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RESUMEN

La presente investigacion se realizd en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial -Huancavelica — 2016, EI objetivo de la elaboracion de esta
investigacion fue determinar la relacion que existe entre la gestion del talento humano y la
calidad de servicio en el personal, para ello fue necesario describir la situacional actual de la
gerencia de planeamiento y presupuesto y acondicionamiento territorial -Huancavelica. Es
una investigacion la cual responde a la modalidad de una investigacion factible, desplegando
bajo los pardmetros de tipo aplicada, para la recoleccion de la informacién se basé en la
aplicacion de cuestionarios, para conocer la relacién de la gestion de calidad de servicio en
cual tuvo una aceptacion de acuerdo a Herndndez (2014) el coeficiente r= 0,549 como
positiva media el mismo que se aplico al personal de la gerencia regional de planeamiento,

presupuesto y acondicionamiento territorial.

Metodoldgicamente es de tipo basico con un nivel de investigacion correlacional y
como disefio no experimental -transversal, la muestra es probabilistica constituida por 50
personas quienes pasaron a ser la muestra, el instrumento utilizado para la recoleccién de

datos fue la encuesta aplicada (cuestionario) de escalamiento de Likert.

Concluyendose que personal de la gerencia de planeamiento, presupuesto y
acondicionamiento territorial -Huancavelica, perciben una mediana de satisfaccion en la
gestion de talento humano vy la calidad de servicio, sin embargo, se recomienda tratar de
mejorar permanentemente la atencién al usuario interno y externo.

Palabras claves: Gestion de talento humano, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The present investigation was carried out in the Planning, Budgeting and
Territorial Conditioning Department - Huancavelica - 2016, The objective of this research
was to determine the relationship that exists between the management of human talent and
the quality of service in the personnel, for this It was necessary to describe the current
situation of the Planning and Budgeting and Territorial Conditioning Department -
Huancavelica, as well as the analysis of all the information obtained by the workers through
qualitative and quantitative studies, to analyze the behavior of the collaborators, to describe
if the collaborators That represent the company fulfill in providing a good service and if they

have the technology and sufficient tools to carry out this work.

Methodologically it is of basic type with a level of correlational research and as
non-experimental-transverse design, the sample is probabilistic constituted by 50 people
who happened to be the sample, the instrument used for the data collection was the applied

survey (questionnaire) of Likert escalation.

Concluding that users of planning, budgeting and territorial conditioning
management -Huancavelica, perceive a high degree of satisfaction in the customer service,
however, it is recommended to try to improve the attention that the client receives by

granting various additional amenities to Which are currently provided.
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INTRODUCCION

La investigacion realizada sobre la gestion del talento humano y la calidad de servicio
en la gerencia regional de planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial -
gobierno regional de Huancavelica- 2016; tuvo como objetivos: determinar la relacion que
existe entre la gestion del talento humano con la calidad de servicio del personal en la
gerencia regional de planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial; asimismo
determinar la relacion que existe entre la gestion del talento humano en su dimension los
elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta o responsabilidad, seguridad
del personal de la gerencia regional de planeamiento, presupuesto y acondicionamiento
territorial -Huancavelica — 2016. En el sector publico, la gestion de talento humano es uno
de los capitales mas importantes para el desarrollo de cualquier actividad, el
desconocimiento de ello trae problemas de retrasos en el crecimiento econdémico social y
cultural de nuestro pais. La Gestion de Talento Humano siendo conjunto de activos

intangibles, relevantes para una organizacion.

El estudio se ha realizado en tres capitulos: El capitulo I, en el cual se estudié y
analizd planteamiento sistematizacion y formulacion del problema, objetivos de la
investigacion, justificacion, delimitacion de la investigacion, marco teorico, hipotesis,
variables. El Capitulo Il, metodologia de la investigacion, tipo, nivel, disefio, poblacion y
muestra de investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, procedimiento de
la recoleccion de datos, técnicas de procesamiento y andlisis de datos. Capitulo HI

resultados, descripcién de resultado, contrastacion de hipdtesis, discusion del resultado.
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Esperando que el trabajo de investigacion sea un aporte para la gerencia regional de
planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial del gobierno regional de
Huancavelica, y personas interesadas, sobre todo que sea Util para dar mayor importancia y
valorar la gestion de talento y la calidad de servicio ya que es un tema de vanguardia en la
actualidad.

Las Autoras.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del problema
Una institucion adquiere una ventaja competitiva trascendental cuando dedica
parte de sus actividades, recursos y tiempo, a la formacion, adecuada y eficiente gestion
de su talento humano. La gestion del talento humano en la actualidad porta un papel
importante dentro de una institucion publica para una adecuada calidad de servicios

hacia poblacion en general.

Debido a que en América latina las empresas desempefian un papel clave como
“instituciones sociales” (Elvira y Davila, 2005) su entorno incluye a unos grupos de
interés que buscan la integracion social independientemente de su legitimidad o poder,
estos grupos de interés o “stakeholders” son: los empleados, los inversionistas, los

clientes, los proveedores, los acreedores, el gobierno y la comunidad, entre otros.

A nivel mundial, a la gestidn del talento humano se le da preponderancia, es asi
que, desarrollar un modelo de gestion del talento humano en américa latina implica la

utilizacion de nuevos enfoques tedricos ya que ésta es una region compleja donde se
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desafia el uso de un dnico enfoque disciplinario. Son necesarias las vistas
interdisciplinarias para entender la gestion del talento humano en los distintos entornos

econdmicos, politicos y sociales llenos de incertidumbre.

El convencimiento de que el sector publico debe tener un papel fundamental en
el crecimiento en la sociedad, pueblos, centro poblados, distritos es cada vez mayor. La
administracion publica tiene ante si el reto de mejorar la eficacia, la productividad y la
calidad de sus servicios, no obstante, todas estas metas deben alcanzarse con los mismos
presupuestos o incluso, en algunos casos, con presupuestos mas bajos, pero siempre

cumpliendo con las necesidades de la poblacion.

Pese a, otros teoricos definen el capital humano como la mano de obra dentro de
una empresa y es el recurso mas importante y basico ya que son los que desarrollan el
trabajo de la productividad de bienes o servicios con la finalidad de satisfacer

necesidades y venderlos en el mercado para obtener una utilidad

La evolucion actual del mercado y del entorno hace que sea prioritario definir,
gestionar y medir el talento para competir de forma eficaz. Para ello, cada organizacion
necesita decidir donde y con quién trabaja, con qué recursos cuenta y que pretende ganar

con ello.

La gestion del talento ha surgido como nuevo estilo de nuestros gerentes, sub
gerentes, directores en todas partes se habla de talento. Lo que habria que preguntarse

es por qué ha ocurrido asi .
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Actualmente en la gerencia de planeamiento, presupuesto y acondicionamiento
territorial- gobierno regional Huancavelica, no tiene un estilo gestion de talento humano
adecuado, ya que los directivos que vienen asumiendo cargos como: Gerentes, Sub
Gerentes no tienen la especialidad adecuada y/o perfil profesional que se requiere para
el puesto, ya que estos son elegidos por favor politico lo que conlleva a una mala calidad

de servicio o atencion al usuario interno- externo, asi como la deficiencia en la gestion.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema General
¢Qué relacidn existe entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio
del personal de la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y

Acondicionamiento Territorial -Huancavelica — 2016?

1.2.2. Problemas Especificos

a) ¢Queé relacion existe entre la gestion del talento humano y los elementos
tangibles de la calidad de servicio en la gerencia regional de planeamiento,
presupuesto y acondicionamiento territorial -Huancavelica — 2016?

b) ¢Qué relacidn existe entre la gestion de talento humano y la confiabilidad
para la calidad de servicio del personal en la Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento Territorial Huancavelica- 20167?.

c) ¢Queé relacion existe entre la gestion de talento humano y la capacidad de
respuesta o responsabilidad en la calidad de servicio del personal de la
Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial

Huancavelica- 2016?
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d) ¢Qué relacion existe entre la gestion del talento humano y la seguridad de

la

calidad de servicio del personal de la Gerencia Regional de

Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial -Huancavelica

—2016?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo General

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

servicio en el personal en la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto

y Acondicionamiento Territorial -Huancavelica — 2016 .

1.3.2. Objetivos Especificos

a)

b)

Determinar la relacion entre la gestion del talento humano vy el

elemento tangible del personal de la Gerencia Regional de
Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial -
Huancavelica — 2016 .

Determinar la relacion  entre la gestion de talento humano y la
confiabilidad del personal en la Gerencia del personal en la Gerencia
Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial-2016 .

Determinar la relacion entre la gestion de talento humano y la
capacidad de respuesta o responsabilidad en el personal de la Gerencia
Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento

Territorial- 2016 .
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d) Determinar la relacion entre la gestion de talento humano y la
seguridad del personal de la Gerencia Regional de Planeamiento,

Presupuesto y Acondicionamiento Territorial-2016 .

1.4. Justificacién de la investigacion

Este trabajo de investigacion denominado “Gestion del Talento Humano y la
Calidad de Servicio en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial -Huancavelica del Gobierno Regional de Huancavelica-2016”. Se considera
valioso, puesto que permitird establecer o determinara la relacion que existe entre la
gestion del talento humano y la calidad del servicio, esté referido a la forma de conducir
el gerenciamiento del activo intangible, Ilamado también recursos humanos; esto se debe
a que existen formas y distintas maneras de conducir a un conjunto de elementos
humanos, y depende de ella la forma de actuar o el comportamiento dentro la

institucion .

Tomando en cuenta estas dos premisas podemos afirmar que la gestion del
talento humano dentro de las organizaciones empresariales, o institucionales estatales
debe inferir y relacionarse en la calidad de servicio que ofrece una determinada

organizacion institucion .

Por ello manifestar que fue importante realizar un estudio meticuloso sobre este
tema de la “Gestion del talento humano y la calidad de servicio”; porque depende mucho
de la forma de gestionar al talento humano para ver el desempefio laboral que demuestra

cada uno de los componentes en la institucion.
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El desempefio laboral se refiere a las habilidades, cualidades y destrezas que
interactdan en el entorno laboral para producir comportamientos que pueden afectar a
la institucion, observado el planteamiento anterior se pone de manifiesto la importancia
del desempefio laboral, ya que este es un factor que refleja las facilidades o dificultades

que encuentra el trabajador para aumentar o disminuir su productividad .

En tal sentido se justifica la realizacion del presente trabajo de investigacion, por
qué a partir de los resultados qué se obtendran el mejoramiento de la calidad de servicio,
principalmente por medio fortalecimiento de capacidades al talento humano y
actualizacidn de procesos para integrar a personas, se estaran beneficiando directamente
a los usuarios interno y externos quienes recibiran una atencion de mejor calidad y los
usuarios internos quien por medio de actividades que se consideran en el Plan Operativa
Institucional, contribuiran no solo a la superacion sino también al aumento del prestigio
tanto en el Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento

Territorial como de la institucion (Gobierno Regional de Huancavelica)

1.4.1. Justificacion Teoria
La investigacion nos permitira demostrar notablemente con su estudio a
conocer cuéles son los medios de cémo se relaciona la gestion de talento
humano y crear elementos de generacion para la obtencion de la calidad de
servicio a través de la perspectiva del desarrollo profesional. Oportuna a
futuras investigaciones”.
1.4.2. Justificacion Practica
La investigacion nos permitira proponer alternativas 0 mecanismos como

el fortalecimiento de capacidades, eleccion de personas adecuadas al perfil
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profesional, entrenamiento de personas para que identifiquen el grado del
talento humano en los trabajadores de la Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del Gobierno Regional de

Huancavelica y lograr una buena calidad de servicio.

1.4.3. Justificaciéon Metodoldgica
Este trabajo de investigacion se hard uso de un conjunto de métodos y la
metodologia especifica para esta investigacion que es de caracter netamente

explicativo .

1.4.4. Justificacion Social
Este trabajo de investigacion ayudara a la sociedad en general, a mis
compaferos de trabajo, de la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial del Gobierno Regional de Huancavelica,
realizar las actividades diarias en cumplimiento a la mision y vision de la

institucion .

1.4.5. Justificacion de Conveniencia
El Trabajo de investigacion se realizd en el centro de trabajo, donde se
viene laborando que es la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial del Gobierno Regional de Huancavelica del
Gobierno Regional de Huancavelica y con venia del Gerente de

Planeamiento .
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1.5. Delimitacion de la investigacion
1.5.1. Delimitacion Espacial
La presente investigacion se desarrollard en la Provincia de
Huancavelica especificamente en la “gerencia de planeamiento, presupuesto y

acondicionamiento territorial del gobierno regional de Huancavelica”.

Movimiento
Misionero Mundial

Gobierno Regional

de Huancavelica

1.5.2. Delimitacion Temporal
El presente trabajo de investigacion se realiza desde lo que se viene

viendo deficiencia en la calidad de servicio en los 02 Gltimos afios.

1.5.3. Delimitacion Conceptual o Tematica.
El presente trabajo de investigacion hace referencia a la relacion
existente entre talento humano y la gestion de calidad en la Gerencia de
Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del Gobierno

Regional de Huancavelica.
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a) Gestion de Talento Humano
Chiavenato (2009) menciona que la gestion del talento humano es
una dependencia muy perceptivo en la memoria de la individuo en todas en
las instituciones. Para que existe una buena gestion de talento humano en
una institucion también es necesario contar con una buena estructura
organizacional, social, econémica, tecnoldégica y todas estas son

importantes.

b) Calidad de Servicio
Segln Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas y asi ofrecer al
usuario una atencion impecable, confortable y con prontitud con pocos
errores de tala manera la institucion adquirira una buena imagen no solo de
la persona que le atendid, sino que también tendra mayores ingresos

econdémicos y beneficio para entidad.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio
Los antecedentes de estudios en el que se sustenta y apoyd el trabajo de

investigacion se encontro en las siguientes esferas:

A Nivel Internacional

A. Vivas (2013) Elaboro la tesis: “La gestion del talento humano y la prestacion
del servicio de television por cable en la ciudad de Tulcan”. El cual llega a
las siguientes conclusiones:

- Los empleados de la empresa de television por cable mencionar conocer a

plenitud la misidn, vision, objetivos para prestar sus servicios.

