en el Servicio

1.7 Operacionalizacion de variables
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Tabla 1

Cuadro de operacionalizacién de variables.

Variable L, . .,
. . Definicion Dimensidén
independiente

Instrumentos

Indicadores o,
de medicion

Una estrategia de
gestion del talento

Condiciones de
Trabajo

GESTIONDEL  humano es un plan
HUMANG  gesaollry retener 4 Componertes dela Motvacién Labora
ersonas an talento gestion del talento Cuestionario
sn una organizacion humano
g ' Capacidad Laboral
Clima Laboral
Varla_ble Definicion Dimension Indicadores Instrum.er]gos
dependiente de medicidn
Facilidad de
Atencién
El grado en que un o
proveedor de servicios Fiabilidad en el
i isi . . Servicio
CALIDAD DE Sat;fag;::isvgesq;ésslhzs Dimensiones de la Cuestionario
SERVICIO y exp calidad de servicio

clientes es una medida
de su calidad de
servicio.

Confianza en la
Atencion

Empatia en el
Servicio

Nota. Elaboracion Propia
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Segun, Luna (2023) En su tesis “La gestion del talento humano y su influencia en la
calidad de atencidn al cliente en la empresa Freviuno Cia Ltda., Ambato”, El objetivo de la
investigacion es evaluar la gestion del talento humano y su impacto en la calidad del servicio
al cliente en la empresa Freviuno Cia. Ltda., Ambato. Ltda., Ambato. El estudio pretende
que la empresa realice los procesos de seleccion, reclutamiento, induccion y capacitacion de
manera efectiva, garantizando asi la estabilidad laboral y un excelente servicio al cliente. El
estudio emple6 el método hipotético-deductivo, es decir, un enfoque descriptiva, con un
disefio no experimental. Los métodos de recogida de datos fueron la encuesta y el modelo
Servqual, que se utilizaron para recabar informacion de los empleados y los clientes,
respectivamente. El analisis de los datos aportados revela que los procesos de contratacion
no se aplican plenamente, lo que se traduce en la ausencia de evaluaciones del rendimiento
y en la falta de programas de formacion planificados. En consecuencia, el servicio al cliente,
la capacidad de resolucion de problemas y el conocimiento de los productos se ven

comprometidos debido a diversas deficiencias, entre las que se incluyen una mala relacion
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empleado-cliente y tiempos de servicio prolongados. Los resultados indican que la gestion
del talento humano en la empresa es deficiente a la hora de seleccionar, contratar, incorporar
y formar a los nuevos empleados, lo que se traduce en un servicio al cliente deficiente. Sin
embargo, se sugiere que laempresa puede mejorar estos procesos implementando un modelo
de gestion que mejore la calidad del servicio al cliente y al usuario.

Segun, Usinia (2018) en su tesis “Gestion de talento humano en las hosterias de la
ciudad de riobamba para mejorar el servicio al cliente”. El objetivo de este estudio es
desarrollar un Plan de Gestion del Talento Humano para los albergues de la ciudad de
Riobamba. Esto se lograra analizando las exigencias y expectativas tanto de los clientes
internos (personal) como de los turistas, ademas de considerar factores externos como
atractivos, servicios, instalaciones y actividades con el fin de mejorar el servicio al cliente.
Debido a la inadecuada organizacion administrativa en los albergues y a los continuos
cambios en los sistemas de conocimiento e informacion de las empresas, es crucial motivar
al talento humano y proporcionarles informacion clara y detallada sobre sus obligaciones
con las instituciones. Esto les permitird desempefar sus funciones de manera eficaz. El
segundo capitulo presenta el marco metodoldgico, que ofrece una explicacidn exhaustiva de
los procedimientos inductivos y deductivos empleados. También describe las herramientas
utilizadas, como la observacion y las encuestas, para recopilar datos, que posteriormente se
organizaron y analizaron. Las encuestas revelaron que tanto los clientes internos como los
turistas expresaron su insatisfaccion con los servicios prestados por las hosterias de la ciudad
de Riobamba. Ademas, los procesos internos de la organizacién dentro de las hosterias
también fueron fuente de insatisfaccion para los clientes internos. Por lo tanto, la propuesta
consiste en desarrollar un Plan de Gestién del Talento Humano para las posadas de la ciudad

de Riobamba con el objetivo de mejorar el servicio al cliente. Este plan aboga por la mejora
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continua de sus procesos organizativos y la integracion y optimizacion efectivas del talento
humano.

Segun, Ibarra (2018) en su tesis “Disefio de un modelo de gestion de talento humano
basado en la inteligencia emocional para minimizar la rotacion de personal en una institucion
bancaria”. El presente estudio se centra en el problema detectado en las instituciones
bancarias en relacion con la importante tasa de rotacion del personal, concretamente en el
departamento de cajeros. Ello ocasiona gastos considerables en formacion de nuevos
empleados, lo que repercute negativamente en la organizacion en diversos ambitos, como
los recursos humanos, las finanzas, la administracion y las operaciones. Este proyecto de
investigacion y desarrollo sugiere un método alternativo para abordar el problema de la
rotacion de personal. La solucion propuesta consiste en disefiar un modelo de gestion del
talento humano centrado en la inteligencia emocional. La investigacion se baso en la
bibliografia de autores de renombre como Goleman y Chiavenato, asi como en la
recopilacion de pruebas de campo para mejorar la comprensién de las variables del tema.
Tras identificar y definir previamente una solucion al problema descubierto, se desarrolla un
modelo de gestion del talento humano basado en la inteligencia emocional. El objetivo es
reducir la rotacion de personal en una institucion bancaria y, en Ultima instancia, lograr una

plantilla competente.

2.1.2 Antecedente nacional

Segun, Oncebay (2022) en su tesis “Gestion del talento humano y calidad de servicio
al usuario en la unidad de gestion educativa local - UGEL Huamanga”. El objetivo de esta
tesis es establecer la correlacion entre la gestion del talento humano y la calidad de atencién
al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL Huamanga. La metodologia

empleada fue un disefio cuantitativo, correlacional, no experimental, de corte transversal.
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Las metodologias empleadas incluyeron la utilizacion de instrumentos de encuesta y
cuestionarios para cada variable, conformados por 20 items que son debidamente validados
por expertos y evaluados en su confiabilidad mediante el alfa de Cronbach. La poblacion
estuvo constituida por 500 personas. Se selecciond una muestra de 218 personas mediante
muestreo aleatorio bésico. El resultado se demostro utilizando el estadistico Rho de
Spearman para la prueba de hipétesis debido a la naturaleza no paramétrica de los datos. El
valor sig. (bilateral) fue de 0,048, inferior al nivel de significacion de 0,05. El coeficiente de
correlacion fue de 0,134. El coeficiente de correlacion fue de 0,134. En consecuencia, se
puede inferir que la calidad del servicio que se brinda a los usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local - UGEL Huamanga, Ayacucho 2021 esta directamente correlacionada con
la administracion del talento humano. La mayoria de los participantes demostré un nivel
consistente en la gestion del recurso humano, lo cual es indicativo de la calidad del servicio
gue su organizacion brinda a los usuarios en su calidad de entidad estatal en la gestion
educativa local.

Ademas, Leyva (2022) EI presente estudio "Gestion del talento humano y la calidad
del servicio en la distribuidora San Benito s.r.l. de Tingo Maria". El objetivo principal del
estudio fue establecer la correlacién entre la gestiéon del talento humano y la calidad del
servicio en la empresa distribuidora San Benito ubicada en la ciudad de Tingo Maria. La
investigacion realizada es de tipo aplicada, utilizando un método cuantitativo. Se enfoca en
establecer relaciones entre variables sin pretender establecer causalidad. El disefio del
estudio es no experimental, es decir, no hay manipulacion de las variables involucradas.
Tanto la poblacién como la muestra estaban compuestas por 42 colaboradores. Al no ser
necesaria la férmula de muestreo, se emple6 la encuesta como método de recogida de datos.
El cuestionario, compuesto por 20 items, se prepard y distribuyd utilizando el modelo de

escala de Likert. Tras la recogida de datos, se aplicé estadistica descriptiva mediante Excel,
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mientras que la hipotesis se determin6 mediante el programa SPSS a traves de la correlacion
Rho Sperman. Los resultados indican que existe una relacion significativa entre la gestion
del talento humano y la calidad del servicio en la empresa distribuidora San Benito de Tingo
Maria. Sin embargo, esta relacion es débilmente positiva (rho = 0,383). Las dimensiones de
induccion del personal, recompensa del personal y desarrollo personal no tienen una relacién
significativa con la calidad del servicio (rho = 0,287, rho = 0,130 y rho = 0,221,
respectivamente). Sélo la dimension de contratacion de personal no tiene una relacién
significativa con la calidad del servicio (rho = 0,312). Por lo tanto, se puede concluir que la
gestién del talento humano no influye en la calidad del servicio prestado por el distribuidor
San Benito.

Segun, Arévalo & Ramirez (2019) en su tesis “Gestion del talento humano y calidad
del servicio en la direccion regional de trabajo y promocion del empleo de Ucayali, 2018”.
El objetivo del presente estudio fue examinar la relacion entre la calidad del servicio y la
gestién de activos humanos en la Direccion Regional de Trabajo y Promocién del Empleo
de Ucayali en el afio 2018. La informacion recopilada sirve como herramienta para mejorar
la gestion del personal y mejorar la calidad del servicio prestado. El estudio emple6 un
enfoque descriptivo correlacional, utilizando un disefio transversal correlacional. El
cuestionario fue administrado a un total de 44 trabajadores y 44 usuarios de la Direccion
Regional de Trabajo y Promocion del Empleo de Ucayali. Ambos cuestionarios constaron
de 20 preguntas cerradas con 5 opciones de respuesta. Los datos recogidos se procesaron
utilizando el programa Excel, y el andlisis de los resultados se realizé mediante el coeficiente
de correlacion de Pearson, integrado en el software SPSSv25. La Direccién Regional de
Trabajo y Promocion del Empleo de Ucayali en el afio 2018 mostrd una relacion positiva
débil y no significativa entre el talento humano y la calidad del servicio. El valor de la

relacién fue de 0,111, lo que indica una baja relacion positiva. Adicionalmente, el valor de
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0,474 tampoco fue significativo. Esto sugiere que factores como la satisfaccion de los
empleados, la mejora de las competencias, la excelencia en el desempefio y la mejora de la

productividad tienen un impacto limitado en el establecimiento de una relacion significativa.

2.1.3 Antecedente local.

Segun, Gonzales (2021) en su tesis “La gestion de talento humano por competencias
y su influencia en el desempefio laboral y buen trato al cliente del personal del hotel
libertador — Puno 2018”. La investigacion tiene como objetivo proponer mejoras en la
gestién del talento humano y sus competencias en el Hotel Libertador, con la finalidad de
mejorar el desempefio laboral y mejorar el trato al cliente por parte de los colaboradores del
hotel. Asimismo, el estudio busca determinar el impacto de las competencias de la gestién
del talento humano en el desempefio laboral y la calidad del servicio al cliente brindado por
el personal del Hotel Libertador - Puno en el afio 2018. La metodologia de investigacion
utilizada es un disefio correlacional, especificamente un estudio transversal no experimental
con enfoque cualitativo y cuantitativo. Las técnicas empleadas incluyen revision
documental, entrevistas y encuestas. Las metodologias empleadas incluyeron enfoques
analitico sintético, inductivo-deductivo, de campo Yy bibliografico. La muestra del estudio
estuvo constituida por 25 personas, miembros del personal del Hotel Libertador. Los
resultados fueron examinados segun sus dimensiones e indicadores correspondientes. En
cuanto al factor persistencia, el 52% de los encuestados report6 alcanzar sus metas
establecidas de manera constante, mientras que el 28% report6 alcanzarlas ocasionalmente
y el 20% report6 alcanzarlas siempre. En el ambito de la gestion, el 44% de los encuestados
cree poseer la capacidad de abordar eficazmente cualquier problema que pueda surgir. Por
su parte, el 28% afirma poseer esta capacidad ocasionalmente, mientras que el 28% restante

afirma poseerla casi siempre. En cuanto a la dimension de implicacion, el 56% de los
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encuestados indic6 un compromiso constante con su trabajo y con el desarrollo del hotel,
mientras que el 32% expresé un compromiso inquebrantable y el 12% informd de un
compromiso ocasional. En cuanto al aspecto de servicio al cliente, el 48% de los encuestados
indico que trata constantemente a los clientes de la organizacion con cortesia y paciencia,
mientras que el 36% reacciond ocasionalmente y el 16% respondid sistematicamente. Los
resultados de la investigacion indican que una gestion eficaz del talento humano basada en
las competencias aumenta la eficacia de la prestacion de servicios y mejora la calidad del
servicio.

Ademés, Roman (2023) En su tesis “Gestion del talento humano y cultura
organizacional en los trabajadores de la direccion regional agraria de Puno - 2021”. Las
organizaciones constan de recursos organizativos y talento humano, que son componentes
esenciales integrados en la cultura organizativa. Esta cultura engloba significados heredados
que se transmiten de generacion en generacion y se representan a traves de simbolos. Estos
simbolos sirven para compartir informacion, preservar tradiciones y promover el desarrollo
de un ambito concreto. El trabajo de Geertz de 2003 que se crean dentro de las
organizaciones. El propdsito de esta investigacion es indagar la relacion existente entre la
cultura organizacional y la gestion de recursos humanos en los trabajadores de la Direccion
Regional Agraria de Puno en el afio 2021. La metodologia empleada en este estudio es
cuantitativa, utilizando un disefio no experimental de corte transversal. El estudio es de tipo
descriptivo-correlacional basico, empleando un enfoque hipotético-deductivo. La poblacién
objetivo esta formada por 300 trabajadores administrativos, entre profesionales y
administrativos. El tamafio de la muestra es de 170, seleccionados mediante un método de
muestreo probabilistico conocido como muestreo aleatorio simple. El proceso de recogida
de datos implico el uso de técnicas de encuesta, concretamente la utilizacion de cuestionarios

y el analisis documental, para recabar informacién relacionada con las variables objeto de
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estudio. El analisis estadistico se realizd mediante tablas de distribucion de frecuencias,
gréficos de dispersion y sus respectivas interpretaciones. La prueba Tau-c Kendall con un
valor p de 0,000 < 0,05 y el estadistico Rho de Spearman de 0,536 sugieren una relacion
estadisticamente significativa. En consecuencia, es posible inferir que existe una correlacion

moderada entre la cultura organizativa y el talento humano.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Modelo de gestion

El modelo de gestion es un enfoque metddico para alcanzar los objetivos de una
organizacion mediante la aplicacion eficaz del proceso administrativo de planificacion,
organizacion, direccién, coordinacion y control. También facilita el registro oportuno, la
comunicacion, el seguimiento y el acceso a la informacion, permitiendo una vision global
de la ejecucion del proyecto y garantizando el cumplimiento de la calidad. En el contexto de
los nuevos estilos de trabajo, es esencial identificar sistematicamente y proporcionar con
prontitud las competencias necesarias para un funcionamiento eficaz.

Para hacer operativo este paradigma de gestion del talento humano, es necesario
definir funciones, responsabilidades y procesos novedosos. Esto no solo para gestionar
eficazmente el conocimiento que poseen los trabajadores y profesionales del banco
Pichincha de Latacunga, sino también para promover la paz interna 'y mejorar sus relaciones
intrapersonales e interpersonales con los clientes internos y externos. Adicionalmente,
implica implementar nuevas practicas y técnicas de armonizacion interna.

La implantacion de un modelo de gestion permite introducir procedimientos que
favorecen la renovacion y la adaptabilidad de una organizacion a su entorno operativo.

Mediante la utilizacion de técnicas de gestion, una organizacion puede beneficiarse de
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directrices, estrategias y conocimientos para optimizar métodos y recursos, abordando asi la

gestion de la calidad y la rentabilidad.

2.2.2 Gestion del talento humano

En el nuevo milenio, la gestion ya no depende Unicamente de factores como la
tecnologia y la informacion. El aspecto crucial del éxito de la gestion reside ahora en las
personas que participan en ella. Hoy es crucial superar el miedo a lo desconocido y
emprender el viaje de la transformacion personal, la creatividad continua, la comprension
de la realidad, la confrontacion con el futuro, la comprension de la organizacion y nuestro
propdsito dentro de ella.

Un instrumento crucial para abordar este importante reto es la gestion por
competencias, que potenciard el crecimiento y el compromiso del Capital Humano,
facilitando la elevacién a un nivel excepcional de las habilidades de todo el personal
implicado en la actividad de la institucién o empresa.

La gestion del talento humano establece una linea de comunicacion continua entre
los empleados y la organizacion. En esta fase, la empresa empieza a considerar y abordar
las necesidades y aspiraciones de sus empleados, con el objetivo de ayudarles y ofrecerles
oportunidades de crecimiento personal que puedan mejorar el caracter de cada individuo.
Veras (2013) define la gestion del talento humano como el proceso mediante el cual una
organizacion libera, nutre, motiva y compromete todo el talento y el potencial de su fuerza
de trabajo, con el objetivo de lograr una mejora continua y sistematica tanto para los
empleados como para la organizacién en su conjunto (p.142).

El investigador sostiene que la gestion contemporéanea del talento en los recursos
humanos va mas alla de la mera administracion y se centra en la gestion y administracion de

las personas. El reto consiste en fomentar un sentimiento de asociacion entre los individuos
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y la organizacién, alentando la participacion activa en el desarrollo personal y organizativo

continuo, y capacitando a los individuos para impulsar un cambio positivo mediante mejoras

proactivas. Basandose en su amplia experiencia, la investigadora esboza las siguientes

consideraciones clave.

o« Los objetivos departamentales o del proceso de gestion contribuyen y facilitan el
crecimiento continuo de la empresa.

oo Establecer parametros especificos y mensurables para evaluar la consecucion de los
objetivos.

oo Garantizar una alineacién completa entre los objetivos de cada departamento 0 proceso
de gestion y los objetivos generales de la organizacion.

o La Gestion del Talento Humano hace especial hincapié en potenciar el crecimiento y el
desarrollo profesionales.

o Realizar una evaluacion exhaustiva de las competencias de todas las personas de la
organizacion en relacion con la empresa.