- Enlaempresa TV cable y cable Unidn cuenta con pautas y lineamientos para
la contratacion de un profesional y cumplimientos de sus funciones.

- Para la induccion de un profesional nuevo no existe un procedimiento

adecuado, ni medios de comunicacion como es una pagina de web donde

informa las funciones y responsabilidades, de los cargos directivos, por lo que
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necesario contar con una de atencion al clientes para despejar inquitudes y
sea bien atendido

Para realizar una queja o sugerencia la empresa de television por cable no
cuenta con un libro de reclamos o buzén, por lo que el consumidor se siente
impotente ya que los reclamos no son escuchados ni menos llegan a los

directivos.

De Ledn (2013), elaboro la tesis: “Gestion del talento humano en las
pequenias y medianas empresas en el drea Urbana de Retalhuleu”, llega a

las siguientes conclusiones:

En empresa las PYMES del area Urbana Retalhuleu, la gestion de talento
humano es aprobado por mayoria, ya que ellos no tiene una oficina especifico

que se encargue de la gestion de talento humano.

El 50% de los empleados de las empresa PYMES tienen claro en su memoria
la orientacion al aprovechamiento de actitudes y habilidades, el que tiene
miras a ingresar a trabajar a la empresa, pero mientras el 50% necesitan
informarse mas y a detalle.

Se concluye que el 50% de las PYMES de area urbana de Retalhuleu conoce
claramente sobre las condiciones saludables hacia los empleados, en merito a
ello crean espacios de confianza entre si. Esas buenas practicas son premiados

con bonos, viajes, aguinaldos.



28

C. Gavilanes (2013) elaboro la tesis: “Anélisis de los Modelos de Gestion de

Talento Humano Aplicados en la Empresa Privadas Prestadoras de

Servicios de Salud, Ubicados en el Barrio de la Villaflora al Sur de Quito”.

Llega a las siguientes conclusiones.

La empresa prestadora de servicios de salud Villaflora de acuerdo al
estudio realizado presenta dificultades muy evidentes por lo que sea visto
que poco utilizan las herramientas de informacion y deficiente
reclutamiento de profesionales.

Los aspirantes a trabajar en la empresa como filosofia debe tener en mente
la socializacion y compromiso desde un principio.

Los casos de estudio poseen un sistema de calidad, pero no se refleja en

los de recurso humano, es decir no se muestra mejoria.

D. Arrobo (2013) elaboro la tesis: “Modelo de Gestion del Talento Humano

por Competencias de La Empresa Cimpexa S.A” concluye lo siguiente:

Al concluir este proyecto de modelo de gestion del talento humano por
competencias, en la empresa Cimpexa S.A. se puede hablar que el factor
mano de obra es importante en todos los procesos porque el consumidor
se sentira satisfecho.

Acuerdo al estudio realizado que se contara con empleados motivados,
eficientes y bien renumerados lo que indica que seran beneficiados ambas
partes empresa-empleado

Se evidencia que el rendimiento operativo del personal de Cimpexa se

engrandecera y esto traera beneficios econémicos que seran retribuido en
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los términos de capacitacion continua, mejorando el autoestima y
motivacion en sus actividades.
- El recurso econémico que invertira mayor serd en fortalecimiento de

capacidades.

E. Mora (2004) claboro la tesis: “Propuesta para la Gestion del Talento
Humano y la Comunicacion en CNT Sistemas de Informacion S.A”, llega a
las siguientes conclusiones.

- El talento humanos es un ejemplo en las instalaciones de las empresa
CNT sistemas de informacion S.A.

- Las producciones de los empleados se incrementan cada vez mejor y
mayor ya que ellos mantiene un capacitacion permanente, para resolver
un problema complejo.

- Laempresa tiene mano de obra calificada como ingenieros especializados
y existe una buena comunicacion y fluida.

- La empresa les brinda para su crecimiento profesional el apoyo total y

adecuado, asimismo se les capacita en gramatica ortografica.

F. Prieto (2013) elaboro la tesis: “Modelo de Gestion del Talento Humano
como Estrategia Para Retencion del Personal”, a las siguientes

conclusiones:

- Hoy en dia la competencia en todos los paises se da a nivel de talento por
el talento tiene aportaciones de ideas nuevas para el crecimiento de la

organizacion.
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- Hoy en dia la captacion de talentos es fundamental para todas las
organizaciones, toda vez que un talento excelente es escaso en el mercado
laboral, es asi que no preguntamos como ¢retenemos a un empleado capaz
y talentoso?

- Siempre el talento humano estard incorporada con la fidelizar solo
aquellas personas con alto potencial para ocupar un puesto dentro de la
compafiia y en lo futuro ocupar como cargos de directores, gerentes, sub
gerentes.

- La felicidad laboral es indispensable para las organizaciones, ya que asi
se tendrd mayor productividad que beneficiara econdmicamente a la
organizacion si los trabajadores se encuentran motivados y satisfechos
siempre seran llamados talentosos y dificil de encontrar.

- En esta investigacion se puede ver todo lo que se realiza dentro de la

empresa debe seguir un orden con objetividad y claridad.

A Nivel Nacional
A. Marcillo (2014) realizo la tesis de investigacion denominado:” Modelo de
gestién por competencias para optimizar el rendimiento del talento humano
en los gobiernos autonomos descentralizados del sur de Manabi”, concluye

a lo siguiente:
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- Es necesario que se debe proponer un modelo de gestion por competencia
del talento humano ya que esto lo manifestaron en la aplicacién de
encuestas a todos los trabajadores.

- Como resultado se puede ver que no se cuenta con un método ni técnico
para la evaluacion de desempefio para que pueda potencializar y
fortalecer para que se pueda motivar a los empleados.

- El buen desempefio laboral son herramientas que permiten mejorar la
gestion del personal en las instituciones ya que seran ubicadas a los

servidores en los puestos adecuados de acuerdo a su perfil .

B. Villavicencio (2014) realizo el trabajo de investigacion: “Calidad de
servicio en el &rea de carga y encomiendas y la satisfaccion de los clientes
de la empresa trasportes linea S.A. Trujillo 2013” en la Universidad
Nacional de Trujillo, Facultad de Ciencias Econdémicas Escuela Académico

Profesional de Administracion, arribando a las siguientes conclusiones:

- La calidad de servicio en esta empresa es sumamente sofisticada y la

interactuacion con los usuarios es poco satisfactorio.

- La confianza dada a los usuarios es totalmente leal, ya que los servicios

prestados en la empresa son eficientemente.

- Dice la confiabilidad que emite la empresa hacia los clientes es mejor

cada vez mas ya que son atendidos personalmente.
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- La mayor confianza y satisfaccion que genera en los usuarios son las
buenas instalaciones de la empresa, asimismo se puede mencionar un que
50% no estan informados en las tarifas a pagar.

- Con un mayor de 98% de los clientes se encuentran totalmente conformes

con respecto a la calidad de atencion en el servicio que reciben.

C. Henriguez (2014) realizé el trabajo de investigacion: “Gestidn de recursos
humanos, para mejorar la calidad de servicio en una empresa hotelera-
ciudad de Huamachuco-2014 ", trabajo realizado en la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Escuela Académica Profesional de Administracion de la
Universidad Nacional de Trujillo, en la que arribd6 a las siguientes
conclusiones:

- Unmodelo de gestion de recursos humanos mejora la calidad de servicio
de una empresa ya que estos conocen los objetivos, misién y las
proyeccién a futuro.

- Habiéndose aplicado las encuestas a los trabajadores se observa que el
servicio de atencién es un factor terminante de la practica de gestion de
recursos humanos ya siempre debe ser bien atendido el usuario.

- En la calidad de servicio en el hotel del distrito de Huamachuco es el
factor de trato cortesia y rapidez (atencion). No obstante contar con
colaboradores de disponibilidad inmediata al servicio, capaces de generar
no solo respuestas rapidas y atentas sino también deben inspirar seguridad
a los clientes .

- La gerencia no considera las sugerencias de sus propios trabajadores de
la empresa lo que implica la perdida de interés de los empleados para

aplicar correctivos en los problemas que pudiesen presentarse .
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D. Alvarez (2012) realizo el trabajo de investigacion: “Influencia del talento
humano y la gerencia en la empresa privada dentro de la provincia de
Satipo, periodo 2012- 2016”, en la Universidad Privada Los Andes,

concluyendo en los siguientes:

- Enlos resultados arrojados se observa que el adiestramiento de personal
es vital para las empresas, en especial para las empresas que ofrecen este
tipo de servicio y siempre permaneceran en la mente de los consumidores.

- Ya se ha visto que las empresas reciben beneficios de sus recursos
humanos para lo cual deben estar aptas y capacitados para la necesidad

de sus clientes.

A Nivel Local
A. Ozejo (2013) realizo la tesis: “Gestion de Recursos Humanos y la Calidad
de Servicio de las Micro y Pequefias Empresas Comerciales en la Localidad
de Huancavelica Periodo 2013”, llega a las siguientes conclusiones:
- En este trabajo de investigacion dice que existe relacion entre la gestion
de recursos humanos y la calidad de servicio en un 50%.
- En resultado nos dice que debe haber existir mejoramiento total en la
calidad de servicio ya que se observa gque es deficiente para que posterior

la empresa se beneficie con mayor ingreso econdémico.
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B. Chumbes (2015) realizo la tesis: “El Capital Intelectual y la Gestion de
Calidad del Personal Administrativo del Gobierno Regional de

Huancavelica, Periodo 2013", llegando a las siguientes conclusiones:

- Este trabajo nos dice que si existe relacion entre el capital intelectual y la
gestion de calidad del personal administrativa del gobierno regional de
Huancavelica porque como resultado concluye positivo.

- Conel 0, 526 correlacional positiva media existe relacion entre el capital
humano y el planeamiento de calidad de la personal administrativa del
gobierno regional de Huancavelica.

- Nos dice que si existe relacion entre el capital estructural y el control de
calidad del personal administrativo del gobierno regional de
Huancavelica toda vez es positiva media.

- Anpesar que el resultado positiva baja nos dice existe relacion entre capital
relacional y mejoras en la calidad del personal administrativo del

gobierno regional de Huancavelica.

C. Leyva & Leyva (2014) elaboro la tesis: “Los Recursos Humanos y su
Relacion con la Atencion al Usuario de la Municipalidad Distrital de Acoria

2014", llega a las siguientes conclusiones:

- Siempre va existe la relacién con los recursos humanos y la atencién al
usuario de la Municipalidad Distrital de Acoria-2014 es afirmada nuestra

hipétesis.
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- Apesa que el resultado es muy baja pero existe relacion entre empatia de
los recursos humanos con la calidad de atencion a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Acoria-2014.

- Se concluye que existe relacion de la habilidad de solucion de conflictos
de los recursos humanos con los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Acoria-2014.

- Con resultado que nos demuestra que existe relacion la autoestima de
los recursos humanos con la comodidad en la atencion a los usuarios de

la Municipalidad Distrital de Acoria-2014

D. Katherine (2014) elaboro la tesis "La Comunicacion Organizacional y la
Calidad del Servicio en la Gerencia de Administracién Tributaria de La

Municipalidad Provincial de Huancavelica- Afio 2014.

- Este estudio nos dice que es positivo por lo tanto se puede mencionar que
existe una relacion directa con la comunicacion organizacional y calidad
de servicio.

- La comunicacidn interna y calidad de servicio mantienen una relaciona
directa ya que como resultado nos da positivo.

- EIl porcentaje de 0.33 como positivo indica que existe relacion con
satisfaccion laboral y calidad de servicio.

- El resultado es positivo por lo tanto se puede leer que existe relacion con

la motivacion y calidad de servicio .
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2.2. Bases tedricas
a) Gestion del Talento Humano
Cuesta (2015) nos dice que tiene por objetivo la gestién de personas que
trabajan en una organizacion y estas son portadoras de conocimientos avanzados e

interesantes.

Chiavenato (2002) manifiesta “La gestion del talento Humano es una oficio
donde se aplica todo el procedimiento administrativo para el reclutamiento,
adquisicion, entrenamiento, evaluacién, ubicacion y remuneracion de los

empleados.

Chiavenato (2009) explica que: “gestionar el talento humano se convierte cada

dia en algo indispensable para el eéxito de las instituciones privadas y publicas”.

Tener individuos no significa necesariamente tener talentos. ¢Cual es
la diferencia entre personas y talentos? Un talento es siempre un tipo especial
de persona. Y no siempre toda persona es un talento. Para ser talento, la persona
debe poseer altos conocimientos. Hoy en dia el talento incluye cuatro aspectos
esenciales para la competencia individual .

1. Conocimiento. Es aprender a aprender, de forma repetitiva, dado que el
conocimiento es la moneda més valiosa de la época.

2. Habilidad. Es la capacidad e inteligencia que muestra un ser humano para
resolver un problema.

3. Juicio. Es tener espiritu critico, juzgar los hechos, ponderar con equilibrio y

definir prioridades.
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4. Actitud. Es el estado animico de una persona para poder resolver un

problema o logros.

Talento es el nombre que se daba a una moneda valiosa de la antiguedad.
Hoy en dia es necesario saber integrar, organizar, desarrollar, recompensar,

retener y auditar ese activo precioso para las organizaciones.

Segun Chiavenato (2009), El significado de talento humano conduce
necesariamente al de capital humano, el patrimonio invaluable que una
organizacion puede reunir para alcanzar la competitividad y el éxito. El capital
humano esta compuesto por dos aspectos principales :

e Talentos. Son los que tienen conocimientos, habilidades y destrezas que son
reforzados, actualizados y recompensados de forma frecuente.
e Contexto. Es el ambiente interno apropiado para que los talentos florezcan
y crezcan. Sin él, los talentos se marchitan o mueren.
b) Evolucion de gestion de Talento Humano
La evolucion del talento humano, segun (Chiavenato, Gestion De
Talento Humano, 2009) demuestra los cambios y las transformaciones del area
de Recursos humanos. En la era del conocimiento, lidiar con las personas dejo

de ser un problema y se convirtio en una solucion para las organizaciones.

En la actualidad el recurso humano a dejado de ser una area estresante,
temerosa 0 en otras palabras cerrada para ahora convertirse en una area

accesible, amigable, transparentes.
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c) Funciones de la gestion de talento humano
Segun Chiavenato (2008), manifiesta que las funciones de la gestién del

talento humano son:

c.1. Analisis y L_| (3. Reclutamiento

descripcién de
cargos

c.2. Disefio de

cargos y seleccidn de
personal

c.4. Contrastaion
de candidatos
seleccionados

c.5. Orientacion e

. ) ¢.6. Administracion
integracion

de cargos y salarios

La gestion del talento humano permite desarrollar los diferentes procesos de
capacidades que tiene el ser humano, los acomoda a los objetivos de la

institucion y retiene a este talento.

d) Objetivos de la gestion del talento humano.
Los individuos conforman ser activo importantes de la institucion. La
gestion del talento humano en las organizaciones es la funcion que permite la
colaboracién eficaz de los empleados, funcionarios, gerentes, sub gerentes para

alcanzar los objetivos organizacionales e individuales . Chiavenato (2002)

Los individuos pueden aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades
de una organizacion dependiendo de la manera como se trate. La administracion
de recursos humanos debe contribuir a la eficacia organizacional a través de los

siguientes medios:



39

1. Colaborar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision:
para cumplir con sus objetivos a un corto plazo.

2. Siempre se debe proporcionar competitividad a la institucion debe emplear
las habilidades y la capacidad de la fuerza laboral en el momento adecuado.

3. Proporciona a la organizacion empleados bien entrenados y motivados: para
luego esperar resultados esperados y deseados por la empresa.

4. Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados
en el entorno laboral: los trabajadores no contestos tiendes a alejarse de las
empresa.

5. Ejecutar y mantener la calidad de vida en el trabajo: Calidad de vida en el
trabajo (CVT) siempre debe ser de un estado bueno ya la mayoria de las

personas pasamos mayor tiempo en el centro de trabajo.

Importancia del talento y humano y su capacitacion

habitamos en una sociedad que se mueve aceleradamente, donde los
cambios se presentan a una agilidad creciente y sin precedentes, podemos
afirmar estamos en constante cambio. Es por ello que el proceso de la
capacitacion del talento humano en el area técnica nunca se detiene. Mas bien
es un procedimiento paulatino que trata de mantener siempre en la organizacion
a la gente apropiada, en las posiciones adecuadas, en el momento propicio .

Gutiérrez N. (2008 p. 33)

Podemos observar que las instituciones privadas con fines de lucro, para

alcanzar éxito deben ofrecer a sus clientes mejores soluciones y la mejor
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atencion a través del talento humano, que ocupa un papel valioso dentro de la

organizacion, y se constituye en base estratégico de la competitividad.

El fortalecimiento de capacidades del talento humano significa un
desafio hoy en dia, dado en el ambiente cada vez mas competitivo y las

disminuciones del personal proyectados en busca de eficiencia.

Las politicas y practicas del talento humano deben crear organizaciones
estatales y privadas que sean capaces de ejercitar la estrategia, operar en forma
eficiente, comprometer a los empleados y manejar el cambio . Gutiérrez N.

(2008 p. 34)

Cuando se habla de la importancia de la capacitacion, Drucker, P.
(1993) sefiala: “En cualquier institucion sea privado o estatal, la capacitacion y
desarrollo de su potencial humano es una tarea a la cual los mejores dirigentes

han de dedicar enorme tiempo y atencion

Hay muchas razones por las cuales una organizacion debe capacitar a
sus empleados, pero una de las mas importantes es el contexto actual. Dado que
existimos en un contexto sumamente versatil. Ante esta circunstancia, la
tecnologia cambia y nos reta constantemente a situaciones desafiantes de
adaptacion, transformacién y desarrollo y por eso debemos estar siempre

actualizados . Gutiérrez N. (2008 p. 38).
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Por lo tanto, podemos mencionar, que es muy importante la
capacitacion del personal de las organizaciones porque se convierte en una
ventaja competitiva, porque en este contexto cambiante, no se puede bajar la

guardia frente a los desafios que se enfrenta el personal .

f) Dimensiones de la gestion del talento humano

Las dimensiones de estudio segun Chiavenato (2009).

- Admision de personas.
Es el proceso de seleccidn y busqueda adecuado que pretende la organizacién
y lo que las personas ofrecen. Pero no solo las organizaciones escogen; las
personas también eligen las organizaciones donde quieren trabajar, hay una

eleccidn reciproca, Chiavenato (2009).

- Aplicacion de personas
Son sofisticados y refinaos, pues se basan en modelos organicos fundamentales
en una vision sistematico y de gran alcance. Estos modelos siguen el modelo
organico, la adaptabilidad y la flexibilidad, hacen énfasis en la eficacia y exigen
que las personas se orienten mas hacia los fines que se deben alcanzar y los
objetivos que se deben conseguir para desarrollar las actividades con cierta
libertad de eleccion, obedeciendo las normas generales de la organizacion.

Chiavenato (2009).
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Desarrollo de personas.

Contar con personas para trabajar no significa Unicamente proporcionarles
informacion para que aprendan nuevos retos y asi, sean mas eficientes en lo que
hacen. Significa sobre todo, brindarles la informacion basica y al dia para que
aprendan dar soluciones, ideas y conceptos y para que modifiquen sus habitos
y comportamientos y sean mas eficaces en lo que hacen. Formar es mucho mas
que solo informar, toda vez que representa un enriquecimiento de las
personalidades humanas, y las organizaciones empiezan a darse cuenta de ello,

también aplica el valor agregado de la persona. Chiavenato (2009).

h) Teorias sobre la Gestion de talento humano

Teoria de la motivacion
Segun Claudio Genovese (2001) que escribid las teorias que pueden
influenciar en la gestion del talento humano, se refiere a “la motivacién” ha sido
en las Gltimas décadas un objeto de estudio que ha dado origen a numerosas
teorias, de las cuales las mas importantes han dado lugar a un sin nimero de
investigaciones. Podemos clasificar estas teorias de la siguiente forma :
e Teorias de contenido: aglomera aquellas teorias que consideran todo aquello
que puede motivar a las personas.
e Teorias de procesos: Agrupa aquellas teorias que consideran la forma
(proceso) en que la persona llega a motivarse.

e Teoria de las necesidades humanas - Abraham Maslow

Esta teoria nos da a conocer como agrupa las necesidades del hombre

por lo cual nos hace entender las necesidades de aquellos que le rodea y asi
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enfocarse a tratar de satisfacer o complacer dichas necesidades con el fin de
cumplir las propias o llegar a un acuerdo y lo demuestra en el modelo de la

piramide los cinco niveles de jerarquia:

1. Fisioldgicas: Tienen que ver con las condiciones minimas de subsistencia
del hombre: Alimento, vivienda, vestimenta, etc .

2. Seguridad: Se relaciona con la tendencia a la conservacion frente a
situaciones de peligro. Conservacién de su propiedad, de su empleo .

3. Sociales: El hombre por naturaleza tiene la necesidad de relacionarse, de
agruparse informalmente, en familia, con amigos o formalmente en las
organizaciones .

4. Estima: A esta altura de la piramide el individuo necesita algo mas que ser
un miembro de un grupo, se hace necesario recibir reconocimiento de los
demas en termino de respeto, status, prestigio, poder, etc.

5. Autorrealizacion: Consiste en desarrollar al maximo el potencial de cada
uno, se trata de una sensacion auto superadora permanente. Son ejemplo de
ella autonomia, independencia, autocontrol.

Caracteristicas del funcionamiento de la teoria de Maslow:

a. Solo las necesidades no satisfechas influyen en el comportamiento de las
personas, aquella necesidad satisfecha no genera comportamiento alguno .

b. Las necesidades fisioldgicas nacen con el hombre, el resto de las necesidades
surgen con el transcurso del tiempo .

c. A medida que la persona logra controlar sus necesidades basicas aparecen

gradualmente necesidades de orden superior. No todos los individuos sienten
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necesidades de autorrealizacion debido a que ello es una conquista
individual .

d. Las necesidades més elevadas no surgen en la medida en que las méas bajas
van siendo satisfechas. Pueden ser concomitantes pero las bésicas
predominaran sobre las superiores .

e. Las necesidades basicas requieren para su satisfaccion un ciclo motivacional
relativamente corto en contraposicion a las necesidades superiores que

requieren un ciclo més largo .

Observaciones a la teoria de Maslow:

» Segun otros enfoques la teoria no reconoce que las personas son diferentes y
que lo que puede ser una necesidad para una puede no serlo para otra.

« Para algunos criticos el autor no reconoce que las personas puedan variar el
orden de la jerarquia.

e Otros dicen, el modelo no resulta practico desde la dptica del managment
porque describe el funcionamiento de las personas, pero no considera la forma
mas adecuada de brindar incentivos desde la organizacion.

Como toda teoria, la de Maslow, tiene sus seguidores y sus criticos, pero resulta

incuestionable que su modelo responde al interrogante de cdmo el ser humano

funciona y se motiva, es decir porque se esfuerza y trabaja.

Calidad de Servicio
Segun Abadi (2004) lo define: que consiste en cumplir con las
expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus

necesidades .
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Otra aceptacion es satisfacer, de conformidad con los requerimientos de
cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contrato. La
calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion
de los servicios que entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el
cliente por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus

diferentes niveles y alcances .

a) Eficiencia
Es el uso 6ptimo de los insumos (menor usos de recurso 0 mayor
alcance, utilizando las mismas cantidades de recurso humanos) para la
obtencién de los resultados deseados. Lo que a las empresas les interesa esta

practica con mayor frecuencia para tener mayor ingreso econémico.

Segun Idalberto Chiavenato (1994, p. 454) eficiencia “significa
utilizacion correcta de los recursos (medios de produccion) disponibles.
Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde P son los productos

resultantes y R los recursos utilizados”

Como desenlace la eficiencia es la Optima utilizacion de los recursos
disponibles para la obtencidn de resultados deseados, por tanto, se puede decir
gue una empresa 0 institucion, producto o persona es “eficiente” cuando es
capaz de obtener resultados deseados mediante la dptima utilizacion de los

recursos disponibles .
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b) Eficacia
En términos generales, se dice de eficacia es alcanzar al objetivo
propuesto. Como un ejemplo se puede decir es ejecutar un presupuesto a un

90% al termino del afio, puede ser real como no también.

Segun Idalberto Chiavenato, (1994, p.455) la eficacia “es una medida
de logros esperados” Para Koontz y Weihrich, (1996, p. 347) la eficacia es

“el cumplimiento de objetivos a cabalidad”

Segn Robbins y Coulter, (1998, p.301) eficacia se define como
“hacer las cosas correctas”, es decir; las actividades de trabajo con las que la

organizacion alcanza sus objetivos.

Para Reinaldo O. Da Silva, la eficacia “esta relacionada con el logro
de los objetivos resultados propuestos, es decir con la realizacion de

actividades que permitan alcanzar las metas establecidas.

En conclusion, eficacia es hacer lo necesario para alcanzar o lograr
los objeticos propuestos, por lo tanto, una organizacion, producto o persona
es “eficaz” cuando es capaz de hacer lo necesario para lograr los objetivos

deseados.
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c¢) Efectividad
Segun Simdn Andrade La efectividad es la capacidad de lograr un
efecto deseado, esperado o anhelado. En cambio, eficiencia es la capacidad

de lograr el efecto en cuestion con el minimo de recursos posibles viable .

J) Importancia de la calidad en los servicios
Una de las formas principales para que la organizacion o institucion se
puedan distinguir consiste en ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente,
la cual dara una fuerte ventaja competitiva, que conduce a un mejor desempefio

en la productividad y en las utilidades de la organizacion.

Siempre las empresas servicio se han preocupado que los consumidores
reciban un servicio de calidad y de manera permanente y en todos los servicios

ofertados.

Por eso, el prestador de servicios tiene que identificar las expectativas
de los clientes que tiene en la mira en cuanto a la calidad de servicio. Por
desgracia, la calidad en los servicios es mas dificil de definir y juzgar en

comparacion a la calidad de los productos .

Por esta razon, es importante que el prestador de servicios defina y
comunique con calidad las necesidades de los clientes, usuarios ya que esa

persona esta en contacto directo con las personas que adquieren nuestro servicio.
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Asimismo, los errores no se pueden evitar, porque estamos trabajando
con personas razonables que piensan, hablan y acttan, y con factores externos
que no estd en nuestras posibilidades perfeccionarlos. Lo ocasional de estos
incidentes ocurren en presencia de los clientes, dando por resultado que su

servicio se demore mas de la cuenta .

Como podemos observar, la calidad en el servicio juega un papel muy
importante en una institucién publico o privado, porque no solo nos jugamos la
imagen y la confianza que deposito la persona, una persona mal atendida se
siente frustrado insatisfecho, y en la institucion publica te dicen es una mal

gobernador, gerentes, director.

k) Dimensiones de la Calidad de Servicio
Las dimensiones de estudio segun Israel Galvis 2011.
- Los Elementos Tangibles
Son la parte visible de la oferta del servicio, se refiere a la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicaciéon. Influye
en la percepcion de la calidad de servicio directamente o dando una idea del
mismo .
- La Confiabilidad
Es la habilidad para realizar el servicio promedio de forma fiable y
cuidadosa. Implica el cumplimiento de la promesa de servicio y una

prestacion sin errores.
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- La Capacidad de Respuesta o Responsabilidad
Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido. Es tener el deseo de servir al cliente oportunamente. Es hacerle ver al
cliente que sus negocios se aprecian y quieren .
- Seguridad
Se refiere a que los conocimientos, atencion y habilidades mostrados por los
empleados, inspiren credibilidad y confianza. Es la cortesia unida a la
erudicion en el trabajo. Es el resultado de asignar al cargo, la persona

adecuada, competente y con las fortalezas personales necesarias .

I) Teoria de la Calidad del Servicio (Karl Albretch y Jan Carlzon)

K. Albretch, naci6 en Alemania el 20 de febrero de 1920, consultor de
gestion y futurista, ha trabajado en diversos tipos de organizaciones
empresariales en todo el mundo. Por otra parte, Karlzon naci6 en Suecia el 25
de junio de 1941 graduado en escuela de economia y con maestria en
administracion, reconocido como un especialista de calidad mas importante en

el area de servicios.