Para adaptarse a la evolucion reciente, las organizaciones deben crear modelos de
gestién participativa que fomenten el desarrollo de los empleados y promuevan la
automotivacion. Esto implica implantar sistemas que fomenten la adhesion a los ideales de
la institucion.

Numerosas organizaciones reconocen la importancia de la complejidad de este sector
y por ello emplean diversos modelos de gestion del talento humano., a los que destinan
importantes recursos financieros. Sin embargo, estos esfuerzos no producen resultados
beneficiosos.

La gestion del talento humano es un campo altamente contingente y situacional en
el que influyen diversos factores, como la cultura de la organizacion, la estructura

organizativa que ha adoptado, las caracteristicas del contexto ambiental, la actividad de la
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organizacion, la tecnologia que emplea, los procesos internos y multitud de otras variables

significativas. Es muy susceptible a la mentalidad organizativa imperante.

2.2.3 Proceso de la gestion de talento humano
Espinoza y Montalvo, (2021) plantea lo siguiente:

o Procesos de integracion de las personas: tiene lugar cuando se incorporan nuevas
personas a la organizacion; aqui intervienen el reclutamiento y la seleccion de personal.

o Los procesos de organizacion de personas se refieren a los procedimientos y actividades
que se llevan a cabo en una empresa para gestionar y coordinar a las personas. Estos
procesos eshozan las tareas y responsabilidades especificas que se espera que ejecuten
los individuos una vez que pasan a formar parte de la organizacién. Se trata del proceso
de organizar y disefar los puestos de trabajo dentro de una organizacion, lo que incluye
analizarlos y describirlos, distribuir a los individuos y evaluar su rendimiento.

o Los procesos para recompensar a los individuos forman parte de un sistema de incentivos
disefiado para reconocer a los empleados la consecucidn de sus propios objetivos. Estas
recompensas pueden adoptar la forma de compensaciones econdmicas, objetos tangibles
0 servicios sociales.

o Los métodos de desarrollo de los individuos abarcan iniciativas de formacion y desarrollo
continuo destinadas a potenciar el crecimiento personal y profesional de los miembros de
la plantilla. EI programa abarca la formacion, las competencias, las posibilidades de
desarrollo profesional y las reformas internas de la empresa.

o Los procesos para retener a los empleados implican establecer un entorno de trabajo
propicio que fomente un bienestar psicoldgico positivo, permitiendo a los empleados

alcanzar su méaximo nivel de rendimiento.
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o Los procesos de auditoria de las personas implican la vigilancia y regulacion de las tareas
realizadas por el personal para garantizar la exactitud y validez de los resultados. Las
tecnologias de almacenamiento de datos y gestion de la informacion desempefian un

papel importante a la hora de facilitar este proceso. (Espinoza & Montalvo, 2021)

2.2.4 Importancia de la gestion del talento humano

Reconocer la importancia de la contribucion de los empleados al funcionamiento de
una empresa es crucial. La eficacia y eficiencia de sus tareas repercuten directamente en el
éxito de la empresa. En esencia, un personal bien formado desempefia sus funciones con
mayor eficiencia y eficacia, lo que conduce a la consecucion de los objetivos de la empresa.

(LatynPyme, 2019).

2.2.5 Gestidn del talento humano por competencias

El objetivo de este método es proporcionar un conocimiento exhaustivo de las
competencias y cualificaciones necesarias para desempefiar eficazmente una tarea
determinada dentro de la empresa, garantizando asi la idoneidad de las personas para cada
puesto de trabajo. Este método consiste en mejorar las competencias de los empleados
durante el tiempo que decidan permanecer en la organizacion. (BeeDIGITAL, 2019).

La capacidad de un empleado de una empresa para utilizar plenamente sus
competencias dentro de la organizacion depende de su perfil laboral y de las politicas de la
institucion. Hay que tener en cuenta los siguientes parametros. (Pérez, 2014):
= Larotacion de puestos debe realizarse periddicamente para adquirir conocimientos sobre

otras actividades, funciones y habilidades necesarias.

= Laasignacion a nuevos proyectos ya esta en marcha.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

%
.,
y "OFICINA DE INVESTIGACION"

A
2 TESIS UANCV

= La asignacion de asistentes se refiere a un método para mantener la comunicacion con
los altos cargos con el fin de adquirir un mejor conocimiento de su rendimiento.
= Los grupos de formacion daran prioridad al desarrollo de varias competencias

especificas. (Pérez, 2018)

2.2.6 Enfoques de gestion del talento humano

Primer objeto: desarrollo y crecimiento de las empresas.

Desde esta perspectiva, el siglo XX seria célebre por la gran proliferacion de
empresas que ampliaron el abanico de la vida de sus consumidores ofreciendo bienes o
servicios. En el ambito de la medicina, persistiran los avances continuos para tratar
afecciones que actualmente carecen de remedio. Para lograr esta expansion estratégica y
proactiva, las organizaciones tendran que incorporar eficazmente todos los recursos
disponibles, al tiempo que dan prioridad al factor humano como foco principal. Chiavenato
(2019)

Segundo enfoque: Mejora de la organizacion a través de la excelencia.

La formulacion de esta técnica fue impulsada por Edward Deming, una figura
fundamental en el avance general de la mentalidad de calidad. Deming sefial6 sucintamente
que cada empleado, independientemente de su funcién, tiene el deber de elevar
constantemente los niveles de calidad, rendimiento y eficiencia. Al hacerlo, contribuiran
activamente a los esfuerzos de la empresa por establecer una sélida reputacion y mantener
una ventaja competitiva. La aplicacion de normas de calidad globales en las empresas crea
un entorno Optimo para la expansién y la oportunidad de esforzarse por lograr un
rendimiento excepcional. De ahi que sea crucial mantener la coherencia y la inclusion para

aplicar eficazmente una estrategia de gestion de personas como caracteristica principal,
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incluso ante la transformacion y el avance continuos. Integrar a todas las partes relevantes,
como proveedores y clientes, en el proceso de gestion de la empresa. Chiavenato (2019)

Tercer enfoque: globalizacion

Los atributos que definen a las organizaciones modernas son la globalizacion, la
competencia, el cambio y la busqueda de ventajas competitivas o para el cliente. La
globalizacion es el proceso por el que las empresas amplian sus operaciones a los mercados
locales e internacionales. La competencia se produce cuando varias empresas ofrecen bienes
0 servicios comparables en un mercado. EI cambio se refiere a la transformacién perpetua
de las demandas de los clientes. Las organizaciones se esfuerzan por lograr una ventaja
competitiva o para el consumidor mejorando el rendimiento de sus productos o servicios.
Para mantener el éxito en los mercados globales actuales, las organizaciones deben cumplir
los cinco requisitos esenciales siguientes: Los bienes y servicios deben satisfacer o superar
las expectativas en cuanto a su calidad, cantidad y puntualidad de entrega. La rentabilidad
de una empresa depende de su capacidad para mantener precios que sean a la vez equitativos
y defendibles. ;Qué productos debo presentar a la venta? Hay que ofrecer al consumidor un

nivel de servicio excepcional. Cacsire (2019)

2.2.7 La gestion moderna de talento humano
El desarrollo de competencias es el eje principal de este enfoque, que suele girar en
torno a tres elementos clave:
a) Seleccion: Es el proceso en el que sélo se tiene en cuenta a las personas que poseen las
competencias y cualificaciones necesarias especificadas por la organizacion.
El proceso de reclutamiento y seleccion del talento humano es un aspecto esencial

de los esfuerzos de las empresas por cubrir las vacantes necesarias y garantizar un
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funcionamiento Optimo. Este proceso implica elegir cuidadosamente a las personas mas
adecuadas para los puestos especificos que se les asignaran.

La contratacion es el proceso global que abarca el analisis de las necesidades
humanas y la seleccion y el nombramiento de los candidatos adecuados. Este término
subraya la importancia de este proceso, ya que la eficiencia de una organizacion o empresa,
independientemente de que sea publica o privada, depende en gran medida de la correcta
contratacion de personal. El objetivo primordial de la seleccion de personal es garantizar
gue una empresa cuente con un ndmero suficiente de empleados que posean las
competencias y cualificaciones necesarias. (Carcamo, 2018, pag. 194)

El proceso de seleccidn de personal implica una serie de etapas particulares que se
aplican para determinar qué candidato sera elegido para ocupar el puesto vacante. Los
procedimientos que intervienen en el proceso de contratacion difieren en funcion de las
necesidades y requisitos propios de cada organizacion. El principal deber del gestor de
talento humano es facilitar la identificacion del candidato mas adecuado para una
determinada descripcion de puesto.

Normalmente, los siguientes resultados pueden atribuirse a un sistema de
contratacion defectuoso:

o Indtil y costoso

Calidad y productividad inadecuadas

O

Obstaculos para una colaboracion eficaz

o

o

Mayor tasa de bajas
o Falta de estabilidad del personal

Hay retrasos en la tramitacion.

o
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b) Evaluacion del desempefio: Se utiliza para determinar los niveles de competencia de
cada participante.

e Evaluacion del desempefio del talento humano

La evaluacion del desempefio del talento humano es un procedimiento integral que
implica determinar las tareas, funciones y compromisos claves de un puesto de trabajo. Esta
evaluacion es necesaria para establecer una estimacién de su desempefio laboral.

La evaluacion del rendimiento es un procedimiento metodico y regular que consiste
en valorar el rendimiento de las personas en el desempefio de sus actividades, tareas y
responsabilidades en sus funciones. Esta evaluacion se realiza utilizando una serie de
herramientas y técnicas para medir aspectos cuantitativos y cualitativos. (Faela, 2018, pag.
39)

La evaluacién del rendimiento es la valoracién del rendimiento laboral actual o
pasado de un empleado, de acuerdo con los criterios establecidos para su desempefio.

Por lo tanto, los elementos de la evaluacion se enuncian explicita e implicitamente
del siguiente modo:
o Aplicar las politicas y procedimientos del lugar de trabajo
o Evaluar el rendimiento real del empleado en comparacion con estos requisitos.
o Reiterar la informacion al empleado, con el objetivo de inspirar y animar al individuo de

forma que resuelva cualquier deficiencia en su rendimiento.

La evaluacion del rendimiento puede definirse de diversas maneras y con diversos
enfoques.

Las actividades de gestion del departamento de talento humano se ven afectadas por
la evaluacion del rendimiento, que sirve para validar y redefinir las acciones de la empresa,
incluidas la seleccion y la formacion. Ademas, proporciona al personal conocimientos que

mejoraran su rendimiento futuro.
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“La evaluacion del rendimiento es la valoracion de la eficacia de una persona en el
desempefio de sus funciones a lo largo de un periodo de tiempo determinado.” (Rodriguez,

2019, pag. 169)

¢) Formacion (desarrollo): Esta actividad sirve como prueba para evaluar las habilidades
y capacidades de los participantes que han completado con éxito las actividades
anteriores.

e Capacitacién

La formacién se define como un elemento crucial en la administracion y gestion de
los recursos humanos de una empresa u organizacion.

“La formacion es un esfuerzo deliberado y organizado que aborda los requisitos
especificos de una empresa u organizacién, con el objetivo de transformar los
conocimientos, habilidades y actitudes del empleado.” (Siliceo, 2009, pag. 98)

Segun el citado autor, la formacién se describe como el proceso de adquisicién de
informacion técnica, tedrica y practica que potencia el desarrollo de las personas en la
realizacion de un trabajo o tarea especifica.

“Los datos obtenidos del analisis de los puestos de trabajo también se utilizan en la
creacion de iniciativas de formacion y desarrollo, ya que el anélisis y la consiguiente
descripcidn del puesto revelan las capacidades especificas que son necesarias e informan asi
el proceso de formacion.” (Dessler, 2010, pag. 84).

La formacion debe aplicarse y organizarse para mejorar los conocimientos y
habilidades de los individuos, lo que conduce a un mejor rendimiento tanto en el trabajo
individual como en el colectivo. Se trata de una actividad crucial y necesaria dentro de una
organizacion, sobre todo cuando el gestor pretende fomentar una relacion de colaboracion

entre los empleados, centrada en la consecucion de objetivos.
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2.2.8 Talento humano

La definicién de talento humano hace hincapié en los individuos inteligentes o aptos
para una profesion especifica. Este talento se demuestra a través de su capacidad para
comprender y entender los problemas relacionados con el trabajo, asi como su capacidad
para resolverlos gracias a sus aptitudes, habilidades y experiencia.

El talento humano hace referencia a las capacidades intelectuales innatas que posee
un individuo. Este conjunto de dotaciones intelectuales se desglosa en dos categorias, a

saber, conocimientos y aptitudes, cuando se considera desde la perspectiva de la gestion de
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los recursos humanos basada en las competencias. En cambio, son las competencias las que
definiran en Gltima instancia un rendimiento superior. (Alles, 2022, p.119)

Segun el autor, el talento humano se refiere a la amalgama de diferentes
componentes, aspectos, caracteristicas, cualidades y valores de un individuo. Estos atributos
se aplican y desarrollan de forma que contribuyan positivamente a una institucién o empresa.

A la inversa, existen multiples definiciones que presentan similitudes, pero que han
sido redactadas por personas con experiencia pertinente en el campo, cada una de las cuales
aporta contribuciones distintas.

“Los talentos se refieren a los dones naturales o sobrenaturales concedidos por Dios
a las personas, ademas de las cualidades intelectuales como el ingenio, la habilidad y la
prudencia, que son evidentes en una persona.” (Alles M., 2021, p.91)

De la informacion facilitada se desprende que el talento humano es producto de las
cualidades inherentes a un individuo y de las aptitudes y habilidades que adquiere a lo largo
de su vida, incluidos los conocimientos académicos y las competencias complementarias.
Estos atributos permiten a los individuos dedicarse a actividades interesantes y beneficiosas

para una empresa.

2.2.9 Planificacion del talento humano

En cuanto a la planificacién del talento humano, su importancia radica
principalmente en asignar estratégicamente a las personas a puestos en los que sus
competencias y talentos puedan aprovecharse al maximo, beneficiando tanto al individuo
como a la empresa.

“La planificacion de los recursos humanos consiste en aplicar el proceso de
planificacién fundamental para abordar las necesidades de recursos humanos de una

organizacion.” (Castillo J., 2018, p.51).
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La opinion del autor implica que la planificacion del talento humano es esencial en
el proceso de gestion estratégica, ya que colabora y coopera en el cumplimiento de los
objetivos establecidos por el proceso de planificacion.

Ademas, se reconoce que los requisitos y deseos en materia de recursos humanos se
determinan en funcion de la planificacion estratégica y operativa. A continuacion, estos
requisitos se contrastan con las necesidades actuales, lo que conduce al desarrollo de
iniciativas de contratacion, formacion y redistribucion.

La planificacion del talento es un paso esencial dentro del sistema de gestion.
Garantiza que los recursos humanos de una organizacion colaboren y tomen iniciativas de
forma sincronizada, con inteligencia, para aportar valor e innovacion. Esto se logra
asegurando que los individuos tengan una clara comprension de sus funciones y
responsabilidades, permitiendo que el talento humano se convierta en el principal activo de
una institucion e impulsando un trabajo eficiente y eficaz. (Galvez, 2020, p.82)

El autor afirma que la planificacion del talento humano debe basarse firmemente en
las estrategias operativas a largo plazo de la organizacion. El éxito de la empresa depende
de la capacidad del departamento de recursos humanos para integrar una planificacion eficaz
del personal en el proceso mas amplio de planificacion empresarial.

La planificacién del talento humano es el proceso estratégico de gestionar y alinear
eficazmente las capacidades y la experiencia de los empleados para mejorar
sistematicamente el rendimiento en el trabajo. Esto se consigue aplicando estrategias de

gestién de personal a todos los niveles de la organizacion.
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2.2.10 Administracion del talento humano

La gestion del talento humano puede definirse como una técnica de gestion
estratégica que pretende maximizar la generacién de valor en una entidad o empresa
mediante el aprovechamiento de su recurso mas valioso, el recurso humano.

Las actividades de una empresa u organizacion abarcan diversas areas y son cruciales
para su funcionamiento general. Sin embargo, se presta especial atencion a la gestion de los
recursos humanos, ya que las aptitudes y capacidades de los empleados desempefian un
papel significativo en la ejecucion eficaz y eficiente de las actividades de la empresa. Por lo
tanto, es de suma importancia seleccionar cuidadosamente al personal que contribuira
positivamente a la organizacion en su conjunto.

“La gestion del talento humano, en términos practicos, se refiere a la gestion de un
recurso limitado que se encuentra en los individuos que poseen la capacidad de producir
resultados valiosos para una corporacion dentro de un contexto determinado. Estos
individuos poseen una combinacion Unica de talentos o habilidades que superan a los de
otros miembros de un grupo, lo que les permite completar con éxito un trabajo determinado.”
(Castillo C., 2019, p.73).

“Para lograr una gestion eficaz de los recursos humanos que promueva la
sostenibilidad de las instituciones formales, es necesario adoptar politicas y programas
integrales que se centren en la capacitacion de gerentes y administradores en las areas de
creatividad e innovacion tecnoldgica. La supervision y el control previos de este componente

son esenciales.” (Galves, 2020, p.94).

2.2.11 Calidad
La calidad es un método de mejora continua, en el que todos los departamentos de

la empresa se esfuerzan por satisfacer o anticiparse a las expectativas de los consumidores
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participando activamente en el desarrollo de productos o la prestacion de servicios. Alvarez
(2018)

De esta definicion se puede concluir que la calidad busca como meta final la
satisfaccion de los clientes, desarrollando estrategias y planes de accion orientados a la
mejora continua de la organizacion, esto para ofrecer excelencia en el producto final o

servicio prestado.