Estos autores centran su teoria en vender al cliente lo que realmente

desea, comprar:
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Su metodologia la basan en 07 principios a saber:

Manejar la

libreta de
calificaciones del
cliente

Reconocer al

. Cerrar el ciclo
cliente

Principios

Hablar frente a
frente

Hacer
propuestas

Manejar las
encuestas
centradas en el
écuando?, ¢Por
qué?Y ¢Cémo?

Analizar la

informacién

Karl Albretch, aporta al servicio el modelo de los tridangulos internos y
externos, donde se fundamenta la teoria del servicio. Estos muestran los
elementos clave de la administracion de los servicios y la interrelacion de los

mismos.

Finalmente, el triangulo muestra el factor mas importante en el modelo:
el cliente. Es para el cliente que todos los otros factores existen. Todos ellos

llegan a constituir la completa experiencia de servicio del cliente .
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El Triangulo del Servicio de Karl Albrecht

Por otro lado, aporta dos conceptos sobre la calidad, apuntando a la
cadena de valor.

Para medir la calidad en el servicio Albrecht desarrolla siete puntos:

Comprension
en las
necesidades y
expectativas
del cliente

Comunicacion
fluida,
entendible y a
tiempo

Credibilidad
expresada en
ellos

Accesibilidad
para quitar la
incertidumbre

Capacidad de
respuesta

Amabilidad en

la atencion y
en el trato
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Por su parte karlzon aporta a la teoria lo que son los momentos de verdad,
y se llama asi a cada instante en que un cliente toma contacto con la persona o
sistema que da el servicio. Este autor indicaba que cada uno de estos
instantes ofrecia una oportunidad ya sea para mejorar la percepcion que tiene el

cliente del servicio ofrecido, o destruirla.

Con la creacién de los momentos de la verdad se tiene més claro, que
este autor desarrollo un programa de administracién de la calidad, para empresas

especialmente prestadores de servicios .

No resaltan que tan grande o importante sea la empresa, todo dependera
de la forma en que el empleado que se encuentra frente al cliente actue, ya sea

libre, o con carisma o, todo lo contrario .

Otro punto desarrollado por este autor es la piramide invertida, que
consiste en invertir el organigrama tradicional con el jefe arriba y los
subordinados abajo para que asi el jefe funcione como apoyo y soporte del resto

de la organizacion .

2.3. Definicion de conceptos

Se utilizaron algunos conceptos que sustentan el trabajo y estos fueron:

Gestion del talento humano: Tiene por objeto la gestion de personas que trabajan en

una organizacion, y estas son portadoras del conocimiento que no pueden tratarse

descontestualizadamente o independiente de las personas como seres sociales . Cuesta

(2015.)
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Actitud: Declaraciones evaluativas, favorables o desfavorables que se emiten respecto
de objetos, personas o acontecimientos . Coulter, (2014)

Aptitud: Disposicion de actuar, sentir y/o pensar en torno a las necesidades del cliente
para lo cual dirige toda su accién como estrategia para garantizar la satisfaccion de los
mismos http://www.pablobuol.com/capacitacion/diccionario_de_competencias.htm
Calidad de servicios: calidad de un servicio parte de la aptitud para el uso" que es el
grado en que un servicio satisface con éxito las necesidades del cliente a medida que se
presta . Sotongolo (2003)

Calidad: Es el término que encierra un sindnimo de garantia y seguridad al momento
de adquirir un producto o un servicio, la calidad es vital para el consumidor ya que ella
da tranquilidad y hasta status a los que adquieren un producto . Casermio de Goytia
(2004)

Servicio Publico: Es aquel que brinda el Estado y esta destinado primordialmente, a
satisfacer las necesidades de los ciudadanos de una comunidad (o sociedad) donde estos
se llevan a cabo y sobre la cual, dicho Estado gobierna . Casermio de Goytia (2004)
Seleccion de Personal. Es un proceso que es realizado mediante concepciones
técnicas efectivas, consecuente con la direccion estratégica de la organizacion y las
politicas de Gerencia de Recursos Humanos, con el objetivo de encontrar al candidato
que mejor se adecue a las caracteristicas requeridas presente y futuras . Cuesta (2015)
Reclutamiento: Localizacion, Identificacion y atraccion de candidatos capaces.

Coulter, (2014)
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2.4. Hipdtesis y variables
2.4.1. Hipdtesis General
Existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano y
la calidad de servicio del personal en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y

Acondicionamiento Territorial en el periodo 2016 .

2.4.2. Hipdtesis Especificas

a) Existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano
y los elementos tangibles del personal de la Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento Territorial en el periodo 2016.

b) Existe una relacién directa y significativa entre la gestion del talento humano
y la confiabilidad del personal en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial en el periodo 2016.

c) Existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano
y la capacidad de repuesta o responsabilidad del personal de la gerencia de
planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial en el periodo 2016.

d) Existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano
y la seguridad del personal de la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y

Acondicionamiento Territorial en el periodo 2016.

Variables
Definicion conceptual
a) Variable V1

Gestion del talento humano
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Chiavenato; I. (2002). La gestion del talento Humano es una funcion administrativa
dedicada a la adquisicion, entrenamiento, evaluacion y remuneracion de los

empleados

b) Variable V2
Calidad de servicio
Abadi (2004). Consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre

que tan, bien un servicio satisface sus necesidades .



2.5. Operacionalizacion de la variable

“GESTION DE TALENTO HUMANO?”
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personal?

Instru- Escala
Variable Dimensién Indicadores items mentos Valorativa
V.1 Cuenta con necesidades |1. ¢Actualmente tiene problemas con la gestion de recursos
GESTION DEL de cambio. humanos en su institucién?
TALENTO 2. ¢Actualmente la gestion de recursos humanos es buena en su
HUMANO. Institucion?

y Admisionde  |Trabaja en temas de |3. ¢En la Institucion donde labora cuenta con técnicas para
La gestion del Personas. liderazgo laboral contratar a los empleados?
talento humano es | - chiavenato 2004 4. ¢(Ensu institucion el personal que tan seguido se comunican con
una f_unC|on sus jefes?
adm|n|strat|va Demuestra desarrollo de |5. ¢(Estd satisfecho con las normas para el reclutamiento de c Esca_la_ge
dedicada a Ia : " U medicién de
adquisicién comp_etenuas ylo personal? o - - E Likert.

. habilidades 6. ¢Ensu Institucion consideran las habilidades y destrezas? o
entrenamiento, _ i B _ i S indices:
evaluacion y Realiza gestion de 7. ¢La Institucion cuenta con formularios de evaluacion del T
remuneracion de | Aplicacion de  |recursos humanos. desempefio para evaluar a los empleados? I v Nunca (1)
los empleados Personas 8. ¢Cree usted que su trabajo y responsabilidad es gratificante? ') v’ Casi nunca (2)

(Chiavenato Chiavenato 2004 |Presenta recursos [9. ¢Cree usted que las herramientas de trabajo son las adecuadas? N v A veces (3)
2002) suficientes. 10.¢Usted se siente satisfecho con los medios tecnoldgicos A v Casi siempre
proporcionados por la institucién para la realizacién de su R (4)
trabajo? I v Siempre (5)
Presenta  condiciones |11. ¢Existe mecanismos de seguridad e higiene en su instituciéon? O
ambientales acordes al |12. ¢Existen mecanismos para prevencion de accidentes del
Desarrollo de  [S€rvicio personal de su Institucion?
personas Presenta programa de  |13. ¢La institucion realiza cursos de capacitacion y entrenamiento
Chiavenato |canacitacion y de en politicas de gestion?
(2004) desarrollo profesional.  |14. ¢Realizan capacitaciones constantes dentro de su institucion?
15. ¢(En su institucion realizar actividades de motivacién al
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demuestran cortesia en la atencién a
las personas quechua hablantes

institucion saber el idioma quechua?

. . L . . Instru- .
Variable Dimension Indicadores Items mentos Escala Valorativa
Cuenta con Bienes y Servicios [I. ;Considera que frecuentemente renuevan Yy hacen
suficientes en la Institucion mantenimiento de las instalaciones fisicas de la Institucion?
El capital humanos cuentan con 2. ;Considera que las capacitaciones deben ser permanentes?
especializaciones
Los Elementos | Demuestra Eficiencia y eficaciaenel (3. ¢Considera que su desempefio laboral es productivo?
Tangibles cumplimiento de metas 4. ¢Los colaboradores son consecuentes en las labores que
Israel (2011) realizan?
Cumple las normas de disciplina [5. ¢Asiste al centro de trabajo con indumentaria (ropa) adecuada
institucional. para oficina? Escala de medicién de
Demuestra perseverancia para los 6. ¢Existe las facilidades para mejora en el ambiente para que sea Likert.
retos nuevos confortable? indices:
V.2 Se da respuesta en tiempo real alos  [7. ¢El usuario se siente satisfecho con la atencion? C
Céllz_ll?[\)/?glgE documentos U
Abadi, (2004). Demuestra disciplina en el ambiente 8. ¢Cumple_n con las normas de puntualidad y responsabilidad E ; gzsﬂcr?u(:ga @)
Consiste  en laboral los trabajadores? _?_ v Aveces (3)
cumplir con las Demuestra capacidad para responder 9. ¢La respuesta a los usuarios es de manera inmediata? I ¢ Casi siempre (4)
expectativas La Capacidad de | bajo presion 0 v Siempre (5)
que tiene el | Respuesta 0 _ i _ N
cliente  sobre | Responsabilidad Demuestran predisposicion o [10. ¢Los trab_ajadores demuestran buena actitud para ayudar a A
qué tan, bien Israel (2011) dlSpOI_’]IbI|Idad para responder a los los usuarios? o
un  servicio usuarios |
satisface  sus Considera que los trabajos son rapidos [L11. ;Los Trabajadores son reconocidos por sus labores 0
necesidades y de calidad impecables?
Transmiten las colaboradoras [12. ¢Considera que el usuario recibe buena atencién cuando va
confianza o empatia a los usuarios. hacer seguimiento sus tramites?
Se crean espacios de confianza con la [13. ;Los trabajadores practican el cddigo de ética en la
finalidad de destacar los valores. institucion?
La Seguridad Estimulos laborales y personales a los [14. ¢Premian o estimulan a los trabajadores?
Israel (2011) | empleados contratos
El Gerente y sus trabajadores [15. ;Considera que es necesario como colaborador de la
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CAPITULO Il

METODOLOGICA

3.1. Método de investigacion
El presente trabajo de investigacion sera cientifico ya que serd hara uso de un
conjunto de conocimientos organizados a fin de conocer la verdad del hecho. Ahora
debe saber que ella es un proceso continuo de budsqueda de conocimientos. EI hombre
de ciencia busca constantemente alcanzar la mayor verisimilitud en los hechos. Autor:

Santiago Valderrama Mendoza 2013.

3.2. Tipo de investigacion
El presente trabajo es una investigacion de tipo basica.
Lo cual es sustentada por Lisandro Carvajal (2013) al decir que se define
la investigacion basica como una actividad Cientifica y Tecnoldgica que descubre leyes
universales o leyes generales ya sean de la Naturaleza, de la Sociedad, de la Informacion

o del conocimiento.
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3.3. Nivel de investigacion
El presente trabajo de investigacion se desarrollard a un nivel correlacional.
Debido a que busca establecer la correlacion entre la gestion del talento humano y la
Calidad de servicio en los trabajadores de gerencia de planeamiento, presupuesto y

acondicionamiento territorial del gobierno regional de Huancavelica-2016.

Oseda y Cori (2017, p. 107), Explica que la investigacion correlacional, tiene
como finalidad establecer el grado de relacion o asociacion no causal existente entre dos
0 mas variables. Se caracteriza porque primero se miden las variables y luego mediante
pruebas de hipdétesis correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la

correlacién.

3.4. Disefio de investigacion
Oseda y Cori (2017, pp. 47-48), este disefio se caracteriza porque en una misma
muestra especifica, se miden dos variables de estudio, luego ésta se compara
estadisticamente (correlacional) mediante un coeficiente de correlacion. Su esquema es

el siguiente:

~

Leyenda:
M: Muestra de estudio
O1: Gestion del talento humano

02: Calidad de servicios
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3.5. Poblacion y muestra
A. Poblacion
Para la presente investigacion, de acuerdo al documento fuente conseguida de
la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial,

se considero6 a los 50 trabajadores nombrados y contratados

B. Muestra
En este caso se consider6 como muestra a los 50 trabajadores por ser la

poblacion pequena, lo que se denominara “muestra censal”.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
3.6.1. Técnicas de Recoleccion de Datos
En el presente trabajo de investigacion de titulo: gestion del talento
humano y la calidad de servicio en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial del Gobierno Regional de Huancavelica- 2016,
haremos uso de la técnica de recoleccion de datos mediante la observacion y

encuesta

3.6.2. Instrumento de Recoleccion de Datos
e Los instrumentos que se utilizo para la investigacion fueron: cuestionarios que
se disefio y aplico como cuestionario especifico, a fin de levantar informacidn
consistente sobre el comportamiento de las variables materia de investigacion.
e La observacion: como técnica complementaria mediante la observacion, se
podré abstraer de la realidad los procesos de transaccion, elementos y agentes

que interactian dindmicamente en las diferentes fases del proceso, que
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mediante las otras técnicas tendria que ser limitado su efectividad en el proceso

investigativo.

3.7. Procedimiento de recoleccion de datos

Para realizar el procedimiento de recoleccion de datos dentro de la Gerencia de

Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del Gobierno Regional de

Huancavelica se desarrollara en funcion a la incidencia del proceso de seleccion para la

calidad de servicio del personal .

a)

b)

d)

Seguimiento practico y tedrico del proceso de seleccion: basqueda de bibliogréficas
vigentes de acuerdo al tema de investigacion.

Proceso de Observacion de relacion del problema: rescatando las diversas
manifestaciones fluctuantes referidas a la problematica.

Construccion de los instrumentos de acopio: disefio y formulacion de un
cuestionario y fichas de observacion (encuestas y observacion directa) para la
recopilacion de datos e informacion.

Puesta a prueba de los instrumentos de acopio: evaluacion de la eficiencia del
instrumento de recoleccion en funcion a los datos e informacion que se requieren

capturar.

e) Aplicacion de los instrumentos: proceso propiamente de acopio de datos e

informacion, a través del uso de los diversos instrumentos disefiados para la
investigacion.

Procesamiento de informacion: tratamiento, almacenamiento y sistematizacion de
la informacion a través del uso de softwares SPSS que permitira consolidar

informacion para la decision del proceso de investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Técnicas de procesamiento y analisis de datos
En el presente trabajo de investigacién de titulo: gestion del talento humano y la
calidad de servicio en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial del Gobierno Regional de Huancavelica- 2016, haremos uso de la técnica de

recoleccion de datos mediante la observacion y encuesta.

De la variable 1
Tabla 1

Problemas con la gestion de recursos humanos en su institucion

Actualmente tiene problemas con la gestién de recursos humanos en su institucién?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )

valido acumulado
Vélido Nunca 7 14,0 14,0 14,0
Casi nunca 23 46,0 46,0 60,0
A veces 13 26,0 26,0 86,0
Casi siempre 6 12,0 12,0 98,0
Siempre 1 2,0 2,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Actualmente tiene problemas con la gestién de recursos humanos en su

institucién?
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Gréfico 1. Problemas con la gestion de recursos humanos en su institucién

En esta grafica se aprecia que el 46% casi nunca tiene problemas con la gestion de

recursos humanos en su institucion, y continuamente en un 26% a veces tiene problemas

con la gestién de recursos humanos, seguidamente en un 12% casi siempre, en un 2%

siempre.

Tabla 2

La Gestion de recursos humanos es buena en su institucion

Actualmente la gestién de recursos humanos es buena en su Institucion?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Vélido Nunca 3 6,0 6,0 6,0
Casi nunca 13 26,0 26,0 32,0
A veces 21 42,0 42,0 74,0
Casi siempre 8 16,0 16,0 90,0
Siempre 5 10,0 10,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Actualmente la gestion de recursos humanos es buena en su Institucion?
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Grafico 2. la gestion de recursos humanos es buena en su institucion

El 42% actualmente la gestion de recursos humanos es buena en la gerencia regional de
planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial, y solo el 6% opina que es

mala la gestidn de recursos humanos.

Tabla 3

Institucion que cuentan con técnicas para contratar a los empleados

En la Institucién donde labora cuenta con técnicas para contratar a los empleados?

Frecuencia  Porcentaje Por(,:e.ntaje Porcentaje

vélido acumulado
Vélido Nunca 4 8,0 8,0 8,0
Casi nunca 16 32,0 32,0 40,0
A veces 10 20,0 20,0 60,0
Casi siempre 13 26,0 26,0 86,0
Siempre 7 14,0 14,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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En la Institucion donde labora cuenta con técnicas para contratar alos

empleados?
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Gréfica 3. institucion que cuentan con técnicas para contratar a los empleados

En el grafico se observa que el 32% de los encuestados opinan que conocen las técnicas
para contratar a los empleados, entonces quiere decir menos de 50% conocen las
técnicas para contratar a los empleados, lo que conlleva que un 26% por ciento opina

gue conoce casi siempre y un 20% a veces, un 8% nunca.

Tabla 4

En la institucion donde labora cuentan con técnicas para contratar a los empleados

En la Institucién donde labora cuenta con técnicas para contratar a los empleados?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nunca 4 8,0 8,0 8,0
Casi nunca 16 32,0 32,0 40,0
A veces 10 20,0 20,0 60,0
Casi siempre 13 26,0 26,0 86,0
Siempre 7 14,0 14,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Grafico 4. institucién que cuentan con técnicas para contratar a los empleados
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En el grafico se observa que el 36% del personal de la gerencia regional de

planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial se comunica con sus jefes,

cuando solo el 26% considera que se comunica casi siempre, y el 18% casi nunca y

siempre, con un minimo de 2% nunca.

Tabla 5

Porcentaje de satisfaccion con las normas para el reclutamiento de personal

Estéa satisfecho con las normas para el reclutamiento de personal?

Frecuencia  Porcentaje Por?e_ntaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 12 24,0 24,0 24,0
Casi nunca 10 20,0 20,0 44,0
A veces 12 24,0 24,0 68,0
Casi siempre 14 28,0 28,0 96,0
Siempre 2 4,0 4,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacién
Elaboracion: propia
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Esta satisfecho con las normas para el reclutamiento de personal?
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Grafico 5. porcentaje de satisfaccion con las normas para el reclutamiento de personal

Un 28% opina que se siente satisfecho con las normas para el reclutamiento del personal,
sin embargo, se observa que existe un empate de un 24% opina que nunca estan
satisfecho y otro 24% se siente a veces satisfecho, con un numero de 4% siente siempre

satisfecho.

Tabla 6

Porcentaje de consideracion de habilidades y destrezas en una institucion

En su Institucidn consideran las habilidades y destrezas?

Frecuencia  Porcentaje Por?gntaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nunca 6 12,0 12,0 12,0
Casi nunca 12 24,0 24,0 36,0
A veces 14 28,0 28,0 64,0
Casi siempre 10 20,0 20,0 84,0
Siempre 8 16,0 16,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracidn: propia
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Gréfico 6. Porcentaje de consideracion de habilidades y destrezas en una institucion

El 28% a veces consideran las habilidades y destrezas, y un 24% casi nunca, el 20%
opina casi siempre consideran las habilidades y destrezas, y solo el 16% opina que
siempre consideran las habilidades y destrezas, seguidamente un 12% nunca consideran

las habilidades y destrezas.

Tabla 7
Porcentaje si la institucion cuenta con formularios de evaluacion del desempefio para

evaluar a los empleados

La Institucion cuenta con formularios de evaluacion del desempefio para evaluar a los

empleados?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Vélido Nunca 6 12,0 12,0 12,0
Casi nunca 13 26,0 26,0 38,0
A veces 9 18,0 18,0 56,0
Casi siempre 10 20,0 20,0 76,0
Siempre 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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La Institucién cuenta con formularios de evaluacion del desemperio para evaluar
alos empleados?
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Gréfico 7. Porcentaje si la institucién cuenta con formularios de evaluacion del

desempefio para evaluar a los empleados

En un 26% opinan que casi nunca cuentan con formularios de evaluacion del desempefio

para evaluar a los empleados, y el 24% consideran siempre utilizan formularios de

evaluacion del desempefio, el 18% a veces, 12% opina que nunca utilizan formularios

de evaluacion del desempefio para evaluar a los empleados.

Tabla 8

Porcentaje si su trabajo y responsabilidad es gratificante

Cree usted que su trabajo y responsabilidad es gratificante ;Se siente estimulado?

Frecuencia Porcentaje  FOrcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nunca 8 16,0 16,0 16,0
Casi nunca 12 24,0 24,0 40,0
A veces 18 36,0 36,0 76,0
Casi siempre 9 18,0 18,0 94,0
Siempre 3 6,0 6,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Grafico 8. Porcentaje si su trabajo y responsabilidad es gratificante
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El 36% a veces se sienten estimulados con su trabajo y responsabilidad, sin embargo, el

24% casi nunca se tienten estimulados, el 18% opinan casi siempre, y el 16% no sienten

que son estimulados, y solo el 6% sienten que siempre son estimulados.

Tabla 9

Porcentaje si las herramientas de trabajo son las adecuadas

Cree usted que las herramientas de trabajo son las adecuadas?

Frecuencia Porcentaje Porcgntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 5 10,0 10,0 10,0
Casi nunca 6 12,0 12,0 22,0
A veces 27 54,0 54,0 76,0
Casi siempre 10 20,0 20,0 96,0
Siempre 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Cree usted que las herramientas de trabajo son las adecuadas?
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Gréfico 9. Porcentaje si las herramientas de trabajo son las adecuadas

El 54% considera que a veces cree que las herramientas de trabajo son las adecuadas, y
casi nunca el 20%, el 12% casi nunca cree que las herramientas de trabajo son las
adecuadas, el 10% nunca cree que las herramientas de trabajo son las adecuadas, y 4%

siempre cree que las herramientas de trabajo son las adecuadas

Tabla 10
Porcentaje de satisfaccion con los medios tecnologicos proporcionados por la

institucién para la realizacion de su trabajo

Usted se siente satisfecho con los medios tecnoldgicos proporcionados por la institucion
para la realizacion de su trabajo?

Frecuencia  Porcentaje  "orcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nunca 3 6,0 6,0 6,0
Casi nunca 5 10,0 10,0 16,0
A veces 25 50,0 50,0 66,0
Casi siempre 13 26,0 26,0 92,0
Siempre 4 8,0 8,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacién
Elaboracion: propia
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Usted se siente satisfecho con los medios tecnolégicos proporcionados porla
institucion para la realizacion de su trabajo?
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Gréfico 10. Porcentaje de satisfaccion con los medios tecnoldgicos
proporcionados por la institucién para la realizacion de su trabajo

El 50% de los encuestados se sienten satisfecho con los medios tecnoldgicos
proporcionados por la institucion para la realizacion de los trabajos, y el 26% casi
siempre no estan satisfechos con los medios tecnoldgicos proporcionados por la
institucidn, el 10% casi nunca, el 6% nunca, y el 8% siempre se sienten satisfechos con
los medios tecnoldgicos proporcionados por la institucion para la realizacion de los

trabajos.

Tablall

Sobre existencia de mecanismos de seguridad e higiene en la institucion

Existe mecanismos de seguridad e higiene en su institucion?

Frecuencia  Porcentaje Porce_ntaje Porcentaje

vélido acumulado
Valido Nunca 7 14,0 14,0 14,0
Casi nunca 6 12,0 12,0 26,0
A veces 22 44,0 44,0 70,0
Casi siempre 11 22,0 22,0 92,0
Siempre 4 8,0 8,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Existe mecanismos de seguridad e higiene en su instituciéon?
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Gréfico 11. Sobre existencia de mecanismos de seguridad e higiene en la institucion

El 44% opina que a veces existe mecanismos de seguridad e higiene en la institucion,
sin embargo, el 22% opina que casi siempre existe mecanismos de seguridad e higiene
en la institucién, cuando el 14% opina que nunca, y el 12% opina casi nunca, el 8%

siempre.

Tabla 12

Existencia de mecanismos para prevencion de accidentes del personal de la institucion

Existen mecanismos para prevencién de accidentes del personal de su Instituciéon?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nunca 7 14,0 14,0 14,0
Casi nunca 16 32,0 32,0 46,0
A veces 20 40,0 40,0 86,0
Casi siempre 6 12,0 12,0 98,0
Siempre 1 2,0 2,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacién
Elaboracion: propia
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Grafico 12. Existencia de mecanismos para prevencion de accidentes del personal
de la institucion

El 40% opina que existe mecanismo para prevencion de accidentes del personal,
mientras el 32% considera que casi nunca existe mecanismo para prevencion de
accidentes del personal, el 14% dice nunca y solo el 2% opina que siempre existe

mecanismo para prevencion de accidentes del personal.

Tabla 13
Porcentaje si la institucion cuenta con cursos de capacitacion y entrenamiento que le

permita ofrecerla al usuario la atencion esperada

La institucién cuenta con cursos de capacitacion y entrenamiento que le permita
ofrecerla al usuario la atencion esperada

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .

valido acumulado
Vélido Nunca 11 22,0 22,0 22,0
Casi nunca 14 28,0 28,0 50,0
A veces 17 34,0 34,0 84,0
Casi siempre 7 14,0 14,0 98,0
Siempre 1 2,0 2,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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La institucion cuenta con cursos de capacitacion y entrenamiento que le permita ofrecerla al
usuario la atencion esperada
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Grafico 13. Porcentaje si la institucién cuenta con cursos de capacitacion y
entrenamiento que le permita ofrecerla al usuario la atencion esperada

En el grafico se observa que el 34% opina que la institucién cuenta con cursos de
capacitacion y entrenamiento que le permita ofrecerla al usuario la atencién esperada, y
cuando el 28 % opina casi nunca existen cursos de capacitacion y entrenamiento que le
permita ofrecerla al usuario la atencion esperada, el 22% considera que nunca, con

minimo de 2% siempre.

Tabla 14

Realizan capacitaciones constantes dentro de su institucion?

Realizan capacitaciones constantes dentro de su institucién?

Frecuencia  Porcentaje Porcgntaje Porcentaje

vélido acumulado
Vélido Nunca 3 6,0 6,0 6,0
Casi nunca 18 36,0 36,0 42,0
A veces 21 42,0 42,0 84,0
Casi siempre 5 10,0 10,0 94,0
Siempre 3 6,0 6,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Realizan capacitaciones constantes dentro de su institucion?
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Gréfico 14. Realizan capacitaciones constantes dentro de su institucion?

El 42% opina que a veces realizan capacitaciones constantes dentro de la institucion, y
cuando 36% considera que casi nunca realizan capacitaciones constantes dentro de la
institucion, y el 10% menciona casi siempre, sin embargo se observa que existe un

resultado igual de 6% piensa nunca y siempre.

Tabla 15

En su institucion realizar actividades de motivacion al personal?

En su institucion realizar actividades de motivacion al personal?

Frecuencia  Porcentaje Porce_ntaje Porcentaje

vélido acumulado
Vélido Nunca 5 10,0 10,0 10,0
Casi nunca 20 40,0 40,0 50,0
A veces 16 32,0 32,0 82,0
Casi siempre 5 10,0 10,0 92,0
Siempre 4 8,0 8,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Grafico 15. En su institucion realizar actividades de motivacion al personal

El 40% opina casi nunca realizan actividades de motivacion al personal, sin embargo
32% considera que a veces realizan actividades de motivacion al personal, y en un 10%

afirman nunca y siempre, cuando el 8% comentan siempre.

De la variable 2
Tabla 16
Considera que frecuentemente renuevan y hacen mantenimiento de las instalaciones

fisicas de la institucién?