2.2.12 Servicio

El servicio se refiere a las ventajas adicionales que los clientes prevén recibir junto
con el producto o servicio fundamental, en las que influyen factores como el precio, la
imagen y la reputacion.

El servicio es una entidad intangible que tiene varios atributos y que a veces puede
ser el unico producto final proporcionado al cliente, en el que pueden basarse el placer y la
lealtad del cliente.

A partir de lo anterior, se puede inferir que el servicio, a pesar de no ser un objeto
fisico, tiene como objetivo lograr el placer del cliente y es inherente a cualquier actividad o

proceso que aporte ventajas al consumidor.

2.2.13 Calidad de servicio

Segun, Alcaraz y Martinez (2022) La calidad del servicio es esencial para garantizar
la atencion vy la eficacia en las organizaciones. Tanto preguntar como atender a los clientes
son aspectos indispensables de este proceso. Es crucial que toda la organizacién se implique
en el mantenimiento de altos niveles de servicio, ya que todos desempefian un papel en la
mejora de los resultados. Medir la calidad del servicio en un producto tangible es

relativamente sencillo. Sin embargo, surge un reto importante cuando la percepcion que
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tienen las personas del servicio depende en gran medida de lo bien que se les haya atendido,
desde el principio, incluyendo factores como los olores y el aspecto visual. Para lograrlo, es
imprescindible que tengamos un conocimiento claro y bien definido de nuestro publico
objetivo. De este modo, podremos concentrar eficazmente nuestros esfuerzos en un publico
determinado con mayor precision.

Segun Giese y Cote (2019) La calidad del servicio se refiere al nivel de atencion que
ofrecen las personas a los consumidores y usuarios que buscan obtener beneficios del
servicio. Implica comprender y satisfacer las necesidades de nuestros clientes. Una vez
identificadas estas necesidades, es necesario trabajar en un enfoque estratégico que garantice
que el servicio se organiza y distribuye de forma racional. Este enfoque debe tener como
objetivo lograr la satisfaccion general de los consumidores internos y externos. Ademas, es
crucial para la organizacion que los empleados desempefien un papel importante en la
prestacion de un servicio excelente. Esto incluye demostrar amabilidad hacia los
compafieros y trabajar eficazmente en equipo, ya que son la primera impresion que los
clientes tienen de nuestro producto y servicio.

Segun Garcia (2018) La calidad del servicio viene determinada por la medida en que
satisface las necesidades del consumidor. Cuanto mas se adapte el servicio a los deseos del
consumidor, mayor serd la calidad. Por el contrario, cuanto menos se adapte a las
necesidades del consumidor, menor sera la calidad. Este fendmeno explora la disparidad
entre la probabilidad o preferencia de los consumidores y su percepcién de la demanda de
un servicio 6ptimo. También pone de relieve la variacion en la forma en que los individuos
interpretan sus necesidades y deseos, segun se desprende de sus percepciones y experiencias
pasadas con el servicio. Ademas, se aplica a los clientes que tienen en cuenta dos factores
clave: el precio y la calidad. Este ultimo es especialmente significativo, ya que incide

directamente en la rentabilidad de la empresa. Si la mejora de la calidad del servicio se
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traduce en un aumento de los beneficios, beneficiaria a toda la organizacion y contribuiria a

su crecimiento rentable.

2.2.14 Cliente

Por cliente se entiende una persona u organizacion que obtiene un determinado
producto o servicio mediante una transaccién financiera u otras formas de pago.

Los clientes son parte integrante de la organizacion, ya que son los principales
compradores de productos, lo que permite a la empresa funcionar, generar beneficios y
mantener su plantilla. Los clientes son los destinatarios de los esfuerzos de una empresa

dirigidos a satisfacer sus demandas y completar sus requisitos.

2.2.15 Elementos de la atencion al cliente:

Segun (Peralta, 2011), Para establecer el caracter practico de la atencion al cliente,
se recurre a los testimonios de autores que han realizado investigaciones sobre el tema para
determinar los componentes clave de la atencion al cliente.

» Contacto cara a cara: La interaccion interpersonal directa es el principal medio de
atencion al cliente y su enfoque tiene en cuenta factores como: valorar a las personas,
mostrar un comportamiento amable durante las conversaciones con los clientes y emplear
tacticas de comunicacion eficaces.

» Relacion con el cliente dificil: Estos clientes repercuten en la empresa debido a la
descortesia de ciertos clientes y a su falta de responsabilidad a la hora de utilizar los
servicios de la empresa. Sin embargo, el personal de estas organizaciones debe
comprender la auténtica habilidad de gestionar eficazmente a estas personas,

consideradas un reto.
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» Contacto telefénico: EI método de atencion al cliente es un aspecto crucial del servicio
prestado. Abarca toda la conversacion, incluida su duracion y la calidad del mensaje
enviado y comprendido por el cliente.

» La comunicacion por correo: Cada consumidor debe recibir una comunicacion
personalizada en lugar de folletos genéricos o materiales similares. Al enviar el mensaje,
es importante tener en cuenta que puede ser compartido a través de las redes sociales y
Ilegar potencialmente a un publico mas amplio.

» Reclamos y cumplidos: Atender una reclamacion fomenta una mejor comunicacion con
los clientes internos y externos, ya que un cliente insatisfecho supone un riesgo para la
organizacion y puede provocar la desvinculacion de otros clientes.

» Instalaciones: El estado de las instalaciones de la empresa puede influir

significativamente en la experiencia del cliente, ya sea mejorando o restando satisfaccion.

2.2.16 Factores de atencion al cliente
Diversas variables pueden influir en el calibre del servicio al cliente, tanto interno
como externo. Algunos de los factores mas frecuentes son:

- La moral de los empleados se refiere al estado mental de los empleados que llevan sus
problemas domésticos o personales a la oficina, lo que se traduce en una pérdida de
entusiasmo y una menor capacidad para concentrarse en su tarea.

- Cuando surgen problemas interpersonales en el lugar de trabajo entre compafieros o
superiores.

- Personal insuficientemente formado para atender las necesidades del publico.

- Conocimientos insuficientes del producto por parte del personal.

- En presencia del caos.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

&
> TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

El consumidor tiene muy en cuenta todas las variables esenciales que responden a
sus necesidades, con especial énfasis en el producto, el precio y el servicio al cliente. Es
importante sefialar que los clientes modernos ya no se conforman con recibir un producto de
alta calidad. Ahora valoran otras variables como las emociones, las experiencias y la
informacidn. Estamos asistiendo a un nuevo enfoque del servicio al cliente, en el que las

formas intangibles de atencion son cada vez mas importantes.

2.2.17 Clasificacion de los clientes

Segun Bastos, A. (2019) Este sistema de clasificacion clasifica a los clientes en
funcién de criterios geograficos, socioecondmicos, demogréaficos, psicograficos,
relacionados con el producto, tipo de actividad econdmica, capacidad de decision, frecuencia
de compra, reaccion al producto, volumen de compra y lugar en la cadena de distribucion.
El autor categoriza a los clientes en funcion de caracteristicas subjetivas, como: cliente
pragmatico, cliente inventivo, cliente reflexivo, cliente entusiasta, cliente seguro de si
mismo Yy cliente satisfecho.
En cuanto a la clasificacion de los clientes, las organizaciones tienen la responsabilidad de
identificar a sus consumidores para desarrollar estrategias dirigidas a la retencién de los
clientes ocasionales, al tiempo que prestan especial atencion a los clientes frecuentes. Las
empresas estan obligadas y tienen la necesidad de ofrecer un servicio de alta calidad a sus
clientes fieles, ya que estos clientes estan satisfechos y, en consecuencia, son responsables
de respaldar el producto y/o servicio ofrecido por la empresa. La satisfaccion del cliente es
crucial para fomentar un sentido de valor y significacion dentro de una empresa. Esto, a su
vez, cultiva una experiencia personalizada y excepcional, fomentando en Gltima instancia la

lealtad del cliente y las visitas frecuentes.
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Marco conceptual

2.2.18 Gestion
Dessler, G. (2018), El término "formacién™ se refiere al acto de proporcionar a los
trabajadores nuevos y experimentados los conocimientos y habilidades necesarios

relacionados con su empleo.

2.2.19 Gestion del talento humano

Segun, Chiavenato (2018), La estrategia GTH pretende aumentar los rasgos de
personalidad de los empleados y reconocerlos como individuos que poseen los talentos y
competencias cruciales para el éxito de la empresa. Los individuos potencian su relacién con
las organizaciones para facilitar el desarrollo y la produccion de bienes y servicios, alinearse
con las necesidades de los clientes, mejorar la competitividad en el mercado y alcanzar

objetivos estratégicos compartidos.

2.2.20 Talento humano

Segun, Dessler (2019) Este articulo esboza las habilidades y competencias necesarias
para una gestién eficaz de los recursos humanos. Se trata de las estrategias aplicadas por una
organizacion para garantizar un trato equitativo y un entorno de trabajo propicio para sus

empleados.

2.2.21 Calidad de servicio
Pérez (2013) Sostiene que la calidad del servicio es el procedimiento metafisico por
el que los distintos elementos que obstaculizan un servicio se manifiestan completamente en

forma de representaciones visuales distintas e instantaneas, transmitidas a través de las

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

evaluaciones de los clientes sobre el caracter excepcional del encuentro con el servicio. No

se satisfacen las distintas preferencias de los clientes.

2.2.22 Desempefio laboral

Segun, Chiavenato, citado por (Morgan, 2018), La percepcion individual se evalta
mediante un método que mide como perciben al individuo tanto los proveedores como los
clientes internos. Esta herramienta ofrece informacion sobre el rendimiento y las
competencias de un individuo, lo que permite identificar areas de mejora continua para

potenciar la colaboracion en la consecucion de los objetivos de la empresa.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio de la investigacion

En el disefio se incluye la metodologia 0 marco estratégico empleado para adquirir
los datos necesarios para el anélisis y resoluciéon del tema de estudio. Por lo tanto, es
imprescindible seguir una serie de protocolos metddicos para garantizar que la investigacion
realizada aporte datos valiosos y significativos. (Hernandez & Baptista, 2018).

La investigacion realizada tiene un disefio No Experimental, ya que permitira

analizar las variables de la gestion del talento humano como también la calidad de servicio.

3.2 Meétodo de la investigacion

Segun, Hernandez y Baptista (2018, pag. 92), La investigacion cuantitativa se
distingue por el uso de metodologias matematicas. La investigacion cuantitativa utiliza
técnicas matematicas para examinar supuestos. Para garantizar su precision, estos supuestos
se someten a una exhaustiva revision de validez.

La investigacion tendra un método Cuantitativa, ya que se desarrollara encuestas
tanto a los docentes y padres de familia en la institucion educativa privada San Juan Masias

de la ciudad de Juliaca.
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3.3 Nivel y tipo de la investigacion

3.3.1 Nivel de la investigacion

Segun, Hernandez y Baptista (2018), Los autores sostienen que la investigacion
explicativa trasciende las meras descripciones conceptuales. El objetivo principal de estas
investigaciones es dilucidar los procesos y mecanismos fundamentales que dan origen a los
fendmenos.

En cuanto al nivel de investigacion, es Descriptiva ya que implica la causa- efecto
de la calidad de servicio que se brinda en la institucion y ver cuales son los beneficios que

conlleva aplicarlos.

3.3.2 Tipo de la investigacion

Segun, Arias (2020), Segun la fuente, La investigacion aplicada se deriva de formas
fundamentales y puras. Las teorias sirven como base para abordar cuestiones practicas y
generar conocimientos, avances y resoluciones (p. 43). La utilizacién de teorias funciona
como un enfoque sistematico para abordar y resolver el dilema de la investigacion.

La investigacion lleva un tipo de investigacion Aplicada, ya que se desarrollara la
gestién del talento humano para que mejore la calidad de servicio en la institucion educativa

privada San Juan Masias.

3.4 Poblacion y muestra
3.4.1 Poblacion

El universo, al que se suele denominar poblacién, es un conjunto de elementos que
presentan caracteristicas comparables y de los que se derivan datos. No se limita a

individuos. (Hernandez & Baptista, 2018).
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La poblacién de la investigacion estara conformada tanto por el personal que labora

en la institucion y por los padres de familia de los nifios que acuden a la institucion.

3.4.2 Muestra

Una muestra es una fraccion meticulosamente seleccionada de la poblacion total
objetivo, elegida con el propdsito explicito de reunir datos que representen con precision a
toda la poblacion. Es fundamental asegurarse de que la muestra esté correctamente definida
0 restringida de antemano y posea caracteristicas que representen con precision a la
poblacion en cuestion. (Hernandez & Baptista, 2018, pag. 173).

La muestra de la investigacion estara conformada por 10 personales de trabajo de la

institucion y por 30 padres de familia de los nifios que acuden a la institucion.

3.5 Técnicas e instrumentos de investigacion para la recoleccion de datos

3.5.1 Técnicas de la Investigacion
Una técnica se refiere a un determinado método o enfoque utilizado para recopilar
datos o informacion. (Arias, 2019, pag. 85) . En la investigacion se aplicaron:
» Observacion Directa: Esta técnica es para observar el estado actual en la que se
encuentra la institucion.
» Andlisis documentario: Sera de mucha utilidad para ver como desarrollar la gestion de
talento humano.
» Encuesta: La encuesta serd de mucha utilidad ya que con eso veremos el nivel en la
gue se encuentra la institucion y saber la opinion tanto de los padres de familia como

del personal que labora.
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3.5.2 Instrumentos de la investigacion.
Los instrumentos se definen como herramientas fisicas o abstractas utilizadas por los
investigadores para recopilar datos. (Arias, 2019, pag. 85).
% Ficha de registro: Este instrumento servird para registrar sus datos al momento de
realizar las encuestas.
¢+ Cuestionario: Constara de 16 preguntas tanto de Gestion del Talento Humano y
Calidad de Servicio que se le realizara tanto al personal que labora ya los padres de

familia de los nifios de la institucion.

3.6 Validez y confiabilidad del instrumento

3.6.1 Validacion de los instrumentos.

En un sentido amplio, la validacion es la precision con la que un dispositivo de
medicion genera el valor de la variable bajo evaluacion.

En el presente estudio, centrado en el avance de la gestidn del talento humano, hemos

seguido un planteamiento similar recabando la evaluacion de tres expertos:

Tabla 2

Validacion por expertos

N.° Especialidad Validez Opinion
1 Experto 4.7 Aplica
2 Experto 4.7 Aplica
3 Experto 4,78 Aplica

Nota. Especialistas consultados
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3.6.2 Confiabilidad de los instrumentos.

Segln (Hernandez & Baptista, 2014) La confiabilidad es el grado en que un instrumento
genera resultados consistentes y cuantificables (p. 200). La exactitud de los datos ha sido verificada
mediante un examen estadistico.

La fiabilidad de los instrumentos esta determinada principalmente por la informacién
proporcionada en sus respectivos documentos de datos técnicos y su aplicacion, que puede

variar.

3.7 Plan de recoleccion y procesamiento de datos

En las siguientes lineas daremos a saber las fases que se desarrollara en la institucion

educativa privada San Juan Masias de la ciudad de Juliaca.

3.7.1 Desarrollo del plan de investigacion.

» FASE I. Para el desarrollo de la gestion del talento humano primero se desarroll6 las
siguientes fases:

» Fase 1.1 Revision bibliografica: En esta fase se desarroll6 un analisis documentario
sobre la investigacion a realizarse.

» Fase 1.2 Reunidn con el director: En esta fase se realiz6 una visita a la institucion para
tener una reunidn con el director de la institucion y hacerle llegar nuestra propuesta para
mejorar la calidad de servicio tanto para los nifios y padres de familia y hacerle llegar
las ventajas que conllevaria la aplicacién.

» Fase 1.3 Identificacidn insitu de la situacién actual de la institucion: Luego de haber
desarrollado los pasos anteriores y tener una reunién con el director procedemos

primero a determinar la situacién en la que se encuentra la institucion y para ello se
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realizd una visita a la institucién, como también se realizé encuestas tanto al personal
que laboray a los padres de familia.

» Fase 1.4 Cuestionario realizado al personal de trabajo de la institucion sobre la
gestion del talento humano: Se realizara una encuesta a todo el personal de trabajo de

la institucion sobre la gestion del talento humano en la que se encuentra la institucion.

Tabla 3

Cuestionario sobre la gestion del talento humano

Gestién de Talento Humano

o . Casi A Casi
N Preguntas Siempre Siempre Veces Nunca Nunca

Dimensién: Condiciones de Trabajo
¢ Te sientes satisfecho con la labor que realizas?
¢Hay un buen clima laboral en la institucién que
laboras?
¢La infraestructura de la institucién es la adecuada?
¢En la institucién se valora el bienestar del personal
que labora en la instituciéon?

Dimensién: Motivacion Laboral
¢Recibes un buen trato por parte de la institucién
que laboras?

6 ¢Se valora el esfuerzo que dedica la institucién?
¢ Esta conforme con la remuneracion que percibe
por parte de la institucion?

¢ Se le otorga beneficios por su buen desempefio
laboral en la institucion?

Dimensién: Capacidad Laboral
¢Realizas de manera coherente tus actividades en la
institucion?
¢Actlas con criterio profesional en todas tus
actividades en la institucion?
¢Motivas la innovacion tecnoldgica en tus
actividades laborales en la institucion?
¢Conoces las actividades que ejerces en la
institucion?

Dimensién: Clima Laboral

¢Existe una relacion adecuada con tus compafieros
13 . N

de trabajo de la institucion?
14 ;Te identificas con la institucion que laboras?
15 ;Ex.iste_un ambiente de tranquilidad y alegre en la
institucion que laboras?
¢Eres creativo en la institucién cuando hay una
actividad laboral?
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» Fase 1.5 Cuestionario realizado a los padres de familia de la institucion sobre la
calidad de servicio: Se realizard una encuesta a todos los padres de familia de la

institucion sobre la calidad de servicio en la que se encuentra la institucion.