Considera que frecuentemente renuevan y hacen mantenimiento de las instalaciones fisicas
de la Institucion?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Valido nunca 9 18,0 18,0 18,0
casi nunca 17 34,0 34,0 52,0
a veces 20 40,0 40,0 92,0
casi siempre 3 6,0 6,0 98,0
siempre 1 2,0 2,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacién
Elaboracion: propia



78

Considera que frecuentemente renuevan y hacen mantenimiento de las
instalaciones fisicas de la Institucion?
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Gréfico 16. Considera que frecuentemente renuevan y hacen mantenimiento de las
instalaciones fisicas de la institucion?

El 40% de encuestados considera que frecuentemente renuevan y hacen mantenimiento
de las instalaciones fisicas de la institucion, sin embargo, el 34% opina casi nunca
renuevan y hacen mantenimiento las instalaciones fisicas de la institucion, y cuando

18% afirma nunca, y casi siempre en 6%, solo el 2% determina siempre.

Tabla 17

Considera que las capacitaciones deben ser permanentes?

Considera que las capacitaciones deben ser permanentes?

Frecuencia Porcentaje Pon’:e_ntaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido casi nunca 3 6,0 6,0 6,0
a veces 6 12,0 12,0 18,0
casi siempre 13 26,0 26,0 44,0
siempre 26 52,0 52,0 96,0
nunca 2 4,0 4,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Gréfico 17. Considera que las capacitaciones deben ser permanentes

El 52% de los encuestados consideran que siempre debe haber capacitaciones
permanentes, el 26% determina casi siempre debe haber capacitaciones permanentes, y
el 12% dice que a veces debe haber capacitaciones permanentes, solo el 6% menciona
que casi nunca debe haber capacitaciones, con un minino de 4% dice que nunca debe

haber capacitaciones.

Tabla 18

Considera que su desemperio laboral es productivo?

Considera que su desempefio laboral es productivo?

Frecuencia Porcentaje Porce_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido casi nunca 2 4,0 4,0 4,0
a veces 7 14,0 14,0 18,0
casi siempre 29 58,0 58,0 76,0
siempre 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacién
Elaboracion: propia
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Considera que su desempeno laboral es productivo?
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Grafico 18. Considera que su desempefio laboral es productivo

El 58% considera casi siempre que su desempefio laboral es productivo, y el 24% opina
siempre que su desempefio laboral es productivo, el 14% considera a veces casi siempre
que su desempefio laboral es productivo, y con un porcentaje de 14% determinan que

nunca su desemperio laboral es productivo.

Tabla 19

Los colaboradores son consecuentes en las labores que realizan?

Los colaboradores son consecuentes en las labores que realizan?

Frecuencia Porcentaje  Forcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido casi nunca 6 12,0 12,0 12,0
a veces 24 48,0 48,0 60,0
casi siempre 18 36,0 36,0 96,0
siempre 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Grafico 19. Los colaboradores son consecuentes en las labores que realizan

El 48% opina a veces los colaboradores son consecuentes en las labores que realizan, y
cuando el 36% considera que casi siempre los colaboradores son consecuentes en las
labores que realizan, asimismo el 12% determinan que nunca los colaboradores son
consecuentes en las labores que realizan, y solo el 4% siempre los colaboradores son

consecuentes en las labores que realizan.

Tabla 20

Asiste al centro de trabajo con indumentaria (ropa) adecuada para oficina?

Asiste al centro de trabajo con indumentaria (ropa) adecuada para oficina?

Frecuencia Porcentaje  Forcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido nunca 1 2,0 2,0 2,0
casi nunca 7 14,0 14,0 16,0
a veces 14 28,0 28,0 44,0
casi siempre 14 28,0 28,0 72,0
siempre 14 28,0 28,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Asiste al centro de trabajo con indumentaria (ropa) adecuada para oficina?
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Grafico 20. Asiste al centro de trabajo con indumentaria (ropa) adecuada para
oficina

En un 28% afirma que asistente al centro de trabajo con indumentaria (ropa) adecuada
a la oficina y solo el 14% opina casi nunca vienen con ropa inadecuada, y el 2%

consideran nunca asistente con ropa adecuada a la oficina.

Tabla 21

Existe las facilidades para mejora en el ambiente para que sea confortable?

Existe las facilidades para mejora en el ambiente para que sea confortable?

Frecuencia Porcentaje  Forcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido nunca 8 16,0 16,0 16,0
casi nunca 9 18,0 18,0 34,0
a veces 18 36,0 36,0 70,0
casi siempre 15 30,0 30,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Grafico 21. Existe las facilidades para mejora en el ambiente para que sea confortable
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Los encuestados opinan que el 36% a veces existe las facilidades para mejora en el

ambiente para que se confortable, sin embargo, el 30% mencionan casi siempre existe

las facilidades para mejora en el ambiente para que se confortable, el 18% determinan

casi nunca existe las facilidades para mejora en el ambiente para que se confortable, y

el 16% acuerdan nunca existe las facilidades para mejora en el ambiente para que se

confortable.

Tabla 22

¢El usuario se siente satisfecho con la atencion?

El usuario se siente satisfecho con la atenciéon?

Frecuencia  Porcentaje PorE:gntaje Porcentaje

vélido acumulado
Valido nunca 2,0 2,0 2,0
casi nunca 4 8,0 8,0 10,0
a veces 13 26,0 26,0 36,0
casi siempre 25 50,0 50,0 86,0
siempre 7 14,0 14,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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El usuario se siente satisfecho con la atencion?
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Grafico 22. El usuario se siente satisfecho con la atencion

El 50% consideran casi siempre el usuario se siente satisfecho con la atencion, y un 26%
opina a veces se siente satisfechos con la atencion, sin embargo, el 14% considera
siempre se siente satisfecho con la atencion, y el 8% casi nunca, el 2% no se siente

satisfecho con la atencién.

Tabla 23

Cumplen con las normas de puntualidad y responsabilidad los trabajadores

Cumplen con las normas de puntualidad y responsabilidad los trabajadores?

Frecuencia Porcentaje " orcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido casi nunca 10 20,0 20,0 20,0
a veces 14 28,0 28,0 48,0
casi siempre 15 30,0 30,0 78,0
siempre 11 22,0 22,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Gréfico 23. Cumplen con las normas de puntualidad y responsabilidad los trabajadores

El 30% opinan casi siempre cumplen con las normas de puntualidad y responsabilidad
los trabajadores, sin embargo, el 28% determina a veces cumplen con las normas de
puntualidad y responsabilidad los trabajadores, y el 22% menciona siempre cumplen

con las normas de puntualidad y responsabilidad los trabajadores, y con un 20% opinan
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casi nunca cumplen con las normas de puntualidad y responsabilidad los trabajadores.

Tabla 24

La respuesta a los usuarios es de manera inmediata

La respuesta a los usuarios es de manera inmediata?

Frecuencia  Porcentaje PorE:e_ntaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido nunca 2 4,0 4,0 4,0
casi nunca 10,0 10,0 14,0
a veces 17 34,0 34,0 48,0
casi siempre 21 42,0 42,0 90,0
siempre 5 10,0 10,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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La respuesta alos usuarios es de manera inmediata?
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Gréfico 24. La respuesta a los usuarios es de manera inmediata

En el grafico se observa que el 42% consideran que la respuesta a los usuarios es de
manera inmediata, y cuando 34% opina que a veces consideran que la respuesta a los
usuarios es de manera inmediata, sin embargo, se un resultado de 10% casi nunca y

siempre, y solo el 2% consideran que la respuesta a los usuarios es de manera inmediata.

Tabla 25

Los trabajadores demuestran buena actitud para ayudar a los usuarios

Los trabajadores demuestran buena actitud para ayudar a los usuarios?

Frecuencia Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje

vélido acumulado
Vélido nunca 2 4,0 4,0 4,0
casi nunca 3 6,0 6,0 10,0
a veces 18 36,0 36,0 46,0
casi siempre 15 30,0 30,0 76,0
siempre 12 24,0 24,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacién
Elaboracion: propia
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Los trabajadores demuestran buena actitud para ayudar a los usuarios?

40

304
o
@
=
=
bi]
g 20+
o 36,00%
30,00%
24,00%
10
5,00%
4.00%
o T =T T =T =T
nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Grafico 25. Los trabajadores demuestran buena actitud para ayudar a los usuarios

El 36 % consideran que los trabajadores demuestran buena actitud para ayudar a los
usuarios, y el 30% opina que casi siempre demuestra buena actitud para ayudar a los
usuarios, y el 24% determinan siempre demuestra buena actitud para ayudar a los

usuarios, y el 6% casi nunca, y nunca el 4%.

Tabla 26

Los trabajadores son reconocidos por sus labores impecables?

Los trabajadores son reconocidos por sus labores impecables?

Frecuencia  Porcentaje Porce_ntaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido nunca 11 22,0 22,0 22,0
casi nunca 11 22,0 22,0 44,0
a veces 12 24,0 24,0 68,0
casi siempre 13 26,0 26,0 94,0
siempre 3 6,0 6,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia



Los trabajadores son reconocidos por sus labores impecables?

30+

20+

Parcentaje

o T T
nunca casi nunca

I
8 VECES

T
casi siempre
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El 26% opinan que los trabajadores son reconocidos por sus labores impecables, y

cuando 24% consideran a veces son reconocidos por sus labores impecables, sin

embargo se observa un resultado igual de 22% nunca y casi nunca y solo el 6%

determina que siempre los trabajadores son reconocidos por sus labores impecables.

Tabla 27

Considera que el usuario recibe buena atencion cuando va hacer seguimiento sus

tramites?

Considera que el usuario recibe buena atencién cuando va hacer seguimiento sus

tramites?

Frecuencia  Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido nunca 1 2,0 2,0 2,0
casi nunca 11 22,0 22,0 24,0
a veces 21 42,0 42,0 66,0
casi siempre 12 24,0 24,0 90,0
siempre 5 10,0 10,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Gréfico 27. Considera que el usuario recibe buena atencion cuando va hacer seguimiento

sus tramites
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El 42% de los encuestados consideran que a veces el usuario recibe buena atencion

cuando va hacer seguimiento sus tramites, y cuando 24% opina casi siempre recibe

buena atencién cuando va hacer seguimiento sus tramites, el 22% casi nunca reciben

buena atencidn, el 10% siempre recibe buena atencion cuando va hacer seguimiento sus

tramites y con un 2% nunca.

Tabla 28

Los trabajadores son reconocidos por sus labores impecables?

Los trabajadores son reconocidos por sus labores impecables?

Frecuencia  Porcentaje  Forcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Valido nunca 11 22,0 22,0 22,0
casi nunca 11 22,0 22,0 44,0
a veces 12 24,0 24,0 68,0
casi siempre 13 26,0 26,0 94,0
siempre 3 6,0 6,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Los trabajadores practican el cédigo de ética en la institucién?
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Gréfico 28. Los trabajadores son reconocidos por sus labores impecables

El 48% de los encuestados consideran a veces los trabajadores practican el cédigo de
ética en la institucion, cuando el 22% opinan casi nunca y casi siempre, nunca un 6%,

siempre y en un 2%.

Tabla 29

Premian o estimulan a los trabajadores

Premian o estimulan a los trabajadores?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Valido  nunca 11 22,0 22,0 22,0
casi nunca 13 26,0 26,0 48,0
a veces 18 36,0 36,0 84,0
casi siempre 5 10,0 10,0 94,0
siempre 3 6,0 6,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia
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Premian o estimulan a los trabajadores?
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Grafico 29. Premian o estimulan a los trabajadores

El 36% de los encuestados opinan que premian o estimulan a los trabajadores, sin
embargo, un 26% determinan casi nunca son premian o estimulan a los trabajadores, y

un 22% nunca son premiados o son estimulados los trabajadores, y siempre en un 6%

Tabla 30

Considera que es necesario como colaborador de la institucion saber el idioma quechua

Considera que es necesario cémo colaborador de la institucién saber el idioma quechua

Frecuencia  Porcentaje Por,ce_ntaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido nunca 4 8,0 8,0 8,0
casi nunca 2 4,0 4,0 12,0
a veces 11 22,0 22,0 34,0
casi siempre 19 38,0 38,0 72,0
siempre 14 28,0 28,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: investigacion
Elaboracion: propia



4.2.

92

Considera que es necesario como colaborador de la institucion saber el idioma
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Grafico 30. Considera que es necesario cdmo colaborador de la institucion saber el
idioma quechua

El 38% consideran que es necesario como colaborador de la institucion saber el idioma
quechua, y el 28% mencionan que siempre deben saber el idioma quechua, el 22% a
veces deben saber el idioma quechua, y nunca deben saber el idioma quechua el 8% y

casi nunca el 4%.

Presentaciones de resultados en tablas, gréaficos, figuras

Proceso de contraste de hipotesis

1. Contraste de la hipétesis general

La investigacion pretende demostrara que existe una relacion directa y significativa

entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio del personal en la gerencia
de planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial en el periodo 2016.
Para determinar la correlacion entre las dos variables se uso la correlacion de rangos
de Spearman ya que los datos procesados provienen de variables cualitativas de nivel

de medicion ordinal, medidas a través de una escala tipo Likert .Ademas, el método
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de correlaciéon de rangos no requiere el presupuesto de normalidad de los datos
(Triola, 2013).

Para el contraste de hipdtesis se siguieron los pasos:

Paso 01: Planteamiento del sistema de hipotesis

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano
y la calidad de servicio del personal en la gerencia de planeamiento, presupuesto y
acondicionamiento territorial en el periodo 2016 .

ps = 0 (No existe correlacion)

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano y
la calidad de servicio del personal en la gerencia de planeamiento, presupuesto y
acondicionamiento territorial en el periodo 2016 .

ps # 0 (Existe correlacion)

Paso 02: Eleccidon del estadistico de prueba.

El estadistico de prueba esta sujeto a si hay empates entre los valores de las
variables estudiadas, como en nuestro caso existen empates entre los valores de
las variables, estos daran origen a rangos empatados en cada una de las
variables por lo tanto se procedié a utilizar el estadistico de prueba rho de

Spearman para rangos empatados :

. DRTRORIOY)
T ) -0 IOy -y
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Paso 03: Nivel de significancia y valor critico
El nivel de significancia utilizado es a=0,05. Para determinar el valor critico rs

se procede a utilizar la formula para valores criticos :

Esto debido a que el tamafio de la muestra n > 30, obteniéndose el siguiente

valor critico :

Lo fZ +1,96
o Jdn=1 50-1

=10.28

A partir de ello determinamos las zonas de rechazo y no rechazo:

Graficamente tenemos :

Zona de rechazo Zona de no rechazo

-rs,a2=-0,28 rs,a/2=0,28

Grafico 31. Zonas de rechazo y no rechazo del Ho
Fuente: Investigacion
Elaboracion: Propia (encuesta)

Paso 04: Célculo del estadistico de prueba
En este caso el estadistico de prueba Rho de Spearman se encuentra en los

resultados otorgados por el SPSSv.24, como podemos apreciar :



Tabla 31

Gestion de talento humano y calidad de servicio

Correlaciones

GESTION DE CALIDAD

Rho de Spearman

GESTION DE

TALENTO HUMANO

CALIDAD DE
SERVICIO

Coeficiente de
correlacién
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacién
Sig. (bilateral)
N

TALENTO DE
HUMANO SERVICIO
1,000 ,549™
. ,000
50 50
,549™ 1,000
,000 .
50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Investigacion

Elaboracion: Propia (encuesta)

Como se observa en la tabla el valor del estadistico de prueba es I,, =0,549

Paso 05: Decidir si la Ho se rechaza o no se rechaza
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Como se observa en el grafico el estadistico de prueba (0,549) es mayor que el

valor critico (0,28), por lo tanto, se rechaza el Ho .

Paso 06: Conclusion

Existe suficiente evidencia muestral que nos permite a un nivel de significancia del

0,05 que existe una relacion significativa entre la gestion del talento humano vy la

calidad de servicio del personal en la gerencia de planeamiento, presupuesto y

acondicionamiento territorial en el periodo 2016 .

De acuerdo a Hernandez et al (2014), el coeficiente r=0,549 se puede interpretar

como positiva media.
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Proceso de contraste de hipdtesis Especifica 1
1. Contraste de la hipdtesis Especifica 1
La presente investigacion determina existe una relacion directa y significativa entre
la gestion del talento humano y los elementos tangibles del personal de la gerencia

de planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial en el periodo 2016 .

Para determinar la correlacién entre las dos variables se us6 la correlacion de
rangos de Spearman ya que los datos procesados provienen de variables cualitativas
de nivel de medicion ordinal, medidas a través de una escala tipo Likert .Ademas, el
método de correlacion de rangos no requiere el presupuesto de normalidad de los

datos (Triola, 2013).

Para el contraste de hipotesis se siguieron los pasos:

Paso 01: Planteamiento del sistema de hipdtesis

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento
humano y los elementos tangibles del personal de la gerencia de planeamiento,
presupuesto y acondicionamiento territorial en el periodo 2016 .

ps = 0 (No existe correlacion)

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano y
los elementos tangibles del personal de la gerencia de planeamiento, presupuesto y
acondicionamiento territorial en el periodo 2016 .

ps # 0 (Existe correlacion)
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Paso 02: Eleccion del estadistico de prueba.

El estadistico de prueba esta sujeto a si hay empates entre los valores de las
variables estudiadas, como en nuestro caso existen empates entre los valores
de las variables, estos daran origen a rangos empatados en cada una de las
variables por lo tanto se procedié a utilizar el estadistico de prueba rho de

Spearman para rangos empatados:

. DRIORIONY)
T IO - Iy - )

Paso 03: Nivel de significancia, estadistico de prueba y valor critico
El nivel de significancia utilizado es a=0,05 ; el estadistico de prueba usado es
rs , para determinar el valor critico rs se procede a utilizar la férmula para

valores criticos :

Esto debido a que el tamafo de la muestra n > 30, obteniéndose el siguiente

valor critico :

- -
S LY

I = =
Jn=1 /50-1

A partir de ello determinamos las zonas de rechazo y no rechazo:
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Graficamente tenemos:

Zona de rechazo Zona de no rechazo

-rs,a2=-0,28

Grafico 32. Zonas de rechazo y no rechazo del Ho
Fuente: Investigacion
Elaboracion: Propia (encuesta)

rs,0/2=0,28

Paso 04: Calculo del estadistico de prueba
En este caso el estadistico de prueba Rho de Spearman se encuentra en los

resultados otorgados por el SPSSv.24, como podemos apreciar :

Tabla 32

La gestion del talento humano y los elementos tangibles del personal

Correlaciones

GESTION

DE
TALENTO ELEMENTOS
HUMANO TANGIBLES

Rho de Spearman  GESTION DE Coeficiente de 1,000 ,455™
TALENTO correlacion
HUMANO Sig. (bilateral) : ,001
N 50 50
ELEMENTOS Coeficiente de ,455™ 1,000
TANGILES correlacion
Sig. (bilateral) ,001 :
N 50 50
**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Investigacion
Elaboracion: Propia (encuesta)
Como se observa en la tabla el valor del estadistico de prueba es I, =0,455
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Paso 05: Decidir si la Ho se rechaza o no se rechaza
Como se observa en el grafico el estadistico de prueba (0,455) es mayor que el

valor critico (0,28), por lo tanto, se rechaza el Ho .

Paso 06: Conclusion

Existe suficiente evidencia muestral que nos permite a un nivel de significancia del
0,05 que existe una relacién significativa entre la gestion del talento humano
relacion directa y significativamente con los elementos tangibles del personal de la
gerencia de planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial en el periodo
2016.

De acuerdo a Hernandez et al (2014), el coeficiente r=0,455 se puede interpretar

como positiva media.

Proceso de contraste de hipoétesis especifico 2
2. Contraste de la hipdtesis especifico 2
La presente investigacion determina Existe una relacion directa y significativa entre
la gestion del talento humano y la confiabilidad del personal en la gerencia de

planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial en el periodo 2016 .

Para determinar la correlacion entre las dos variables se usé la correlacion de
rangos de Spearman ya que los datos procesados provienen de variables cualitativas
de nivel de medicion ordinal, medidas a través de una escala tipo Likert .Ademas, el
método de correlacidn de rangos no requiere el presupuesto de normalidad de los

datos (Triola, 2013).
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Para el contraste de hipotesis se siguieron los pasos:

Paso 01: Planteamiento del sistema de hipdtesis

Ho: Existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano y
la confiabilidad del personal en la gerencia de planeamiento, presupuesto y
acondicionamiento territorial en el periodo 2016

ps = 0 (No existe correlacion)

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano y
la confiabilidad del personal en la gerencia de planeamiento, presupuesto y
acondicionamiento territorial en el periodo 2016

ps # 0 (Existe correlacion)

Paso 02: Eleccion del estadistico de prueba.

El estadistico de prueba esta sujeto a si hay empates entre los valores de las variables
estudiadas, como en nuestro caso existen empates entre los valores de las variables,
estos darén origen a rangos empatados en cada una de las variables por lo tanto se

procedi6 a utilizar el estadistico de prueba rho de Spearman para rangos empatados :

. DRGRORIONY
TN - Iy - )

Paso 03: Nivel de significancia, estadistico de prueba y valor critico
El nivel de significancia utilizado es a=0,05; el estadistico de prueba usado es
rs , para determinar el valor critico rs se procede a utilizar la féormula para

valores criticos :
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Esto debido a que el tamafio de la muestra n > 30, obteniéndose el siguiente valor
critico:

2 #1960

r = =
o Jdn=1 +50-1

A partir de ello determinamos las zonas de rechazo y no rechazo:

Gréaficamente tenemos:

Zona de no rechaz Zona de rechazo Zona de no rechazo

-rs,a/2=-0,28 ‘ ‘ ‘ rs,a/2=0,28

Grafico 33. Zonas de rechazo y no rechazo del Ho
Fuente: Investigacion
Elaboracion: Propia (encuesta)

Paso 04: Calculo del estadistico de prueba
En este caso el estadistico de prueba Rho de Spearman se encuentra en los resultados

otorgados por el SPSSv.24, como podemos apreciar:

Tabla 33

Gestion de talento humano y la confiabilidad

Correlaciones

GESTION
DE LA
TALENTO CONFIABILID
HUMANO AD
Rho de Spearman GESTION DE Coeficiente de 1,000 ,455™
TALENTO HUMANO  correlacién
Sig. (bilateral) : ,001
N 50 50
LA CONFIABILIDAD Coeficiente de ,455™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 50 50

**_ La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Investigacion
Elaboracion: Propia (encuesta)
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Como se observa en la tabla el valor del estadistico de prueba es I,, = 0,455

Paso 05: Decidir si la Ho se rechaza o no se rechaza

Para la decision se toma en consideracién la regla de decision, obteniendo:
r,=0,455>r =0,28

Como se observa el estadistico de prueba es menor que el valor critico de la

izquierda y cae en la zona de rechazo, por lo tanto, se rechaza la Ho.

Paso 06: Conclusion
Existe suficiente evidencia muestral que nos permite a un nivel de significancia del
0,05 Existe una relacién directa y significativa entre la gestion del talento humano y
la confiabilidad del personal en la gerencia de planeamiento, presupuesto y
acondicionamiento territorial en el periodo 2016.
De acuerdo a Hernandez et al (2014), el coeficiente r=0,455 se puede interpretar
como positiva media.
Proceso de contraste de hipdtesis especifico 3
3. Contraste de la hipdtesis especifico 3
La presente investigacion determina existe una relacion directa y significativa
entre la gestion del talento humano y la capacidad de repuesta o responsabilidad del
personal de la gerencia de planeamiento, presupuesto y acondicionamiento

territorial en el periodo 2016 .

Para determinar la correlacion entre las dos variables se us6 la correlacién de
rangos de Spearman ya que los datos procesados provienen de variables cualitativas

de nivel de medicidon ordinal, medidas a través de una escala tipo Likert .Ademas,
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el método de correlacion de rangos no requiere el presupuesto de normalidad de los
datos (Triola, 2013).

Para el contraste de hipdtesis se siguieron los pasos:

Paso 01: Planteamiento del sistema de hipotesis

Ho: No existe una relacién directa y significativa entre la gestion del talento
humano y la capacidad de repuesta o responsabilidad del personal de la gerencia de
planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial en el periodo 2016.

ps = 0 (No existe correlacion)

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano y
la capacidad de repuesta o responsabilidad del personal de la gerencia de
planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial en el periodo 2016.

ps # 0 (Existe correlacion)

Paso 02: Eleccidn del estadistico de prueba.

El estadistico de prueba estd sujeto a si hay empates entre los valores de las
variables estudiadas, como en nuestro caso existen empates entre los valores de las
variables, estos daran origen a rangos empatados en cada una de las variables por
lo tanto se procedid a utilizar el estadistico de prueba rho de Spearman para rangos

empatados:

L DRTRORIONY)
T ) -0 Iy -y
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Paso 03: Nivel de significancia, estadistico de prueba y valor critico
El nivel de significancia utilizado es 0=0,05 ; el estadistico de prueba usado es rs,
para determinar el valor critico rs se procede a utilizar la férmula para valores

criticos :

Esto debido a que el tamafio de la muestra n > 30, obteniéndose el siguiente valor
critico:

+Z +1,96

r = = =+0.28
o Jdn=1 50-1

A partir de ello determinamos las zonas de rechazo y no rechazo:

Gréaficamente tenemos:

Zona de rechazo

Zona de no rechaz Zona de no rechazo

-rs,a2=-0,28 rs,a/2=0,28

Grafico 34. Zonas de rechazo y no rechazo del Ho
Fuente: Investigacion
Elaboracion: Propia (encuesta)

Paso 04: Calculo del estadistico de prueba
En este caso el estadistico de prueba Rho de Spearman se encuentra en los

resultados otorgados por el SPSSv.24, como podemos apreciar:
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Tabla 34

Gestion del talento humano y la capacidad de repuesta o responsabilidad

Correlaciones

GESTIONDE LA CAPACIDAD
TALENTO  DE REPUESTA O
HUMANO RESPONSABILIDAD

Rho de GESTION DE Coeficiente de 1,000 0,395
Spearman TALENTO HUMANO  correlacion
Sig. (bilateral) . ,005
N 50 50
CAPACIDAD DE Coeficiente de ,395™ 1,000
RESPUESTA O correlacion
RESPONSABILIDAD  Sig. (bilateral) ,005 .
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Investigacion
Elaboracion: Propia (encuesta)

Como se observa en la tabla el valor del estadistico de prueba es I,, =0,395

Paso 05: Decidir si la Ho se rechaza o no se rechaza

Para la decision se toma en consideracion la regla de decisién, obteniendo:
r, =0,395<r, ,=0,28

Como se observa el estadistico de prueba es mayor que el valor critico de la

derecha y cae en la zona de rechazo, por lo tanto, se rechaza la Ho.

Paso 06: Conclusion

Existe suficiente evidencia muestral que nos permite a un nivel de significancia del
0,05 Existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano
y la capacidad de repuesta o responsabilidad del personal de la gerencia de
planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial en el periodo 2016.

De acuerdo a Hernandez et al (2014), el coeficiente r=0,395 se puede interpretar

como correlacion positiva media
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Proceso de contraste de hipotesis especifico 4

4. Contraste de la hipotesis especifico 4
La presente investigacion determina existe una relacion directa y significativa entre
la gestion del talento humano y la seguridad del personal de la gerencia de
planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial en el periodo 2016.
Para determinar la correlacién entre las dos variables se uso la correlacion de rangos
de Spearman ya que los datos procesados provienen de variables cualitativas de
nivel de medicién ordinal, medidas a través de una escala tipo Likert .Ademas, el
método de correlacion de rangos no requiere el presupuesto de normalidad de los
datos (Triola, 2013).

Para el contraste de hipdtesis se siguieron los pasos:

Paso 01: Planteamiento del sistema de hipdtesis

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento
humano y la seguridad del personal de la gerencia de planeamiento, presupuesto y
acondicionamiento territorial en el periodo 2016

.ps = 0 (No existe correlacion)

Ha Existe una relacion directa y significativa entre la gestion del talento humano y
la seguridad del personal de la gerencia de planeamiento, presupuesto y
acondicionamiento territorial en el periodo 2016

.ps = 0 (Existe correlacion)
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Paso 02: Eleccion del estadistico de prueba.