Tabla 4

Cuestionario sobre la calidad de servicio

Calidad de Servicio

o . Casi A Casi
N Preguntas Siempre Siempre Veces Nunca Nunca

Dimensién: Facilidad de Atencion
1 ¢Lainstitucién ofrece facilidades a los clientes?
¢ Se le atiende con amabilidad y celeridad en la

2 institucion?

3 ¢Hay una disposicion por ayudar a los clientes en la
institucién?

4 ¢La institucion da soluciones ante las dificultades de
los usuarios?

Dimensién: Fiabilidad en el Servicio

5 ¢La institucion brinda un servicio de calidad a los
clientes?

6 ¢En la institucion se les da un buen trato a los
clientes?

7 ¢Se observa seriedad en la atencion en la institucion?
¢ Se logra observar rectitud y orden en la atencién de
la institucion?

Dimensién: Confianza en la Atencion
¢El personal que labora en la institucion le brinda
confianza?
¢ Se siente un ambiente de familiaridad en la
institucién los clientes?
¢Se siente cordialidad entre el personal que laboray
los clientes de la institucién?
¢El personal que labora se preocupa por conocer los
intereses y necesidades de los clientes?

Dimensién: Empatia en el Servicio

¢La institucion comprende las necesidades
especificas de los clientes?
¢Hay una buena relacién entre los personales que
laboran en la institucion?
¢La comunicacién que existe entre el personal y los
clientes son buenas en la institucion?
¢La institucion le brinda un servicio personalizado al
cliente?

10
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» FASE Il. Gestion del Talento Humano: Tras haber obtenido los resultados de la
situacion actual y ver el estado en la que se encuentra ahora procedemos a desarrollar
la gestidn del talento humano y para ellos se desarrollara las siguientes fases:

» Fase 11.1 Importancia de gestionar el talento humano: Para que una empresa alcance
el éxito, no basta con contratar a personas de alto nivel y esperar resultados instantaneos.
Hay que establecer y ejecutar un programa de gestion del talento humano eficiente e
intencionado, que abarque todas las fases por las que pasa el personal para alcanzar su
méaximo rendimiento y potencial.

Cuando una organizacién aplica un solido plan de gestion del talento humano, puede
garantizar que las personas con las cualificaciones y la experiencia adecuadas sean
asignadas a los puestos adecuados, maximizando asi sus capacidades y conocimientos
para impulsar la innovacion y mejorar la productividad.

La gestion del talento humano mejora el rendimiento y proporciona una ventaja
competitiva en cualquier mercado al adecuar las capacidades individuales a los
objetivos de la organizacion, creando un efecto sinérgico.

Ademas, la gestion del potencial humano es esencial para cultivar una cultura de
aprendizaje continuo dentro de la organizacion. Al participar en programas de
formacion y desarrollo, los empleados tienen la oportunidad de adquirir nuevas
habilidades, mejorar sus capacidades actuales y mantenerse al dia de las ultimas
tendencias en su campo.

La importancia de la gestion del talento humano en las organizaciones esta directamente
relacionada con la reputacién y la marca de las empresas. La aplicacion de un plan eficaz
de gestion del talento humano contribuye a mejorar la reputacion de la empresa como

empleador atractivo. La excelente reputacion también influye en como ven los clientes
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a laempresay en la confianza que sienten los accionistas, factores cruciales para lograr
el exito a largo plazo.

» Fase 11.2 Desarrollo de la gestion del talento humano en la institucion: Tras haber
obtenido los resultados sobre la situacion actual y tener un conocimiento de la gestion
del talento humano procedemos a su desarrollo en base a los resultados ya obtenidos

anteriormente.

3.7.2 Procesamiento y analisis de datos.

La presente investigacion empled el desarrollo de la gestion del talento humano en
la institucion educativa privada San Juan Masias ubicada en la ciudad de Juliaca. El estudio
empled el analisis descriptivo para detectar patrones e ilustrar el comportamiento existente.
Posteriormente, se utilizd esta metodologia para mejorar la calidad del servicio, ofreciendo
una imagen inicial de la organizacién. Durante esta fase, se utilizan indicadores de negocio
para evaluar el grado en que la institucion esta alineada con su objetivo y las circunstancias

actuales.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

Tras haber desarrollado los capitulos anteriores satisfactoriamente continuamos con
el desarrollo de los resultados en base a los objetivos planteados y llegando a tener los

siguientes resultados:

4.1.1 Resultados obtenidos sobre la situacion actual de la institucion educativa privada
San Juan Masias
Como primer objetivo se tiene sobre el desarrollo de la situacion actual en la que se
encuentra la institucion y para ello se compilo distintas informaciones que estaran
constituidas lo siguiente:
a) Situacion actual de la institucion educativa privada San Juan Masias
b) Situacion actual de la Gestion del Talento Humano mediante una encuesta

c) Situacion actual de la calidad de servicio mediante una encuesta
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a) Situacion actual de la institucion educativa privada San Juan Masias
Para poder desarrollar la situacion actual en la que se encuentra la institucion se hizo
una visita a la institucion para ver en qué condiciones se encuentra y se tuvieron los

siguientes resultados:

oo Existe deficiencias en las gestiones educativas en la institucion.

oo Otro factor que opinan los docentes es que existe una mala calidad de vida en la
institucion.

oo Otro factor es que dicen es que no se sienten valorados ni reconocidos por la institucion.

oo Tampoco existe capacitaciones y el desarrollo del personal que labora.

o Existe un mal desarrollo organizacional por parte de la institucion.

oo EXiste poca comunicacion por parte de los personales de trabajo lo que conlleva a que no
haya una buena calidad de servicio en la educacion.

o No existe un liderazgo por parte de la directora de la institucion.

b) Situacién actual de la gestion del talento humano mediante una encuesta
Tras haber determinado la situacién actual de la institucion educativa privada San
Juan Masias mediante una visita, también se realiz6 una encuesta al personal que labora

sobre la gestion del talento humano obteniendo los siguientes resultados:
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Tabla 5

Encuesta sobre la gestion de talento humano

Gestion de Talento Humano

R . Casi A Casi
N Preguntas Siempre Siempre Veces Nunca Nunca

Dimensién: Condiciones de Trabajo
¢ Te sientes satisfecho con la labor que realizas?
¢Hay un buen clima laboral en la institucién que
laboras?
¢La infraestructura de la institucion es la adecuada?
¢En la institucion se valora el bienestar del personal
que labora en la institucion?

Dimension: Motivacién Laboral
¢Recibes un buen trato por parte de la institucién
que laboras?

6 ¢Se valora el esfuerzo que dedica la institucién?
¢ Esta conforme con la remuneracion que percibe
por parte de la institucion?

¢ Se le otorga beneficios por su buen desempefio
laboral en la institucion?

Dimensién: Capacidad Laboral
¢Realizas de manera coherente tus actividades en la
institucion?
¢Actlas con criterio profesional en todas tus
actividades en la institucion?
¢Motivas la innovacion tecnoldgica en tus
actividades laborales en la institucion?
¢Conoces las actividades que ejerces en la
institucion?

Dimension: Clima Laboral

¢Existe una relacién adecuada con tus compafieros
13 . R

de trabajo de la institucion?
14 ;Te identificas con la institucion que laboras?
15 ;Ex.iste.un ambiente de tranquilidad y alegre en la
institucion que laboras?
¢Eres creativo en la institucion cuando hay una
actividad laboral?
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® GTH - Dimension Condiciones de Trabajo - Pregunta 1: ;Te sientes satisfecho

con la labor que realizas?

Tabla 6

GTH — Pregunta 1

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 0 0%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 3 30%
Nunca 4 40%
Total 10 100%

Segun la pregunta 1 de la dimension condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca

30% y Nunca 40%.

Figura 2

GTH — Pregunta 1
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Segun la pregunta 1 de la dimension condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca

30% y Nunca 40%.
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® GTH — Dimension Condiciones de Trabajo - Pregunta 2: ¢Hay un buen clima

laboral en la institucion que laboras?

Tabla 7

GTH - Pregunta 2

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 1 10%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 2 20%
Nunca 4 40%
Total 10 100%

Segun la pregunta 2 de la dimension condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca

20% y Nunca 40%.

Figura 3

GTH - Pregunta 2
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Segun la pregunta 2 de la dimension condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca

20% y Nunca 40%.
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® GTH - Dimension Condiciones de Trabajo - Pregunta 3: ;La infraestructura de la

institucion es la adecuada?

Tabla 8

GTH — Pregunta 3

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 0 0%
Casi Siempre 0 0%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 3 30%
Nunca 5 50%
Total 10 100%

Segun la pregunta 3 de la dimension condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 0%, A Veces 20%, Casi Nunca

30% y Nunca 50%.

Figura 4

GTH — Pregunta 3
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Segun la pregunta 3 de la dimension condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 0%, A Veces 20%, Casi Nunca

30% y Nunca 50%.
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® GTH - Dimension Condiciones de Trabajo - Pregunta 4: (En la institucion se

valora el bienestar del personal que labora en la instituciéon?

Tabla 9

GTH — Pregunta 4

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 0 0%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 2 20%
Nunca 5 50%
Total 10 100%

Segun la pregunta 4 de la dimension condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca

20% y Nunca 50%.

Figura 5

GTH — Pregunta 4
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Segun la pregunta 4 de la dimension condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca

20% y Nunca 50%.
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® GTH — Dimension Motivacion Laboral - Pregunta 5: ¢Recibes un buen trato por

parte de la institucion que laboras?

Tabla 10

GTH — Pregunta 5

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 0 0%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 4 40%
Nunca 4 40%
Total 10 100%

Segun la pregunta 5 de la dimension motivacién laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 40%

y Nunca 40%.

Figura 6

GTH — Pregunta 5
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Segun la pregunta 5 de la dimension motivacion laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 40%

y Nunca 40%.
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® GTH — Dimensién Motivacion Laboral - Pregunta 6: ;Se valora el esfuerzo que

dedica la institucién?

Tabla 11

GTH — Pregunta 6

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 0 0%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 4 40%
Nunca 4 40%
Total 10 100%

Segun la pregunta 6 de la dimension motivacién laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 40%

y Nunca 40%.

Figura7

GTH — Pregunta 6
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Segun la pregunta 6 de la dimension motivacion laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 40%

y Nunca 40%.
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® GTH - Dimension Motivacion Laboral - Pregunta 7: ¢Estd conforme con la

remuneracion que percibe por parte de la institucion?

Tabla 12

GTH — Pregunta 7

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 0 0%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 3 30%
Nunca 5 50%
Total 10 100%

Segun la pregunta 7 de la dimension motivacién laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 30%

y Nunca 50%.

Figura 8

GTH — Pregunta 7
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Segun la pregunta 7 de la dimension motivacion laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 30%

y Nunca 50%.
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® GTH - Dimension Motivacion Laboral - Pregunta 8: ¢Se le otorga beneficios por

su buen desempefio laboral en la institucion?

Tabla 13

GTH — Pregunta 8

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 0 0%
Casi Siempre 0 0%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 3 30%
Nunca 5 50%
Total 10 100%

Segun la pregunta 8 de la dimension motivacién laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 0%, A Veces 20%, Casi Nunca 30% y

Nunca 50%.

Figura 9
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Segun la pregunta 8 de la dimension motivacion laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 0%, A Veces 20%, Casi Nunca 30% y

Nunca 50%.
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® GTH -Dimension Capacidad Laboral - Pregunta 9: ;Realizas de manera coherente

tus actividades en la institucién?

Tabla 14

GTH — Pregunta 9

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 1 10%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 3 30%
Nunca 4 40%
Total 10 100%

Segun la pregunta 9 de la dimension capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 30%

y Nunca 40%.

Figura 10
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Segun la pregunta 9 de la dimension capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 10%, Casi Nunca 30%

y Nunca 40%.
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® GTH - Dimensién Capacidad Laboral - Pregunta 10: ¢Actlas con criterio

profesional en todas tus actividades en la institucion?

Tabla 15

GTH - Pregunta 10

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 1 10%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 3 30%
Nunca 3 30%
Total 10 100%

Segun la pregunta 10 de la dimension capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 30%

y Nunca 30%.

Figura 11
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Segun la pregunta 10 de la dimension capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 30%

y Nunca 30%.
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® GTH - Dimension Capacidad Laboral - Pregunta 11: ;Motivas la innovacion

tecnoldgica en tus actividades laborales en la institucion?

Tabla 16

GTH - Pregunta 11

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 1 10%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 4 40%
Nunca 2 20%
Total 10 100%

Segun la pregunta 11 de la dimension capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 40%

y Nunca 20%.

Figura 12
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Segun la pregunta 11 de la dimension capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 40%

y Nunca 20%.
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® GTH - Dimension Capacidad Laboral - Pregunta 12: ; Conoces las actividades que

ejerces en la institucion?

Tabla 17

GTH - Pregunta 12

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 0 0%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 4 40%
Nunca 3 30%
Total 10 100%

Segun la pregunta 12 de la dimension capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 40%

y Nunca 30%.

Figura 13
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Segun la pregunta 12 de la dimension capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 40%

y Nunca 30%.
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® GTH -Dimension Clima Laboral - Pregunta 13: ;Existe una relacion adecuada con

tus comparieros de trabajo de la institucion?

Tabla 18

GTH - Pregunta 13

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 1 10%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 2 20%
Nunca 4 40%
Total 10 100%

Segun la pregunta 13 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 20% y

Nunca 40%.

Figura 14
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Segun la pregunta 13 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 20% y

Nunca 40%.
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® GTH - Dimension Clima Laboral - Pregunta 14: ; Te identificas con la institucion

que laboras?

Tabla 19

GTH - Pregunta 14

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 1 10%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 3 30%
Nunca 3 30%
Total 10 100%

Segun la pregunta 14 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 30% y

Nunca 30%.

Figura 15
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Segun la pregunta 14 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 30% y

Nunca 30%.
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® GTH - Dimension Clima Laboral - Pregunta 15: ¢Existe un ambiente de

tranquilidad y alegre en la institucion que laboras?

Tabla 20

GTH - Pregunta 15

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 1 10%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 2 20%
Nunca 4 40%
Total 10 100%

Segun la pregunta 15 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 20% y

Nunca 40%.

Figura 16
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Segun la pregunta 15 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 20% y

Nunca 40%.
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® GTH - Dimension Clima Laboral - Pregunta 16: ¢Eres creativo en la institucion

cuando hay una actividad laboral?

Tabla 21

GTH - Pregunta 16

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 2 20%
Casi Siempre 1 10%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 2 20%
Nunca 3 30%
Total 10 100%

Segun la pregunta 16 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 20%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 20% y

Nunca 30%.

Figura 17
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Segun la pregunta 16 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 20%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%, Casi Nunca 20% y

Nunca 30%.
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® Resultado general de la encuesta de la gestion del talento humano

Tabla 22

Resultado general de la encuesta de la gestion del talento humano

Gestion de Talento Humano

o : Casi A Casi
N Preguntas Siempre Siempre Veces Nunca Nunca

Dimensién: Condiciones de Trabajo

1 ¢Te sientes satisfecho con la labor que realizas? 0% 10% 20% 30% 40%
2 Ig;-tl)gagg buen clima laboral en la institucién que 10% 10% 20% 20% 40%
3 glagcrgggistructura de la institucion es la 0% 0% 20% 30% 50%
4 ¢En la institucién se valor_a eI_ bie_n,estar del 0% 10% 20% 20% 50%
personal que labora en la institucion?
Dimensién: Motivacién Laboral
5 ¢Recibes un buen trato por parte de la institucién 0% 10% 10% 40% 40%

que laboras?
6 ¢Se valora el esfuerzo que dedica la institucion? 0% 10% 10% 40% 40%
¢ Esta conforme con la remuneracion que percibe

! por parte de la institucion? 0% 10% 10% 30% 50%
8 Idzi)eolrz Io;ﬁr%aig:tr;f&ci:jons?por su buen desempefio 0% 0% 20% 30% 50%
Dimensién: Capacidad Laboral

9 f;i(;ag t||zt3i i((i,)?] ’r)nanera coherente tus actividades en 10% 10% 10% 30% 40%

10 ¢Aptgas con crlte_rlo prof_e,smnal en todas tus 10% 10% 20% 30% 30%
actividades en la institucion?

11 ¢M_ot_|vas la innovacion tec_nolqglc_a,en tus 10% 10% 20% 40% 20%
actividades laborales en la institucion?

12 i&é&l:ﬁé:%snl’?s actividades que ejerces en la 0% 10% 20% 40% 30%

Dimensién: Clima Laboral
13 ¢Existe una relacién adecuada con tus compafieros 10% 10% 20% 20% 40%

de trabajo de la institucion?
14 ;Te identificas con la institucion que laboras? 10% 10% 20%  30% 30%

¢Existe un ambiente de tranquilidad y alegre en la

institucion que laboras? 10% 10% 20% 20% 40%

15

¢Eres creativo en la institucién cuando hay una

actividad laboral? 20% 10% 20% 20% 30%

16
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® Resultados GTH de la dimensién Condiciones de Trabajo: Tras haber desarrollado
la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensidn condiciones de

trabajo de la GTH obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 23

Resultado de la dimension condiciones de trabajo

Categoria Porcentaje %
Siempre 3%
Casi Siempre 7%
A Veces 20%
Casi Nunca 25%
Nunca 45%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensidn condiciones de
trabajo y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces

20%, Casi Nunca 25% y Nunca 45%.

Figura 18

Resultado de la dimension condiciones de trabajo
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension condiciones de
trabajo y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces

20%, Casi Nunca 25% y Nunca 45%.
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® Resultados GTH de la dimensién Motivacion Laboral: Tras haber desarrollado la
encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensién motivacion laboral

de la GTH obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 24

Resultado de la dimensién motivacion laboral

Categoria Porcentaje %
Siempre 0%
Casi Siempre 8%
A Veces 12%
Casi Nunca 35%
Nunca 45%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién motivacion
laboral y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 8%, A Veces

12%, Casi Nunca 35% y Nunca 45%.

Figura 19

Resultado de la dimensién motivacion laboral
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensidon motivacion
laboral y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 0%, Casi Siempre 8%, A Veces

12%, Casi Nunca 35% y Nunca 45%.
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® Resultados GTH de la dimension Capacidad Laboral: Tras haber desarrollado la
encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensién capacidad laboral de

la GTH obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 25

Resultado de la dimension capacidad laboral

Categoria Porcentaje %
Siempre 8%
Casi Siempre 10%
A Veces 17%
Casi Nunca 35%
Nunca 30%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién capacidad
laboral y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 8%, Casi Siempre 10%, A Veces

17%, Casi Nunca 35% y Nunca 30%.

Figura 20

Resultado de la dimension capacidad laboral
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension capacidad
laboral y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 8%, Casi Siempre 10%, A Veces

17%, Casi Nunca 35% y Nunca 30%.
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® Resultados GTH de la dimension Clima Laboral: Tras haber desarrollado la
encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensién clima laboral de la

GTH obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 26

Resultado de la dimensién clima laboral

Categoria Porcentaje %
Siempre 12%
Casi Siempre 10%
A Veces 20%
Casi Nunca 23%
Nunca 35%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension clima laboral
y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 12%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%,

Casi Nunca 23% y Nunca 35%.

Figura 21

Resultado de la dimensién clima laboral
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension clima laboral
y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 12%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%,

Casi Nunca 23% y Nunca 35%.
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@ Nivel alcanzado de las dimensiones de la GTH
Una vez desarrollado todas las dimensiones procedemos a determinar el nivel

alcanzado con todas las dimensiones del GTH obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 27

Nivel alcanzado de la GTH

Categoria Porcentaje %
Alto 15%
Medio 17%
Bajo 68%

Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones del GTH

se tiene un nivel: Alto 15%, Medio 17% y Bajo 68%.

Figura 22

Nivel alcanzado de la GTH
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Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones del GTH

se tiene un nivel: Alto 15%, Medio 17% y Bajo 68%.
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c¢) Situacion actual de la calidad de servicio mediante una encuesta
Tras haber determinado la situacion actual de la institucion educativa privada San
Juan Masias mediante una visita, también se realizd una encuesta a los padres de los nifios

sobre la calidad de servicio obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 28

Encuesta sobre la calidad de servicio

Calidad de Servicio

o . Casi A Casi
N Preguntas Siempre Siempre Veces Nunca Nunca

Dimensién: Facilidad de Atencion
1 ¢Lainstitucién ofrece facilidades a los clientes?
¢ Se le atiende con amabilidad y celeridad en la

2 institucion?

3 ¢Hay una disposicion por ayudar a los clientes en la
institucién?

4 ¢La institucion da soluciones ante las dificultades de
los usuarios?

Dimensién: Fiabilidad en el Servicio

5 ¢La institucion brinda un servicio de calidad a los
clientes?

6 ¢En la institucion se les da un buen trato a los
clientes?

7 ¢Se observa seriedad en la atencion en la institucion?
¢ Se logra observar rectitud y orden en la atencion de
la institucion?

Dimensién: Confianza en la Atencion
¢El personal que labora en la institucion le brinda
confianza?
¢ Se siente un ambiente de familiaridad en la
institucién los clientes?
¢ Se siente cordialidad entre el personal que labora 'y
los clientes de la institucién?
¢El personal que labora se preocupa por conocer los
intereses y necesidades de los clientes?

Dimensién: Empatia en el Servicio

¢La institucion comprende las necesidades
especificas de los clientes?
¢Hay una buena relacién entre los personales que
laboran en la institucion?
¢La comunicacién que existe entre el personal y los
clientes son buenas en la institucion?
¢La institucion le brinda un servicio personalizado al
cliente?

10

11

12

13

14

15

16
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® Calidad de Servicio — Dimension Facilidad de Atencion - Pregunta 1: ;La

institucion ofrece facilidades a los clientes?

Tabla 29

Calidad de servicio — Pregunta 1

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 1 3%
Casi Siempre 2 7%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 8 27%
Nunca 14 47%
Total 30 100%

Segun la pregunta 1 de la dimension facilidad de atencion, los padres de los nifios de la
institucién opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 17%,

Casi Nunca 27% y Nunca 47%.

Figura 23

Calidad de servicio — Pregunta 1
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Segun la pregunta 1 de la dimension facilidad de atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 17%,

Casi Nunca 27% y Nunca 47%.
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® Calidad de Servicio — Dimension Facilidad de Atencién - Pregunta 2: ;Se le

atiende con amabilidad y celeridad en la institucion?

Tabla 30

Calidad de servicio — Pregunta 2

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 2 7%
Casi Siempre 2 7%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 8 27%
Nunca 12 40%
Total 30 100%

Segun la pregunta 2 de la dimension facilidad de atencion, los padres de los nifios de la
institucidn opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 7%, A Veces 20%,

Casi Nunca 27% y Nunca 40%.

Figura 24

Calidad de servicio — Pregunta 2
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Segun la pregunta 2 de la dimension facilidad de atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 7%, A Veces 20%,

Casi Nunca 27% y Nunca 40%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Facilidad de Atencidn - Pregunta 3: ¢Hay una

disposicion por ayudar a los clientes en la institucion?

Tabla 31

Calidad de servicio — Pregunta 3

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 1 3%
Casi Siempre 2 7%
A Veces 4 13%
Casi Nunca 8 27%
Nunca 15 50%
Total 30 100%

Segun la pregunta 3 de la dimension facilidad de atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 13%,

Casi Nunca 27% y Nunca 50%.

Figura 25

Calidad de servicio — Pregunta 3
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Segun la pregunta 3 de la dimension facilidad de atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 13%,

Casi Nunca 27% y Nunca 50%.
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® Calidad de Servicio — Dimensién Facilidad de Atencion - Pregunta 4: ;La

institucion da soluciones ante las dificultades de los usuarios?

Tabla 32

Calidad de servicio — Pregunta 4

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 2 7%
Casi Siempre 3 10%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 9 30%
Nunca 10 33%
Total 30 100%

Segun la pregunta 4 de la dimension facilidad de atencion, los padres de los nifios de la
institucién opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%,

Casi Nunca 30% y Nunca 33%.

Figura 26

Calidad de servicio — Pregunta 4
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Segun la pregunta 4 de la dimension facilidad de atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%,

Casi Nunca 30% y Nunca 33%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 5: ¢La

institucién brinda un servicio de calidad a los clientes?

Tabla 33

Calidad de servicio — Pregunta 5

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 1 3%
Casi Siempre 3 10%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 8 27%
Nunca 13 43%
Total 30 100%

Segun la pregunta 5 de la dimensién fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 27% y Nunca 43%.

Figura 27

Calidad de servicio — Pregunta 5
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Segun la pregunta 5 de la dimensién fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 27% y Nunca 43%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 6: ¢En la

institucion se les da un buen trato a los clientes?

Tabla 34

Calidad de servicio — Pregunta 6

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 1 3%
Casi Siempre 2 7%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 9 30%
Nunca 12 40%
Total 30 100%

Segun la pregunta 6 de la dimensién fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucién opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 20%,

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.

Figura 28

Calidad de servicio — Pregunta 6
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Segun la pregunta 6 de la dimensién fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 7%, A Veces 20%,

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 7: ;Se

observa seriedad en la atencién en la institucion?

Tabla 35

Calidad de servicio — Pregunta 7

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 2 7%
Casi Siempre 3 10%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 8 27%
Nunca 11 37%
Total 30 100%

Segun la pregunta 7 de la dimensién fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucién opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%,

Casi Nunca 27% y Nunca 37%.

Figura 29

Calidad de servicio — Pregunta 7
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Segun la pregunta 7 de la dimensién fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 20%,

Casi Nunca 27% y Nunca 37%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 8: ;Se logra

observar rectitud y orden en la atencién de la institucion?

Tabla 36

Calidad de servicio — Pregunta 8

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 1 3%
Casi Siempre 1 3%
A Veces 4 13%
Casi Nunca 10 33%
Nunca 14 47%
Total 30 100%

Segun la pregunta 8 de la dimensién fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 3%, A Veces 13%,

Casi Nunca 33% y Nunca 47%.

Figura 30

Calidad de servicio — Pregunta 8

" - &S,~Pim, Fiabilidad en el Servicio - Item 8

16 A 50%
2 1 A | — & 141 47% Ly
5 n AN+~ 1ALk o am g
S / \TYVY NI 10550 k| 5% B
3 10 ol 30% S
S 8 £t % S
3 6 N A - o S8 e 2% E
. o [ Medidisali ] =
3 | /' s el ol 10% @
I 2 il f] ] [

0 R =l \0%

Siempre_ _gér?;g_lre" A Veges \ICL:J f:]scla Nunca

——=1Frecuencia 1 ) M | O 4 10 14
- = =Porcentaje 3% 3% <  13% 33% 47%

Segun la pregunta 8 de la dimensién fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 3%, A Veces 13%,

Casi Nunca 33% y Nunca 47%.
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® Calidad de Servicio — Dimension Confianza en la Atencion - Pregunta 9: ¢El

personal que labora en la institucion le brinda confianza?

Tabla 37

Calidad de servicio — Pregunta 9

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 2 7%
Casi Siempre 3 10%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 8 27%
Nunca 12 40%
Total 30 100%

Segun la pregunta 9 de la dimensidn confianza en la atencién, los padres de los nifios de la
institucién opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 27% y Nunca 40%.

Figura 31

Calidad de servicio — Pregunta 9
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Segun la pregunta 9 de la dimensidn confianza en la atencién, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 27% y Nunca 40%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Confianza en la Atencion - Pregunta 10: ;Se

siente un ambiente de familiaridad en la institucion los clientes?

Tabla 38

Calidad de servicio — Pregunta 10

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 1 3%
Casi Siempre 3 10%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 9 30%
Nunca 12 40%
Total 30 100%

Segun la pregunta 10 de la dimension confianza en la atencion, los padres de los nifios de la
institucién opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.

Figura 32

Calidad de servicio — Pregunta 10
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Segun la pregunta 10 de la dimension confianza en la atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Confianza en la Atencion - Pregunta 11: ;Se

siente cordialidad entre el personal que labora y los clientes de la institucién?

Tabla 39

Calidad de servicio — Pregunta 11

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 2 7%
Casi Siempre 3 10%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 8 27%
Nunca 12 40%
Total 30 100%

Segun la pregunta 11 de la dimension confianza en la atencion, los padres de los nifios de la
institucién opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 27% y Nunca 40%.

Figura 33

Calidad de servicio — Pregunta 11
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Segun la pregunta 11 de la dimension confianza en la atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 27% y Nunca 40%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Confianza en la Atencion - Pregunta 12: (EI
personal que labora se preocupa por conocer los intereses y necesidades de los

clientes?

Tabla 40

Calidad de servicio — Pregunta 12

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 3 10%
Casi Siempre 4 13%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 8 27%
Nunca 10 33%
Total 30 100%

Segun la pregunta 12 de la dimension confianza en la atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 13%, A Veces

17%, Casi Nunca 27% y Nunca 33%.

Figura 34

Calidad de servicio — Pregunta 12
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Segun la pregunta 12 de la dimension confianza en la atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 10%, Casi Siempre 13%, A Veces

17%, Casi Nunca 27% y Nunca 33%.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

@ Calidad de Servicio — Dimension Empatia en el Servicio - Pregunta 13: ;La

institucion comprende las necesidades especificas de los clientes?

Tabla 41

Calidad de servicio — Pregunta 13

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 2 7%
Casi Siempre 3 10%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 9 30%
Nunca 11 37%
Total 30 100%

Segun la pregunta 13 de la dimension Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 30% y Nunca 37%.

Figura 35

Calidad de servicio — Pregunta 13
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Segun la pregunta 13 de la dimension Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 30% y Nunca 37%.
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@ Calidad de Servicio — Dimensién Empatia en el Servicio - Pregunta 14: ;Hay una

buena relacién entre los personales que laboran en la institucion?

Tabla 42

Calidad de servicio — Pregunta 14

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 1 3%
Casi Siempre 3 10%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 9 30%
Nunca 12 40%
Total 30 100%

Segun la pregunta 14 de la dimension Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.

Figura 36

Calidad de servicio — Pregunta 14
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Segun la pregunta 14 de la dimension Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Empatia en el Servicio - Pregunta 15: ;La

comunicacion que existe entre el personal y los clientes son buenas en la institucion?

Tabla 43

Calidad de servicio — Pregunta 15

Categoria Frecuencia  Porcentaje %
Siempre 2 7%
Casi Siempre 2 7%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 8 27%
Nunca 13 43%
Total 30 100%

Segun la pregunta 15 de la dimensién Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 7%, A Veces 17%,

Casi Nunca 27% y Nunca 43%.

Figura 37

Calidad de servicio — Pregunta 15
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Segun la pregunta 15 de la dimension Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucién opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 7%, A Veces 17%,

Casi Nunca 27% y Nunca 43%.
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® Calidad de Servicio — Dimension Empatia en el Servicio - Pregunta 16: ;La

institucion le brinda un servicio personalizado al cliente?

Tabla 44

Calidad de servicio — Pregunta 16

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 1 3%
Casi Siempre 3 10%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 9 30%
Nunca 12 40%
Total 30 100%

Segun la pregunta 16 de la dimension Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucién opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.

Figura 38

Calidad de servicio — Pregunta 16
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Segun la pregunta 16 de la dimension Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.
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@ Resultado general de la encuesta de la calidad de servicio

Tabla 45

Resultado general de la encuesta de la calidad de servicio

Calidad de Servicio
Casi A Casi

N Preguntas Siempre Siempre Veces Nunca Nunca
Dimension: Facilidad de Atencion
1 ¢Lainstitucién ofrece facilidades a los clientes? 3% 7% 17% 27% 47%
2 %r?sii{ﬁggﬁgde con amabilidad y celeridad en la 7% 704 20% 27% 40%
3 f:i?\)gt?tzi i%lsgoswlon por ayudar a los clientes en 30 70 13% 27% 50%
4 éle_all c;:zt;’:]uacrlizzoda soluciones ante las dificultades 7% 10% 20% 30% 33%
Dimensién: Fiabilidad en el Servicio
5 g:}:r:tr:asst;tumon brinda un servicio de calidad a los 30 10% 17% 27% 43%
6 g::;gnltzslgstltumon se les da un buen trato a los 30 79 20% 30% 40%
7 ?rfsiigli);%rxg seriedad en la atencion en la 7% 10% 20% 27% 37%
8 éii;?g;ﬂi t(;b;g%ar rectitud y orden en la atencién 30 30 13% 33% 47%
Dimension: Confianza en la Atencion
9 égrllﬁzaszc;r’\)al que labora en la institucién le brinda 7% 10% 17% 27% 40%
U st
¢Se siente cordialidad entre el personal que labora 0 0 0 0 0
1 y los clientes de la institucion? % 10% 17% 21% 40%
12 El _personal que Iabpra se preocupa por conocer 10% 13% 17% 27% 33%
los intereses y necesidades de los clientes?
Dimensién: Empatia en el Servicio
13 ¢La nls_tltucmn comprende las necesidades 7% 10% 17% 30% 37%
especificas de los clientes?
14 f;)i);al:]n:nbll;eir:z triilf::?:’)onr; entre los personales que 30 10% 17% 30% 40%
15 ¢La c_omunicacién que existe_ent_re e_I ’personal y 7% 704 17% 27% 43%
los clientes son buenas en la institucién?
16 ¢La institucion le brinda un servicio personalizado 30 10% 17% 30% 40%

al cliente?
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® Resultados de la Calidad de Servicio de la dimension Facilidad de Atencion: Tras
haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensién

Facilidad de Atencion de la calidad de servicio obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 46

Resultado de la dimension Facilidad de atencién

Categoria Porcentaje %
Siempre 5%
Casi Siempre 8%
A Veces 17%
Casi Nunca 27%
Nunca 43%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién facilidad de
atencion y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 5%, Casi Siempre 8%, A Veces

17%, Casi Nunca 27% y Nunca 43%.

Figura 39

Resultado de la dimension Facilidad de atencién
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién facilidad de
atencion y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 5%, Casi Siempre 8%, A Veces

17%, Casi Nunca 27% y Nunca 43%.
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® Resultados de la Calidad de Servicio de la dimensidn Fiabilidad en el Servicio:
Tras haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la
dimension Fiabilidad en el servicio de la calidad de servicio obteniendo el siguiente

resultado:

Tabla 47

Resultado de la dimensidn fiabilidad en el servicio

Categoria Porcentaje %
Siempre 4%
Casi Siempre 7%
A Veces 18%
Casi Nunca 29%
Nunca 42%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension fiabilidad en
el servicio y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 4%, Casi Siempre 7%, A

Veces 18%, Casi Nunca 29% y Nunca 42%.

Figura 40

Resultado de la dimensién fiabilidad en el servicio
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension fiabilidad en
el servicio y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 4%, Casi Siempre 7%, A

Veces 18%, Casi Nunca 29% y Nunca 42%.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

@® Resultados de la Calidad de Servicio de la dimension Confianza en la Atencion:

Tras haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la

dimension Confianza en la atencion de la calidad de servicio obteniendo el siguiente

resultado:

Tabla 48

Resultado de la dimensién confianza en la atencion

Categoria Porcentaje %
Siempre 7%
Casi Siempre 10%
A Veces 17%
Casi Nunca 28%
Nunca 38%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién confianza en

la atencidn y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A

Veces 17%, Casi Nunca 28% y Nunca 38%.

Figura 41

Resultado de la dimensién confianza en la atencion
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién confianza en

la atencidn y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 10%, A

Veces 17%, Casi Nunca 28% y Nunca 38%.
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® Resultados de la Calidad de Servicio de la dimension Empatia en el Servicio: Tras
haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimensién

Empatia en el Servicio de la calidad de servicio obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 49

Resultado de la dimension empatia en el servicio

Categoria Porcentaje %
Siempre 5%
Casi Siempre 9%
A Veces 17%
Casi Nunca 29%
Nunca 40%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension empatia en el
servicio y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 5%, Casi Siempre 9%, A Veces

17%, Casi Nunca 29% y Nunca 40%.

Figura 42

Resultado de la dimension empatia en el servicio
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension empatia en el
servicio y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 5%, Casi Siempre 9%, A Veces

17%, Casi Nunca 29% y Nunca 40%.
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@ Nivel alcanzado de las dimensiones de la Calidad de Servicio
Una vez desarrollado todas las dimensiones procedemos a determinar el nivel
alcanzado con todas las dimensiones de la Calidad de Servicio obteniendo los siguientes

resultados:

Tabla 50

Nivel alcanzado de la calidad de servicio

Categoria Porcentaje %
Alto 14%
Medio 17%
Bajo 69%

Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones de la

calidad de servicio se tiene un nivel: Alto 14%, Medio 17% y Bajo 69%.

Figura 43

Nivel alcanzado de la calidad de servicio
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Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones de la

calidad de servicio se tiene un nivel: Alto 14%, Medio 17% y Bajo 69%.
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4.1.2 Resultados obtenidos sobre el desarrollo de la gestion del talento humano para
mejorar el servicio en la institucion educativa privada San Juan Masias
Tras haber desarrollado el primer objetivo que consiste sobre la situacion actual de
la institucidn y haber obtenido los resultados, procedemos a desarrollar la gestion del talento
humano segun los resultados obtenidos y siguiendo las siguientes secuencias:
a) Desarrollo de la gestion del talento humano en la institucion
b) Situacion actual de la gestion del talento humano tras su desarrollo mediante una encuesta
c) Situacion actual de la calidad de servicio tras el desarrollo de la GTH mediante una

encuesta

a) Desarrollo de la gestion del talento humano en la institucién

En las siguientes lineas desarrollaremos la gestién del talento humano en la
institucion educativa privada San Juan Masias tras haber obtenido los resultados de la
situacion actual obteniendo los siguientes resultados:

La institucién se centr6 en fomentar el desarrollo del talento humano, lo que
implicaba no so6lo impartir informacion al personal para que adquiriera nuevos
conocimientos, destrezas y habilidades, sino también garantizar que esta informacién fuera
lo suficientemente necesaria para que el personal adoptara nuevas actitudes, es decir,
modificara su comportamiento en diferentes situaciones. Ademas, la institucién pretendia
aportar soluciones y nuevas ideas que ayudaran al personal a renovar sus habitos y
comportamientos, permitiéndole en Gltima instancia ser mas eficaz en el desempefio de sus
funciones. En ultima instancia, el objetivo de la gestion del talento humano es abordar el
problema de la escasez de trabajadores con talento y mejorar la productividad, estableciendo

asi ventajas competitivas y sostenibles.
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Tabla 51

Desarrollo de la gestion del talento humano

Gestion del Talento
Humano

Sin la Aplicacion de la
Gestion del Talento Humano

Con la aplicacion de la Gestion
del Talento Humano

Existe deficiencias en las
gestiones educativas en la
institucion.

Tras la aplicacion del GTH ya no
existen deficiencias en las
gestiones educativas en la
institucion.

Otro factor que opinan los
docentes es que existe una mala
calidad de vida en la
institucion.

Otro factor que se mejoro es la
calidad de vida en la institucién
entre docentes.

Otro factor es que dicen es que
no se sienten valorados ni
reconocidos por la institucién.

Tras la aplicacion del GTH se les
hace un reconocimiento y valorar el
esfuerzo que hacen a los docentes
de la institucion.

Tampoco existe capacitaciones
y el desarrollo del personal que
labora.

Con la aplicacion del GTH se hace
una capacitacion a todo el personal
que labora en la institucion.

Existe un mal desarrollo
organizacional por parte de la
institucion.

Existe ya un buen desarrollo
organizacional gracias a la
aplicacién del GTH en la
institucion.

Existe poca comunicacion por
parte de los personales de
trabajo lo que conlleva a que no
haya una buena calidad de
servicio en la educacion.

La comunicacion entre trabajadores
de la institucion ahora es fluida y
eso se debe a la aplicacion de la
GTH.

No existe un liderazgo por
parte de la directora de la
institucion.

Tras la aplicacion de la GTH existe
un liderazgo por parte de la
directora de la institucion.

En esta tabla podemos observar en los aspectos que mejoro bastante y un comparativo a lo

que se encontraba anteriormente la institucion educativa privada San Juan Masias.
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b) Situacién actual de la gestion del talento humano tras su desarrollo mediante una
encuesta

En las siguientes lineas desarrollaremos la situacion actual mediante la misma

encuesta aplicada al personal que labora en la institucion tras desarrollar la gestion del

talento humano obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 52

Encuesta sobre la gestion de talento humano

Gestién de Talento Humano

o . Casi A Casi
N Preguntas Siempre Siempre Veces Nunca Nunca

Dimensién: Condiciones de Trabajo
¢ Te sientes satisfecho con la labor que realizas?
¢Hay un buen clima laboral en la institucién que
laboras?
¢La infraestructura de la institucién es la adecuada?
¢En la institucién se valora el bienestar del personal
que labora en la instituciéon?

Dimensién: Motivacion Laboral
¢Recibes un buen trato por parte de la institucion
que laboras?

6 ¢Se valora el esfuerzo que dedica la institucién?
¢ Esta conforme con la remuneracion que percibe
por parte de la institucion?

¢ Se le otorga beneficios por su buen desempefio
laboral en la institucion?

Dimensién: Capacidad Laboral
¢Realizas de manera coherente tus actividades en la
institucion?
¢Actlas con criterio profesional en todas tus
actividades en la institucion?
¢Motivas la innovacion tecnoldgica en tus
actividades laborales en la institucion?
¢Conoces las actividades que ejerces en la
institucion?

Dimensién: Clima Laboral

¢Existe una relacion adecuada con tus compafieros
13 . N

de trabajo de la institucion?
14 ;Te identificas con la institucion que laboras?
15 ;Ex.iste_un ambiente de tranquilidad y alegre en la
institucion que laboras?
¢Eres creativo en la institucién cuando hay una
actividad laboral?

A W N -

(62}

10

11

12

16
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® GTH — Dimensién Condiciones de Trabajo - Pregunta 1 - Después: ¢;Te sientes

satisfecho con la labor que realizas?

Tabla 53

GTH - Pregunta 1 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 4 40%
Casi Siempre 3 30%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 1 10%
Nunca 1 10%
Total 10 100%

Segun la pregunta 1 de la dimensidn condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca

10% y Nunca 10%.

Figura 44
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Segun la pregunta 1 de la dimension condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca

10% y Nunca 10%.
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® GTH - Dimensién Condiciones de Trabajo - Pregunta 2 - Después: ¢Hay un buen

clima laboral en la institucion que laboras?

Tabla 54

GTH - Pregunta 2 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 5 50%
Casi Siempre 3 30%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Segun la pregunta 2 de la dimensidn condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca

10% y Nunca 0%.

Figura 45
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Segun la pregunta 2 de la dimension condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca

10% y Nunca 0%.
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® GTH - Dimensién Condiciones de Trabajo - Pregunta 3 - Después: ¢;La

infraestructura de la institucion es la adecuada?

Tabla 55

GTH - Pregunta 3 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 4 40%
Casi Siempre 3 30%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Segun la pregunta 3 de la dimensidn condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 20%, Casi Nunca

10% y Nunca 0%.

Figura 46
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Segun la pregunta 3 de la dimension condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 20%, Casi Nunca

10% y Nunca 0%.
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® GTH — Dimension Condiciones de Trabajo - Pregunta 4 - Después: (En la

institucion se valora el bienestar del personal que labora en la institucion?

Tabla 56

GTH — Pregunta 4 — Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 6 60%
Casi Siempre 2 20%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Segun la pregunta 4 de la dimensidn condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 60%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca

10% y Nunca 0%.

Figura 47
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Segun la pregunta 4 de la dimension condiciones de trabajo, los personales que laboran se
tiene los siguientes resultados: Siempre 60%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca

10% y Nunca 0%.
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® GTH - Dimension Motivacion Laboral - Pregunta 5 - Después: ¢Recibes un buen

trato por parte de la institucion que laboras?

Tabla 57

GTH - Pregunta 5 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 7 70%
Casi Siempre 2 20%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Segun la pregunta 5 de la dimension motivacion laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 70%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 0%

y Nunca 0%.

Figura 48
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Segun la pregunta 5 de la dimension motivacion laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 70%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 0%

y Nunca 0%.
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® GTH — Dimension Motivacion Laboral - Pregunta 6 - Después: ;Se valora el

esfuerzo que dedica la instituciéon?

Tabla 58

GTH - Pregunta 6 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 5 50%
Casi Siempre 2 20%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 1 10%
Nunca 1 10%
Total 10 100%

Segun la pregunta 6 de la dimension motivacion laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 10%

y Nunca 10%.

Figura 49
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Segun la pregunta 6 de la dimension motivacion laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 10%

y Nunca 10%.
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® GTH — Dimensién Motivacion Laboral - Pregunta 7 - Despues: ¢Esta conforme

con la remuneracién que percibe por parte de la institucion?

Tabla 59

GTH - Pregunta 7 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 4 40%
Casi Siempre 3 30%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 1 10%
Nunca 1 10%
Total 10 100%

Segun la pregunta 7 de la dimension motivacion laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 10%

y Nunca 10%.

Figura 50
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Segun la pregunta 7 de la dimension motivacion laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 10%

y Nunca 10%.
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® GTH — Dimension Motivacion Laboral - Pregunta 8 - Después: ;Se le otorga

beneficios por su buen desempefio laboral en la institucion?

Tabla 60

GTH - Pregunta 8 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 5 50%
Casi Siempre 2 20%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 1 10%
Nunca 1 10%
Total 10 100%

Segun la pregunta 8 de la dimension motivacion laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 10%

y Nunca 10%.

Figura 51

GTH — Pregunta 8 - Después
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Segun la pregunta 8 de la dimension motivacion laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 20%, A Veces 10%, Casi Nunca 10%

y Nunca 10%.
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® GTH - Dimension Capacidad Laboral - Pregunta 9 - Después: ;Realizas de

manera coherente tus actividades en la institucion?

Tabla 61

GTH - Pregunta 9 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 5 50%
Casi Siempre 3 30%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Segun la pregunta 9 de la dimensidn capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 10%

y Nunca 0%.

Figura 52
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Segun la pregunta 9 de la dimension capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 10%

y Nunca 0%.
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® GTH - Dimension Capacidad Laboral - Pregunta 10 - Después: ¢Actlas con

criterio profesional en todas tus actividades en la institucion?

Tabla 62

GTH - Pregunta 10 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 5 50%
Casi Siempre 3 30%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Segun la pregunta 10 de la dimensién capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 10%

y Nunca 0%.

Figura 53

GTH — Pregunta 10 - Después

GTH - Dim. Capacidad Laboral - Item 10 -
Después
" 6 60%
3
k5 P
° 4
°
I 3
(4]
'S 2
&
2 1
e
L 0
Siempre Siempre A Veces
E=—Frecuencia 5 3 1
e Porcentaje 50% 30% 10% 10%

Segun la pregunta 10 de la dimension capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 10%

y Nunca 0%.
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® GTH - Dimension Capacidad Laboral - Pregunta 11 - Después: ¢Motivas la

innovacion tecnoldgica en tus actividades laborales en la institucion?

Tabla 63

GTH - Pregunta 11 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 6 60%
Casi Siempre 3 30%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Segun la pregunta 11 de la dimensién capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 60%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 0%

y Nunca 0%.

Figura 54

GTH — Pregunta 11 - Después
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Segun la pregunta 11 de la dimension capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 60%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 0%

y Nunca 0%.
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® GTH — Dimension Capacidad Laboral - Pregunta 12 - Después: ¢Conoces las

actividades que ejerces en la institucion?

Tabla 64

GTH - Pregunta 12 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 4 40%
Casi Siempre 3 30%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Segun la pregunta 12 de la dimensién capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 20%, Casi Nunca 10%

y Nunca 0%.

Figura 55
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Segun la pregunta 12 de la dimension capacidad laboral, los personales que laboran se tiene
los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 20%, Casi Nunca 10%

y Nunca 0%.
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® GTH — Dimension Clima Laboral - Pregunta 13 - Después: ¢Existe una relacion

adecuada con tus compafieros de trabajo de la institucion?

Tabla 65

GTH - Pregunta 13 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 4 40%
Casi Siempre 3 30%
A Veces 2 20%
Casi Nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Segun la pregunta 13 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 20%, Casi Nunca 10% y

Nunca 0%.

Figura 56

GTH — Pregunta 13 - Después
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Segun la pregunta 13 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 20%, Casi Nunca 10% y

Nunca 0%.
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® GTH - Dimension Clima Laboral - Pregunta 14 - Después: ¢ Te identificas con la

institucion que laboras?

Tabla 66

GTH - Pregunta 14 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 4 40%
Casi Siempre 4 40%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Segun la pregunta 14 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 40%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% y

Nunca 0%.

Figura 57
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Segun la pregunta 14 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 40%, A Veces 10%, Casi Nunca 10% y

Nunca 0%.
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® GTH — Dimension Clima Laboral - Pregunta 15 - Después: ¢Existe un ambiente

de tranquilidad y alegre en la institucién que laboras?

Tabla 67

GTH - Pregunta 15 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 4 40%
Casi Siempre 3 30%
A Veces 3 30%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Segun la pregunta 15 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 30%, Casi Nunca 0% y

Nunca 0%.

Figura 58
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Segun la pregunta 15 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces 30%, Casi Nunca 0% y

Nunca 0%.
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® GTH — Dimension Clima Laboral - Pregunta 16 - Después: ;Eres creativo en la

institucion cuando hay una actividad laboral?

Tabla 68

GTH - Pregunta 16 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 6 60%
Casi Siempre 3 30%
A Veces 1 10%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Segun la pregunta 16 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 60%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 0% y

Nunca 0%.

Figura 59
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Segun la pregunta 16 de la dimension clima laboral, los personales que laboran se tiene los
siguientes resultados: Siempre 60%, Casi Siempre 30%, A Veces 10%, Casi Nunca 0% y

Nunca 0%.
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@ Resultado general de la encuesta de la gestion del talento humano - Después

Tabla 69

Resultado general de la encuesta de la gestion del talento humano - Después

Gestion de Talento Humano
Casi A Casi

N Preguntas Siempre Siempre Veces Nunca Nunca
Dimensién: Condiciones de Trabajo
1 ¢Te sientes satisfecho con la labor que realizas? 40% 30% 10%  10% 10%
2 Ig;-tl)gagg buen clima laboral en la institucién que 50% 30% 10% 10% 0%
3 gla:CT;ggistructura de la institucion es la 40% 30% 20% 10% 0%
4 ¢En la institucién se valor_a eI_ ble_n,estar del 60% 20% 10% 10% 0%
personal que labora en la institucion?
Dimension: Motivacion Laboral
5 ¢Recibes un buen trato por parte de la institucién 70% 20% 10% 0% 0%

que laboras?
6 ¢Se valora el esfuerzo que dedica la institucion? 50% 20% 10% 10% 10%
¢ Esta conforme con la remuneracion que percibe

7 L 40% 30% 10% 10% 10%
por parte de la institucion?

8 Idzi)eolrz Io;ﬁr%aig:tr;f&ci:jons?por su buen desempefio 50% 20% 10% 10% 10%

Dimensién: Capacidad Laboral

9 f;i(;ag t||zt3i i((i,)?] ’r)nanera coherente tus actividades en 50% 30% 10% 10% 0%
¢Actlas con criterio profesional en todas tus

10 actividades en la institucion? 50% 30% 10% 10% 0%
¢Motivas la innovacion tecnoldgica en tus 0 0 0 0 0

11 actividades laborales en la institucion? 60% 30% 10% 0% 0%

12 i&é&l:ﬁé:%snl’?s actividades que ejerces en la 40% 30% 20% 10% 0%

Dimensién: Clima Laboral
13 ¢Existe una relacién adecuada con tus compafieros 40% 30% 20% 10% 0%

de trabajo de la institucion?
14 ;Te identificas con la institucion que laboras? 40% 40% 10%  10% 0%

¢Existe un ambiente de tranquilidad y alegre en la

institucion que laboras? 40% 30% 30% 0% 0%

15

¢Eres creativo en la institucién cuando hay una

actividad laboral? 60% 30% 10% 0% 0%

16
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® Resultados GTH de la dimension Condiciones de Trabajo - Después: Tras haber
desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimension

condiciones de trabajo de la GTH obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 70

Resultado de la dimension condiciones de trabajo - Después

Categoria Porcentaje %
Siempre 48%
Casi Siempre 27%
A Veces 13%
Casi Nunca 10%
Nunca 2%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensidn condiciones de
trabajo y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 48%, Casi Siempre 27%, A

Veces 13%, Casi Nunca 10% y Nunca 2%.

Figura 60

Resultado de la dimension condiciones de trabajo - Después
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension condiciones de
trabajo y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 48%, Casi Siempre 27%, A

Veces 13%, Casi Nunca 10% y Nunca 2%.
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® Resultados GTH de la dimensién Motivacion Laboral - Después: Tras haber
desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimension

motivacion laboral de la GTH obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 71

Resultado de la dimension motivacién laboral - Después

Categoria Porcentaje %
Siempre 52%
Casi Siempre 23%
A Veces 10%
Casi Nunca 8%
Nunca 7%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension motivacion
laboral y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 52%, Casi Siempre 23%, A

Veces 10%, Casi Nunca 8% y Nunca 7%.

Figura 61

Resultado de la dimension motivacién laboral - Después
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién motivacién
laboral y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 52%, Casi Siempre 23%, A

Veces 10%, Casi Nunca 8% y Nunca 7%.
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® Resultados GTH de la dimensién Capacidad Laboral - Después: Tras haber
desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimension

capacidad laboral de la GTH obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 72

Resultado de la dimension capacidad laboral - Después

Categoria Porcentaje %
Siempre 50%
Casi Siempre 30%
A Veces 12%
Casi Nunca 8%
Nunca 0%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién capacidad
laboral y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A

Veces 12%, Casi Nunca 8% y Nunca 0%.

Figura 62

Resultado de la dimension capacidad laboral - Después
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién capacidad
laboral y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 50%, Casi Siempre 30%, A

Veces 12%, Casi Nunca 8% y Nunca 0%.
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® Resultados GTH de la dimension Clima Laboral - Después: Tras haber
desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo sobre la dimension clima

laboral de la GTH obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 73

Resultado de la dimension clima laboral - Después

Categoria Porcentaje %
Siempre 45%
Casi Siempre 32%
A Veces 18%
Casi Nunca 5%
Nunca 0%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension clima laboral
y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 45%, Casi Siempre 32%, A Veces 18%,

Casi Nunca 5% y Nunca 0%.

Figura 63

Resultado de la dimension clima laboral - Después
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension clima laboral
y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 45%, Casi Siempre 32%, A Veces 18%,

Casi Nunca 5% y Nunca 0%.
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@ Nivel alcanzado de las dimensiones de la GTH - Después
Una vez desarrollado todas las dimensiones procedemos a determinar el nivel

alcanzado con todas las dimensiones del GTH obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 74

Nivel alcanzado de la GTH - Después

Categoria Porcentaje %
Alto 77%
Medio 13%
Bajo 10%

Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones del GTH

se tiene un nivel: Alto 77%, Medio 13% y Bajo 10%.

Figura 64

Nivel alcanzado de la GTH - Después
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Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones del GTH

se tiene un nivel: Alto 77%, Medio 13% y Bajo 10%.
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c¢) Situacion actual de la calidad de servicio tras el desarrollo de la GTH mediante
una encuesta - Después
En las siguientes lineas desarrollaremos una encuesta a los padres de los nifios sobre
la calidad de servicio tras el desarrollo de la gestion del talento humano obteniendo los

siguientes resultados:

Tabla 75

Encuesta sobre la calidad de servicio

Calidad de Servicio

o . Casi A Casi
N Preguntas Siempre Siempre Veces Nunca Nunca

Dimensién: Facilidad de Atencion
1 ¢Lainstitucién ofrece facilidades a los clientes?
¢ Se le atiende con amabilidad y celeridad en la

2 institucion?

3 ¢Hay una disposicion por ayudar a los clientes en la
institucién?

4 ¢La institucion da soluciones ante las dificultades de
los usuarios?

Dimensién: Fiabilidad en el Servicio

5 ¢La institucion brinda un servicio de calidad a los
clientes?

6 ¢En la institucion se les da un buen trato a los
clientes?

7 ¢Se observa seriedad en la atencion en la institucion?
¢ Se logra observar rectitud y orden en la atencion de
la institucion?

Dimensién: Confianza en la Atencion
¢El personal que labora en la institucion le brinda
confianza?
¢ Se siente un ambiente de familiaridad en la
institucién los clientes?
¢Se siente cordialidad entre el personal que labora 'y
los clientes de la institucién?
¢El personal que labora se preocupa por conocer los
intereses y necesidades de los clientes?

Dimension: Empatia en el Servicio

¢La institucién comprende las necesidades
especificas de los clientes?
¢Hay una buena relacién entre los personales que
laboran en la institucion?
¢La comunicacién que existe entre el personal y los
clientes son buenas en la institucion?
¢La institucion le brinda un servicio personalizado al
cliente?

10

11

12

13

14

15

16
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@ Calidad de Servicio — Dimension Facilidad de Atencidn - Pregunta 1 - Después:

¢La institucion ofrece facilidades a los clientes?

Tabla 76

Calidad de servicio — Pregunta 1 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 13 43%
Casi Siempre 8 27%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 2 7%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 1 de la dimensién facilidad de atencién, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 27%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.

Figura 65

Calidad de servicio — Pregunta 1 - Después
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Segun la pregunta 1 de la dimension facilidad de atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 27%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Facilidad de Atencion - Pregunta 2 - Después:

¢Se le atiende con amabilidad y celeridad en la institucion?

Tabla 77

Calidad de servicio — Pregunta 2 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 14 47%
Casi Siempre 8 27%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 2 7%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 2 de la dimensién facilidad de atencién, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 47%, Casi Siempre 27%, A Veces

17%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.

Figura 66

Calidad de servicio — Pregunta 2 - Después
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Segun la pregunta 2 de la dimension facilidad de atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 47%, Casi Siempre 27%, A Veces

17%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Facilidad de Atencion - Pregunta 3 - Después:

¢Hay una disposicion por ayudar a los clientes en la institucion?

Tabla 78

Calidad de servicio — Pregunta 3 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 11 37%
Casi Siempre 9 30%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 2 7%
Nunca 2 7%
Total 30 100%

Segun la pregunta 3 de la dimensién facilidad de atencién, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 37%, Casi Siempre 30%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 7%.

Figura 67

Calidad de servicio — Pregunta 3 - Después
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Segun la pregunta 3 de la dimension facilidad de atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 37%, Casi Siempre 30%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 7%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Facilidad de Atencidn - Pregunta 4 - Después:

¢La institucion da soluciones ante las dificultades de los usuarios?

Tabla 79

Calidad de servicio — Pregunta 4 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 12 40%
Casi Siempre 9 30%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 2 7%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 4 de la dimensién facilidad de atencién, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.

Figura 68

Calidad de servicio — Pregunta 4 - Después
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Segun la pregunta 4 de la dimension facilidad de atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 5 - Después:

¢La institucion brinda un servicio de calidad a los clientes?

Tabla 80

Calidad de servicio — Pregunta 5 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 13 43%
Casi Siempre 9 30%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 2 7%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 5 de la dimension fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 30%, A Veces

17%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.

Figura 69

Calidad de servicio — Pregunta 5 - Después
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Segun la pregunta 5 de la dimension fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 30%, A Veces

17%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 6 - Después:

¢En la institucion se les da un buen trato a los clientes?

Tabla 81

Calidad de servicio — Pregunta 6 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 11 37%
Casi Siempre 10 33%
A Veces 7 23%
Casi Nunca 1 3%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 6 de la dimension fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 37%, Casi Siempre 33%, A Veces

23%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.

Figura 70

Calidad de servicio — Pregunta 6 - Después
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Segun la pregunta 6 de la dimension fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 37%, Casi Siempre 33%, A Veces

23%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 7 - Después:

¢Se observa seriedad en la atencion en la institucion?

Tabla 82

Calidad de servicio — Pregunta 7 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 12 40%
Casi Siempre 9 30%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 2 7%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 7 de la dimension fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.

Figura 71

Calidad de servicio — Pregunta 7 - Después
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Segun la pregunta 7 de la dimension fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Fiabilidad en el Servicio - Pregunta 8 - Después:

¢Se logra observar rectitud y orden en la atencion de la institucion?

Tabla 83

Calidad de servicio — Pregunta 8 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 13 43%
Casi Siempre 8 27%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 2 7%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 8 de la dimension fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 27%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.

Figura 72

Calidad de servicio — Pregunta 8 - Después
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Segun la pregunta 8 de la dimension fiabilidad en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 27%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Confianza en la Atencion - Pregunta 9 -

Después: ¢El personal que labora en la institucion le brinda confianza?

Tabla 84

Calidad de servicio — Pregunta 9 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 12 40%
Casi Siempre 9 30%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 2 7%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 9 de la dimension confianza en la atencidn, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.

Figura 73

Calidad de servicio — Pregunta 9 — Después
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Segun la pregunta 9 de la dimension confianza en la atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.
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® Calidad de Servicio — Dimension Confianza en la Atencion - Pregunta 10 -

Después: ¢Se siente un ambiente de familiaridad en la institucion los clientes?

Tabla 85

Calidad de servicio — Pregunta 10 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 14 47%
Casi Siempre 8 27%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 1 3%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 10 de la dimensién confianza en la atencién, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 47%, Casi Siempre 27%, A Veces

20%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.

Figura 74

Calidad de servicio — Pregunta 10 - Después
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Segun la pregunta 10 de la dimension confianza en la atencion, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 47%, Casi Siempre 27%, A Veces

20%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.
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® Calidad de Servicio — Dimension Confianza en la Atencion - Pregunta 11 -
Después: ¢Se siente cordialidad entre el personal que labora y los clientes de la

instituciéon?

Tabla 86

Calidad de servicio — Pregunta 11 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 13 43%
Casi Siempre 9 30%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 2 7%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 11 de la dimensién confianza en la atencién, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 30%, A Veces

17%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.

Figura 75

Calidad de servicio — Pregunta 11 - Después
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Segun la pregunta 11 de la dimension confianza en la atencion, los padres de los nifios de la
instituciéon opinan los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 30%, A Veces

17%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.
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® Calidad de Servicio — Dimension Confianza en la Atencion - Pregunta 12 -
Después: ¢El personal que labora se preocupa por conocer los intereses y necesidades

de los clientes?

Tabla 87

Calidad de servicio — Pregunta 12 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 12 40%
Casi Siempre 9 30%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 2 7%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 12 de la dimensién confianza en la atencién, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.

Figura 76

Calidad de servicio — Pregunta 12 - Después
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Segun la pregunta 12 de la dimension confianza en la atencion, los padres de los nifios de la
instituciéon opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces

20%, Casi Nunca 7% y Nunca 3%.
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@ Calidad de Servicio — Dimensién Empatia en el Servicio - Pregunta 13 - Después:

¢La institucion comprende las necesidades especificas de los clientes?

Tabla 88

Calidad de servicio — Pregunta 13 — Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 12 40%
Casi Siempre 9 30%
A Veces 7 23%
Casi Nunca 1 3%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 13 de la dimensién Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces

23%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.

Figura 77

Calidad de servicio — Pregunta 13 - Después
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Segun la pregunta 13 de la dimension Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces

23%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.
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@ Calidad de Servicio — Dimensién Empatia en el Servicio - Pregunta 14 - Después:

¢Hay una buena relacion entre los personales que laboran en la institucion?

Tabla 89

Calidad de servicio — Pregunta 14 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 11 37%
Casi Siempre 11 37%
A Veces 6 20%
Casi Nunca 1 3%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 14 de la dimensién Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 37%, Casi Siempre 37%, A Veces

20%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.

Figura 78

Calidad de servicio — Pregunta 14 — Después
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Segun la pregunta 14 de la dimension Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 37%, Casi Siempre 37%, A Veces

20%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.
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@ Calidad de Servicio — Dimension Empatia en el Servicio - Pregunta 15 — Después:
¢La comunicacion que existe entre el personal y los clientes son buenas en la

instituciéon?

Tabla 90

Calidad de servicio — Pregunta 15 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 12 40%
Casi Siempre 9 30%
A Veces 7 23%
Casi Nunca 1 3%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 15 de la dimensién Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 40%, Casi Siempre 30%, A Veces

23%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.

Figura 79

Calidad de servicio — Pregunta 15 - Después
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Segun la pregunta 15 de la dimension Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucién opinan los siguientes resultados: Siempre 7%, Casi Siempre 7%, A Veces 17%,

Casi Nunca 27% y Nunca 43%.
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@ Calidad de Servicio — Dimensién Empatia en el Servicio - Pregunta 16 - Después:

¢La institucion le brinda un servicio personalizado al cliente?

Tabla 91

Calidad de servicio — Pregunta 16 - Después

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 10 33%
Casi Siempre 13 43%
A Veces 5 17%
Casi Nunca 1 3%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Segun la pregunta 16 de la dimensién Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 33%, Casi Siempre 43%, A Veces

17%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.

Figura 80

Calidad de servicio — Pregunta 16 - Después
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Segun la pregunta 16 de la dimension Empatia en el servicio, los padres de los nifios de la
institucion opinan los siguientes resultados: Siempre 3%, Casi Siempre 10%, A Veces 17%,

Casi Nunca 30% y Nunca 40%.
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® Resultado general de la encuesta de la calidad de servicio - Después

Tabla 92

Resultado general de la encuesta de la calidad de servicio - Después

Calidad de Servicio
N Casi A Casi

o Preguntas Siempre Siempre Veces Nunca Nunca
Dimension: Facilidad de Atencion
1 ¢Lainstitucién ofrece facilidades a los clientes? 43% 27% 20% 7% 3%
2 ?r?siiiﬁ?it(!)ir’lde con amabilidad y celeridad en la 47% 27% 17% 7% 30
3 ?£;¥uté?§nq)lsp05|0|on por ayudar a los clientes en la 37% 30% 20% 7% 7%
4 i;(;_saulsnus:rtilé(;;on da soluciones ante las dificultades de 40% 30% 20% 7% 30
Dimensién: Fiabilidad en el Servicio
5 g:}:r:tr:asst;tumon brinda un servicio de calidad a los 43% 30% 17% 7% 30
6 g::;gnltzslgstltumon se les da un buen trato a los 37% 33% 23% 30 30
7 ?rfsiigli);%rxg seriedad en la atencion en la 40% 30% 20% 7% 30
8 IéaS?nls(:ﬁLi i<zl)t;]s;ervar rectitud y orden en la atencién de 43% 27% 20% 7% 30
Dimensién: Confianza en la Atencion
9 égrllﬁzaszc;r’\)al que labora en la institucién le brinda 40% 30% 20% 7% 30
10 ;Se.swr}'ge un am_blente de familiaridad en la 47% 27% 20% 30 3%
institucion los clientes?
¢Se siente cordialidad entre el personal que labora y 0 0 0 0 0
11 los clientes de la institucion? 43% 30% 17% % 3%
12 _¢EI personal que_labora se preocupa por conocer los 40% 30% 20% 7% 30
intereses y necesidades de los clientes?
Dimensién: Empatia en el Servicio
13 ¢La nls_tltucmn comprende las necesidades 40% 30% 230 30 30
especificas de los clientes?
14 ¢Hay una bue_na r_elagllon entre los personales que 37% 37% 20% 30 30
laboran en la institucién?
15 élfa comunicacion que ex_lste_ent_rg el personal y los 40% 30% 23% 30 30
clientes son buenas en la institucion?
16 ¢La institucion le brinda un servicio personalizado al 33% 43% 17% 30 30

cliente?
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@® Resultados de la Calidad de Servicio de la dimensién Facilidad de Atencién -
Después: Tras haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo
sobre la dimension Facilidad de Atenciéon de la calidad de servicio obteniendo el

siguiente resultado:

Tabla 93

Resultado de la dimension Facilidad de atencion — Después

Categoria Porcentaje %
Siempre 42%
Casi Siempre 28%
A Veces 19%
Casi Nunca 7%
Nunca 4%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién facilidad de
atencion y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 42%, Casi Siempre 28%, A

Veces 19%, Casi Nunca 7% y Nunca 4%.

Figura 81

Resultado de la dimension Facilidad de atencion - Después
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién facilidad de
atencion y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 42%, Casi Siempre 28%, A

Veces 19%, Casi Nunca 7% y Nunca 4%.
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@® Resultados de la Calidad de Servicio de la dimensién Fiabilidad en el Servicio -
Después: Tras haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo
sobre la dimension Fiabilidad en el servicio de la calidad de servicio obteniendo el

siguiente resultado:

Tabla 94

Resultado de la dimension fiabilidad en el servicio - Después

Categoria Porcentaje %
Siempre 41%
Casi Siempre 30%
A Veces 20%
Casi Nunca 6%
Nunca 3%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension fiabilidad en
el servicio y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 41%, Casi Siempre 30%, A

Veces 20%, Casi Nunca 6% y Nunca 3%.

Figura 82

Resultado de la dimension fiabilidad en el servicio - Después
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension fiabilidad en
el servicio y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 41%, Casi Siempre 30%, A

Veces 20%, Casi Nunca 6% y Nunca 3%.
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@® Resultados de la Calidad de Servicio de la dimensidon Confianza en la Atencion -
Después: Tras haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo
sobre la dimension Confianza en la atencion de la calidad de servicio obteniendo el

siguiente resultado:

Tabla 95

Resultado de la dimension confianza en la atencion - Después

Categoria Porcentaje %
Siempre 43%
Casi Siempre 29%
A Veces 19%
Casi Nunca 6%
Nunca 3%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién confianza en
la atencion y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 29%, A

Veces 19%, Casi Nunca 6% y Nunca 3%.

Figura 83

Resultado de la dimension confianza en la atencion - Después
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién confianza en
la atencion y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 43%, Casi Siempre 29%, A

Veces 19%, Casi Nunca 6% y Nunca 3%.
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® Resultados de la Calidad de Servicio de la dimension Empatia en el Servicio -
Después: Tras haber desarrollado la encuesta ahora lo que sigue es compilar todo
sobre la dimension Empatia en el Servicio de la calidad de servicio obteniendo el

siguiente resultado:

Tabla 96

Resultado de la dimension empatia en el servicio - Después

Categoria Porcentaje %
Siempre 38%
Casi Siempre 35%
A Veces 21%
Casi Nunca 3%
Nunca 3%
Total 100%

Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimensién empatia en el
servicio y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 38%, Casi Siempre 35%, A

Veces 21%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.

Figura 84

Resultado de la dimension empatia en el servicio - Después
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Los resultados mostrados sintetizan los resultados obtenidos de la dimension empatia en el
servicio y asi obteniendo los siguientes resultados: Siempre 38%, Casi Siempre 35%, A

Veces 21%, Casi Nunca 3% y Nunca 3%.
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@ Nivel alcanzado de las dimensiones de la Calidad de Servicio - Despues
Una vez desarrollado todas las dimensiones procedemos a determinar el nivel
alcanzado con todas las dimensiones de la Calidad de Servicio obteniendo los siguientes

resultados:

Tabla 97

Nivel alcanzado de la calidad de servicio - Después

Categoria Porcentaje %
Alto 72%
Medio 20%
Bajo 8%

Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones de la

calidad de servicio se tiene un nivel: Alto 72%, Medio 20% y Bajo 8%.

Figura 85

Nivel alcanzado de la calidad de servicio - Después
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Tras haber obtenido los resultados del nivel alcanzado con todas las dimensiones de la

calidad de servicio se tiene un nivel: Alto 72%, Medio 20% y Bajo 8%.
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4.1.3 Resultados obtenidos sobre las relaciones que existe entre la gestion del talento
humano y la calidad de servicio de la institucion educativa privada San Juan
Masias
Luego de haber desarrollado la situacion actual y ver el estado en la que se encuentra

para luego desarrollar la gestion del talento humano en base a la situacion actual, ahora

desarrollamos las relaciones en la que se encuentra la gestion del talento humano con la
calidad de servicio teniendo los siguientes resultados:

a) Relacién de la gestion del talento humano con la calidad de servicio en la institucion

b) Relacion de la dimensién Condiciones de trabajo de la GTH con la calidad de servicio en

la institucion

¢) Relacién de la dimension Motivacion Laboral de la GTH con la calidad de servicio en la

institucion

d) Relacién de la dimension Capacidad Laboral de la GTH con la calidad de servicio en la

institucion

e) Relacién de la dimension Clima Laboral de la GTH con la calidad de servicio en la

institucién

a) Relacion de la gestion del talento humano con la calidad de servicio en la institucion

Tabla 98

Relacion entre la gestion del talento humano con la calidad de servicio

C . Calidad de Gestion del
orrelaciones .
Servicio Talento Humano
Correlacion de Pearson 1 913"
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 16 16
Correlacion de Pearson 913" 1
Gestion del Talento humano  sjg. (bilateral) ,000
N 16 16
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b) Relacion de la dimension Condiciones de Trabajo de la GTH con la calidad de

servicio en la institucion

Tabla 99

Relacion entre la dimension Condiciones de trabajo con la calidad de servicio

. Dimensién
Correlaciones Cgl'da.‘d. de Condiciones de
ervicio Trabajo
Correlacion de Pearson 1 9107
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 16 16
Correlacion de Pearson 910" 1
Dimension Condiciones de 000
Trabajo Sig. (bilateral) ’
N 16 16

c) Relacion de la dimension Motivacion Laboral de la GTH con la calidad de servicio

en la institucién

Tabla 100

Relacion entre la dimension Motivacion Laboral con la calidad de servicio

. Calidad de Dimensidn
Correlaciones Servicio Motivacién Laboral
Correlacion de Pearson 1 910
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 16 16
Correlacion de Pearson 910 1
Dimension Motivacion Laboral - sjg_ (pjlateral) ,000
N 16 16
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d) Relacién de la dimension Capacidad Laboral de la GTH con la calidad de servicio

en la institucién

Tabla 101

Relacion entre la dimension Capacidad Laboral con la calidad de servicio

Correlaciones Calidad de Dimensién
Servicio Capacidad Laboral
Correlacion de Pearson 1 920"
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 16 16
Correlacion de Pearson ,920" 1
Dimension Capacidad Laboral  gjq (bilateral) ,000
N 16 16

e) Relacion de la dimensién Clima Laboral de la GTH con la calidad de servicio en la

institucion

Tabla 102

Relacion entre la dimension Clima Laboral con la calidad de servicio

. Calidad de Dimensién Clima
Correlaciones Servicio Laboral

Correlacion de Pearson 1 910
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000

N 16 16

Correlacion de Pearson 910 1
Dimension Clima Laboral Sig. (bilateral) ,000

N 16 16

Tras haber desarrollado las relaciones de las dimensiones de la gestion del

talento humano con la calidad de servicio y haber desarrollado cada relacion, llegamos a la

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

conclusion que la gestion del talento humano con la calidad de servicio tiene una correlacion
positiva perfecta ya que llega a tener un valor de 0.913 segun las férmulas de Pearson, lo
que nos llega a indicar que el desarrollo de la gestion de talento humano en la institucion es

positivo.

4.2 Discusion de Resultados

v' Para el objetivo 1 que consiste en la situacién actual de la institucién educativa privada
San Juan Masias se pudo notar que llega a alcanzar un nivel de gestion del talento humano
de Nivel Alto de 15%, Nivel Medio de 17% y un Nivel Bajo de 68% , en cuanto al nivel
alcanzado de la calidad de servicio alcanzo un Nivel Alto de 14%, Nivel Medio de 17%
y un Nivel Bajo de 69% Yy eso se debia a que existe deficiencias en las gestiones
educativas en la institucion, otro factor que influia era que existia una mala calidad de
vida en la institucién como también opinaban el personal que labora que no se sentian
valorados ni reconocidos por parte de la institucion, como también no habia
capacitaciones para los personales de trabajo y no habia un liderazgo por parte de la
directora de la institucién. Los resultados obtenidos se contrastan con la investigacion de
Gonzales (2021) Segun su investigacion, se constatd una deficiencia en la gestion, un
entorno laboral desfavorable, una comunicacion y adhesion a valores ineficaces,
resistencia al cambio, liderazgo inadecuado, falta de interés por la formacion y la
innovacion de conocimientos entre los empleados.

v’ Para el objetivo 2 que consiste en el desarrollo de la gestion del talento humano se
desarroll6 en base a la situacion actual que se tuvo los resultados y se aplicaron en base
a esos resultados y desarrollando la gestion del talento humano satisfactoriamente y
obteniendo resultados muy favorables como es el caso de la gestion del talento humano

alcanzando un Nivel Alto de 77%, un Nivel Medio de 13% y un Nivel Bajo de 10%
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obteniendo una incidencia de 62%, en cuanto al Nivel Alcanzado sobre la calidad de
servicio se alcanzo un Nivel Alto de 72%, un Nivel Medio de 20% y un Nivel Bajo de
8% obteniendo una incidencia de 58% que es muy favorable para la institucion. Los
resultados obtenidos se contrastan con la investigacion de Gonzales (2021) Segun su
investigacion, observo que el crecimiento de la gestion del talento humano tenia un
impacto muy positivo en la calidad del servicio.

v" Para el objetivo 3 que trata sobre la relacion que se tiene tras el desarrollo de la gestion
del talento humano se tuvo que existe una correlacion positiva perfecta ya que tiene un
valor de 0.913 tras reemplazarlo en la formula de Pearson. Los resultados obtenidos se
contrastan con la investigacion de Gonzales (2021) quien a través de su trabajo de
investigacion indica que existe una correlacion perfecta tras el desarrollo de gestion del

talento humano.
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CONCLUSIONES

C1: Lasituacién actual de la institucion educativa privada San Juan Masias existia distintas
deficiencias y tenia un nivel de gestion del talento humano de 68% Bajo, en cuanto a la
calidad de servicio tenia un nivel de 69% Bajo, lo que nos da a entender que la situacién de

la institucion es Bajo.

C2: El desarrollo de la gestion del talento humano de la institucion educativa privada San
Juan Masias se desarrollé satisfactoriamente para la institucion ya que en una nueva encuesta
que se realizd la gestion del talento humano alcanzo un nivel Alto de 77%, en cuanto a la

calidad de servicio alcanzo un nivel Alto de 72% que son muy favorable para la institucion.

C3: En cuanto a las relaciones que existe entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio en la institucién educativa privada San Juan Masias se tiene que hay una correlacion

positiva perfecta ya que alcanzo un valor de 0.913 reemplazo en la formula de Pearson.
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RECOMENDACIONES

R.1. Es aconsejable mejorar las condiciones de trabajo de los profesores garantizandoles
infraestructuras y espacios suficientes para desempefiar eficazmente sus responsabilidades

docentes.

R.2 Es aconsejable mejorar las relaciones laborales y promover un trato positivo
organizando talleres sobre valores éticos y actividades no académicas que faciliten la

vinculacion social entre los trabajadores.

R.3. Es aconsejable utilizar los conocimientos especificos de cada empleado a la hora de

asignar comisiones o realizar tareas institucionales.
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CUESTIONARIO DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Preguntas Siempre |CasiSiempre| AVeces | CasiNunca Nunca
N-'
Facilidad de Atencion 1 2 3 - 5
1 |cLa msttucion cfrece facilicades a los clentes? % 7% 17% 2% 47%
, |<5¢ la atience con amabildad y calendad en 1a ™ 7% 20% 27% 0%
* jnstiuetn?
(Hay una dispasicion por ayudar a los chentes en 13 3% 7% 13% 27% £0%
3 |asttuicn? '
4 La msitusisn da soluciones ane las dificultades de 75 10% 20% 0% 13%
|08 usuanos”?
Fiabilidad en el Servicio Siempre |Casi Siempee| A Veces Casi Nunca Nunca
5 ¢ La institucan Banca un servicio e cahdad a los 3% 10% 17% 27% 43%
chentas?
8 LEn 13 nsttucion se les da un buen trato a los 3% ™ 20% 30% 40%
clentes”?
T |.S2 observa senedad en ka atancion en 1 nsucion? 7% 10% 20% 27% ary
¢ Se logra observar rectitud y orden en 13 atencion de % 3% 3% 33% aT%
8 la msbtucion?
Conflianza en la Atencion Siempre [Casi Siempre| A Voces Casi Nunca Nunca
g cErl f:-crsc-:a' que labora en 13 mstdusdn le bnnda 7% 10% 17% 27% 4O%
confianza
< | S€ S€Me un amdiente de familiandad en 1a % 10% 17% 0% <O
10 nsitusion 105 chentes? y 0 b ’
11 ¢ Se sente cordiahaad entre of persons! que isbarm ¥ 7% 10% 17% 27% 40
Ios chontes de 13 nstiuoon? %
(EI parsonal que labora se preocupa por conocer los 10% 13% - 7%‘ g
i interases y necesidades de los chentes? E 3% 8 27% 33%
Empatia en el Serviclo Siempre  |CasiSiempre| A Vecos | CasiNunca Nunca
, La msttucion comprende 1838 necesidadaes 7% o ) <
= Y Y 175 :
3 gspeciScas de los clentes? ’ 10% 7% 30% e
_|Hay una buena relzoon entre I6S personales que y 0% 7% 3 .
141 3b0ran en I3 insttucon? % 0% P oy, 40%
L3 comynicacion que caiste entra el personal y Ios % R X X%
15‘; sntes 50N DuEnas en la INsHiucon? Lk 74 17% 27% EERS
T t1ucan le bre ¢10 personalizado al
o P RO IR % 10% 17% 0% 40"
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Ne Preguntas Sempre |Casi Slempre| AVeces | CasiNunca | Nunca
Condiclones de Trabajo 1 2 3 4 5
1 ¢ Te sientes satistecho con |a labor que realeas? 0% 10% 20% 0% 40%
2 ﬁ,:;{a:: puen chma laboral en la mstducdn que 10% 10% 20% 20% 20%
3 |¢La infraestructura de 1a instiucdn es |a adecuada? 0% 0% 20% 30% 50%
4 LEn la institucion se valara el eenestar gel personal o 10% 20% 20% 50%
que labora en 1a instilucion? .
Motivaciéon Laboral Siempre | Casl Slempre| A Veces Casi Nunca Nunca
5 (Recibas un buen tralo por parte de |a mstiucion que o% 10% 10% 0% 40%
taborns?
6 |.Se valora el estuerze que dedica la institucion? 0% 10% 10% a40% 40%
7 LES1A conforma con a remuneracadn que percie por 0% 10% 10% 0% 50%
ne de Ia nstitucion?
8 +Se le otorga beneficios por su buen desempefio 0% 0% 20% 0% S0%
aboral en la insttucién?
Capacidad Laboral Siempre |Casl Slempre| A Veces | Casi Nunca Nunca
9 LR.E:’::;?GQ manera coherenie fus actividades en la 10% 10% 10% A% a0%
NSIALCH
10 ¢Actuas con craeno prafesional en todas tus 10% 10% 20% 210% 0%
actwdades en ka instducidn?
.1 cMotivas 12 innovatitn tecnalégica en lus sctividades 10% 10% 20% 40% 20%
laborales en ka nstituctn?
12 L Conoces 135 2Cividsdes que eerces en la 0% 10% 20% 40% 0%
INsbaucHn?
Clima Laboral Siempre  |Casi Slempre| A Veces Casl Nunca Nunca
(Enste una refacion adecuada con tus companeros de 10% 10% 200 20% 40%
n trabajo de la instducitn?
14|, Te identbfcas con 13 nsttucon que laboras? 10% 10% 20% 0% 0%
1" cEnsie un ambente de tranguildad y slegre en la 10% 10% 20% 0% 40%
*lirettueitn que aboras?
6 cEres creptvo € la Inshilucion cuando hay una 20% 10% 20% 20% W%
atlividad laboral?
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N_I
Condiciones de Trabajo 1 2 3 3 s
1 |.Te sientes satsiecho con |a labor que realizas? 40% 30% 10%% 10% 10%
2 (Hay un buen clima laboral en 1a ¢mataucion que 50% 30% 10 10% o
laboras?
3 |cLa infraestructura de la mstducdn es la adecuada? a0% 30% 20%: 10% %
4 LEn 13 institucion se valora ¢f teenestar del personal 80% 20% 10% 10 0%
gua labora en 13 institucion?
Motivacion Laboral Slempre  [Casi Siempre| A Veces Casi Nunca Nunca
J U { = " < = "
5 (Recibas un buen trato por parte de la msiiucdn que 70% 204 10% 0% 0%
1aboras?
6 |.Se valora ¢ esfuerzo que dedica fa institucion? 0% 20% 104 10% 10%
T o I 7 i 3 . .
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Reaics man hy A nl a o . .
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Formato digital [X]

Fecha de entrega: |3 -01-7%24
Datos del nutor {es):

e e———— e

ambres ¥ Apellidos: ALONDRA HIDA OCORURO PACHARI Tt
ireccion; Com_CCOLLPA CCASIAHUI =) S SN

INECame de Extranjedia/Pasaporte N°: 72206012
cetonos 902 079 285

~— «mail: alondra hop@gmail com

ombres y Apellidos:

heeccion;

— e —

NICamé de Extranjerin/Pasapodte N

1315 117} 1 D— - cemail:

sultad y/o Escuela de Posgrado: INGENIERIA DE SISTEMAS

cuela Profesional o Mencion: _INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

twlo o Grado Académico a optar TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO EMPRESARIAL E INFORIMATICO
sesor: Dr OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

s obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

rabajo de Investigacion [ Tesis[X] ‘Trabajo de Suficiencia Profcsiorz‘_l () Trabsjo Académico
uulu:__QP_U_[,ﬂZAQ_[QN_Qé_ TALENTO HUMANO PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

AL CLIENTE DE LA INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA SAN

__JUAN MASIAS EN LA CIUDAD DE JULIACA 2024

alabras claves, (3 a § términos ). GESTION DEL TALENTO HUMANO ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO

Fsta obra se desarrollé en la UANCYV 12?
1

Indicar si su produccion intelectudl ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
{ teont « de » « 12 UJ S / i ¢ . .
juipos, bases de datos, asesoria téenica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entre otros

dacionados, ) . . ' .
Nisu produceion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar ¢l

phsito en ¢l Repositorio de mancra obligatoria.
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3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes térmimos, autprizo el dephsito e i tesis en el Repositorio
Digital de la UANCY, '
Con ln awtorizacion de deposito de mi produccion fntelectinl, oo i In Upaversicharl
Andina “Néstor Cieeres Velisquez™ una leencin mo exclusivi paea repeoducir, distritanir,
comunicar al publico, transfonnne (Onicomente medinnte s travdoeciom o oo idimag) y
poner a dispasicion del pablico mi produccion imtelectnn! Ginclindo el resumen), en lormalto
fisico o digital, en cuslquier medio, conocido o por conpeere, i weaves de lon diverson
servicios por la Universidad, creados o por crearse, talvy cumo el Repositorio Digital de
tesis UANCY. coleceitn de produccion imelectunl, entre oifos, en ol Perit y en el extrianjecn
por el tiempo ¥ Veces que considere necesarins, y libres de remuneraciones,
En virtud dé dicha licencia, la Universidad Andina “Nésto, Ciceren Velfsquez™ poded
reproducir i peoduccion inteleciual en cualquicr tipo de sopirte v en mds de un ciemplar,
sin modifigar <t contenido, solo con propdsitos de segrucidad, respalde y preservicion
Declaro que Li produccion intelectial es una creaciin de mi autoeia y exclusiva titnlandad,
coautoria con titularidad compartida, y me encucntro facultaco i conceder In presente
licencia v, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectial no infringe derechos de
autor de terceras personis,
La Universidad Andina “Néstor Ciceres Veldsquez™ comsignari ¢l nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacion mis que T
permitida en la licencia,

Autorizo su publicacion (marque con una X)

\ .
I'X] S1.autorizo que se deposite inmediatamente,

l ! I, attorizo que s¢ deposite o partir de Iy fecha (diinfa)

.

I I No autonzo.,

b) Licenciu CRUATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede unn licencia CREATIVE COMMONS sobirg su peoduccion intelectual,
mantiene la titwlaridad de los derechos de autor de esta y, i L vez, permile que otras personic
puedan reproducirls, comunicaria al publico y distribuir jejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
:Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion pablica de I
produccion intelectual incluso con fines comerciales
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

[X] Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiceion de su Licencia

Lodas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiceiin,
como para ¢l caso peruano. . '

La opeion “internacional” emplea ¢l lenguaje y la terminologia de los ufn:ulc.‘.
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana. : .

En consccuencia, la opeion “internacional™ goza de una mayor cﬁc_u,cm A niv c.l
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral, Mientras que la opeion adaptada
a la junisdiccion del Pera goza de una mayor eficaciy ante lus tribunales peruanos.

[X] [nternacional
| ‘ Nacional
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