El estadistico de prueba esta sujeto a si hay empates entre los valores de las
variables estudiadas, como en nuestro caso existen empates entre los valores
de las variables, estos daran origen a rangos empatados en cada una de las
variables por lo tanto se procedié a utilizar el estadistico de prueba rho de

Spearman para rangos empatados:

. DRIHORIIONY)
T - Iy - y)’

Paso 03: Nivel de significancia, estadistico de prueba y valor critico

El nivel de significancia utilizado es 0=0,05 ; el estadistico de prueba usado es rs
, para determinar el valor critico rs se procede a utilizar la férmula para valores

criticos :

Esto debido a que el tamafio de la muestra n > 30, obteniéndose el siguiente valor
critico:

i +Z 41,96
o Jdn=1 50-1

=10.28

A partir de ello determinamos las zonas de rechazo y no rechazo:
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Graficamente tenemos:

Zona de rechazo

Zona de no rechaz Zona de no rechazo

-rs,2=-0,28 s,a/2=0,28

Grafico 35. Zonas de rechazo y no rechazo del Ho
Fuente: Investigacion
Elaboracion: Propia (encuesta)

Paso 04: Calculo del estadistico de prueba
En este caso el estadistico de prueba Rho de Spearman se encuentra en los

resultados otorgados por el SPSSv.24, como podemos apreciar:

Tabla 35

Gestion del talento humano y la seguridad

Correlaciones

GESTION DE
TALENTO LA

HUMANO SEGURIDAD

Rho de GESTION DE Coeficiente de 1,000 0,392™
Spearman TALENTO correlacion

HUMANO Sig. (bilateral) . ,005

N 50 50

LA SEGURIDAD Coeficiente de ,392™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,005 .

N 50 50

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Investigacion
Elaboracion: Propia (encuesta)

Como se observa en la tabla el valor del estadistico de prueba es I, = 0,392
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Paso 05: Decidir si la Ho se rechaza o no se rechaza

Para la decision se toma en consideracion la regla de decisién, obteniendo:

r,=0,392>r  =0,28

Como se observa el estadistico de prueba es menor que el valor critico de la

izquierda y cae en la zona de rechazo, por lo tanto, se rechaza la Ho.

Paso 06: Conclusion

Existe suficiente evidencia muestral que nos permite a un nivel de significancia del
0,05 existe una relacién directa y significativa entre la gestion del talento humano
y la seguridad del personal de la gerencia de planeamiento, presupuesto y

acondicionamiento territorial en el periodo 2016.

De acuerdo a Hernandez et al (2014), el coeficiente r=0,392 se puede interpretar

como positiva media.

4.3. Discusion de resultados
De acuerdo a la investigacion que se realizé de la hipétesis general, nos lleva a
concluir que el tema de gestion de talento humano y la calidad de servicio tiene un nivel
de significancia del 0,05 existe una relacién significativa entre la gestion del talento
humano y la calidad de servicio del personal en la Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento Territorial en el periodo 2016. Ya que se tuvo como
resultado del coeficiente r=0,549 donde se puede interpretar como una correlacion

positiva media.
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A esto coincide el Licenciado Henriquez (2014), quien en su tesis: “Gestion de
recursos humanos, para mejorar la calidad de servicio en una empresa hotelera-ciudad
de Huamachuco: 2014", en una de sus conclusiones menciona: existe relacion entre la
gestion de recursos humanos y la calidad de servicio. Mientras mejor sea la gestion de
recursos humanos mejora la calidad de servicio; tal como viene sucediendo en las
actividades de los hoteles del distrito de Huamachuco para mejorar la calidad de servicio

y la atencidn al cliente.

El Autor Chiavenato (2002 p. 5) Gestion de talento humano menciona que la
gestion de talento humano es la gestion del capital humano, administracién del capital
intelectual e incluso gestion de personas en una institucion o empresa para el buen

funcionamiento y cumplimiento de metas.

Esta demostrado que el personal de la gerencia regional de planeamiento,
presupuesto del gobierno regional de Huancavelica que labora esta considerado de
acuerdo a un perfil profesional y conoce las labores que se les encomienda esto relaciona
a la buena calidad de servicio al usuario debiendo mejorar constantemente de acuerdo a

las implementacion y fortalecimiento de capacidades .

En el resultado de la primera hipdtesis se acepta Hi la relacion el coeficiente
r=0,549 se puede interpretar como positiva media y hacer ver suficiente evidencia
muestral que nos permite a un nivel de significancia del 0,05 que existe una relacion
significativa entre la gestion del talento humano relacion directa y significativamente

con los elementos.



111

El mismo resultado coincide el tesista Villavicencio (2014), realizo el trabajo de
investigacion: “Calidad de servicio en el area de carga y encomiendas y la satisfaccion
de los clientes de la empresa trasportes linea S.A. Trujillo 2013 en la Universidad
Nacional de Trujillo, Facultad de Ciencias Econdmicas Escuela Académico Profesional
de Administracién, arribando a la siguiente conclusion:

Las razones que generan cierta satisfaccion en los clientes son las instalaciones de la
empresa, ya que el 34.11% de clientes percibieron esto, pues estas no van acordes con
el servicio que ellos reciben. Asi como también que la empresa no cuenta con un tarifario
actualizado para que el cliente estén 50% informados de los precios que ellos deben

pagar por sus Servicios.

A esto también el autor Israel (2011 p.46) en su libro calidad en la gestion de
servicio, menciona que los elementos tangibles son importantes para una institucion ya
que las instalaciones fisicas deben ser primordial para la atencion al usuario, asi como

la comodidad del personal que trabaja en la institucion.

En el resultado de la segunda hipotesis se acepta Hi la relacion significativa entre
la gestion del talento humano relacion directa y significativamente la confiabilidad en
vista que el coeficiente r=0,455 se puede interpretar como positiva media y hacer ver

suficiente evidencia muestral que nos permite a un nivel de significancia del 0,05.

Para lo cual también resultado coincide el tesista Villavicencio (2014), realizo el
trabajo de investigacion: “Calidad de servicio en el area de carga y encomiendas y la

satisfaccion de los clientes de la empresa trasportes linea S.A. Trujillo 2013” en la
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Universidad Nacional de Trujillo, Facultad de Ciencias Econdmicas Escuela Académico
Profesional de Administracion, arribando a la siguiente conclusion:

El atributo mejor percibido lo constituye la confiabilidad que la empresa emite a sus
clientes con un 24.5%, pues la empresa le brinda un buen trato, sobre todo personalizado
y una respuesta inmediata frente a cualquier problema que le pueda presentar, creando

en ellos un alto nivel de expectativa a la hora de efectuar la eleccion del servicio.

A esto también el autor Israel (2011 p.47) en su libro calidad en la gestion de
servicio, menciona que la confiabilidad es la habilidad con el que presta atencion al

usuario.

Asimismo, se determina en la tercera hipétesis que existe una relacion
significativa entre la gestion del talento humano relacion directa y significativamente
con la capacidad de respuesta o responsabilidad en vista que el coeficiente r=0,395 se
puede interpretar como correlacion positiva media y hacer ver suficiente evidencia

muestral que nos permite a un nivel de significancia del 0,05.

Para lo cual también resultado coincide el tesista Villavicencio (2014), realizo el
trabajo de investigacion: “Calidad de servicio en el area de carga y encomiendas y la
satisfaccion de los clientes de la empresa trasportes linea S.A. Trujillo 2013 en la
Universidad Nacional de Trujillo, Facultad de Ciencias Econdmicas Escuela Académico
Profesional de Administracion, arribando a la siguiente conclusion:

El 98% de los clientes de Transportes Linea S.A., se encuentran en un alto nivel de
satisfaccion con respecto a la calidad de atencién en el servicio que reciben. Tienen

opiniones muy favorables hacia los diferentes aspectos que componen el servicio, pero



113

si puntualizan y precisaron las fallas que tiene dicho servicio. Fallas que deberian ser

corregidas para no originar un problema mayor o deteriorar la calidad de servicio.

A esto también el autor Israel (2011 p.47) en su libro calidad en la gestion de
servicio, menciona que la capacidad de respuesta o responsabilidad es el grado de
disposicion con lo que es atendido el usuario porque muestra un grado de ayudar y

prestarle un servicio rapido en sus tramites.

En la cuarta hipétesis el coeficiente r=0,392 se puede interpretar como positiva
media por lo tanto hace ver suficiente evidencia muestral que nos permite a un nivel de
significancia del 0,05 que existe una relacion significativa entre la gestion del talento

humano relacion directa y significativamente con la seguridad.

Henriguez (2011), realizo el trabajo de investigacion: “Gestion de recursos
humanos, para mejorar la calidad de servicio en una empresa hotelera- ciudad de
Huamachuco-2074", trabajo realizado en la Facultad de Ciencias Econdmicas de la
Escuela Académica Profesional de Administracion de la Universidad Nacional de
Trujillo, en la que arribé a la siguiente conclusion:

Mediante la encuesta mencionada anteriormente se pudo observar que el servicio de
atencion es un factor determinante de la practica de gestion recursos humanos, ya que
el cliente al momento de llegar a la empresa busca una atencion amable, cortes y
comodidad, y en nuestro caso nos encontramos en que este aspecto perjudica la relacion

clientes-empres, ya que estos manifiestan descontento general al respecto.
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A esto también el autor Israel (2011 p. 47) en su libro calidad en la gestion de
servicio, menciona que la seguridad son los conocimientos mostrados por los empleados

inspiren credibilidad y confianza.
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CONCLUSIONES

1. Se concluye que la gestion del talento humano con la calidad de servicio del personal de
la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del
Gobierno Regional -Huancavelica - 2016: existe una relacion significativa de acuerdo al
resultado de coeficiente r=0,549 se puede interpretar como positiva media, lo quiere
decir es afirmativa.

Es prescindible tener una gestién de talento humano en la Gerencia Regional de
Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial, toda vez que esta Gerencia
es la columna vertebral en un Gobierno Regional para el crecimiento del Departamento
de Huancavelica prestar una calidad de servicio, se convierte como una necesidad de una
poblacidn. Si con la necesidad de una poblacion se cumple se podra ver como una buena

calidad de servicio.

2. Se concluye que existe una relacion entre gestion de talento humano y los elementos
tangibles del personal de la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial del Gobierno Regional de Huancavelica-2016. De
acuerdo a Hernandez et al (2014), el coeficiente r=0,455 se puede interpretar como
positiva media por lo tanto es aceptable nuestra hipotesis.

La relacion que existe gestion de talento humano y los elementos tangibles es
trascendental ya que para prestar un servicio de calidad también las instalaciones fisicas,

equipos deben ser moderna y tener como resultado buena calidad de trabajo.
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3. Se concluye que existe una relacion entre gestion de talento humano y la confiabilidad
del personal de la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto Yy
Acondicionamiento Territorial del gobierno regional de Huancavelica-2016. De acuerdo
a Hernandez et al (2014) el coeficiente r=0,455 se puede interpretar como positiva media
por lo tanto es aceptable nuestra hipétesis.

Con este resultado se puede definir que es importante tener gestion de talento humano y
la confiabilidad, ya que para dar respuesta a un problema la solucién es de manera fiable

cuidadoso y seguro sin errores.

4. Se concluye que existe una relacién entre gestion de talento humano y la capacidad de
respuesta o responsabilidad del personal de la Gerencia Regional de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del gobierno regional de Huancavelica-
2016. De acuerdo a Hernandez et al (2014) el coeficiente r=0,395 se puede interpretar
como positiva media por lo tanto es aceptable nuestra hipotesis.

Con este nivel de relacién entre gestion de talento humano y la capacidad de respuesta o
responsabilidad, se observa la disposicion y voluntad de ayudar al personal y publico en

general.

5. Se concluye que existe una relacion entre gestion de talento humano y la seguridad del
personal de la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial del Gobierno Regional de Huancavelica-2016. De acuerdo a Hernandez et al
(2014) el coeficiente r=0,392 se puede interpretar como positiva muy débil por lo tanto
es aceptable nuestra hipotesis.

Siempre que exista una gestion de talento humano la seguridad sera totalmente confiable

ya que para dar una respuesta se encontrara al personal adecuado y competente.
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RECOMENDACIONES

Recomendar a la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial del Gobierno Regional -Huancavelica - 2016, conducir adecuadamente la
gestion de talento humano para tener una buena calidad de servicio el mismo que nos
daré buena imagen a nivel gerencia y region.

Recomendar a la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial del Gobierno Regional -Huancavelica — 2016 que debe haber bueno y mejor
calidad de los elementos tangibles para las 04 sub gerencias.

Recomendar a la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial del Gobierno Regional -Huancavelica — 2016 que debe haber mas
confiabilidad con el personal de cada sub gerencia tanto en lo profesional y personal.

Se recomienda a la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto vy
Acondicionamiento Territorial del Gobierno Regional -Huancavelica — 2016. A pesar
que la administracion pablica esta llena de caracteristicas propias, deben tenerse como
sus expresiones mas importantes al interes publico, los ciudadanos, los empleados y cada
de una de ellas tener una seguridad total.

Se recomienda a la gerencia regional de planeamiento, presupuesto y acondicionamiento
territorial del gobierno regional -Huancavelica — 2016 y el gobierno regional de
Huancavelica hacer extensivo con la implementacion del manual para mejorar la
atencion a la ciudad en las entidades publica de la administracion publica (Resolucion

Ministerial N° 186-2015) y modificaciones de la Presidencia de consejo de ministros.
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ANEXOS



ANEXO N° 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento

Territorial - Gobierno Regional de Huancavelica- 2016

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General Variable V.1 Tipo: Bésico
e GESTION DEL Nivel: Correlacional
¢ Qué relacion existe entre la | Determinar larelaciénentre la | Existe una relacion directa vy TALENTO Disefio: Descriptivo
gestion del talento humano y la | gestién del talento humano la | significativa entre la gestion del HUMANO correlacional simple.
calidad de servicio del | calidad de servicio en el | talento humano y la calidad de
personal de la gerencia | personal en la gerencia de | servicio del personal en la gerencia de | Dimensiones: No experimental-
regional de planeamiento, | planeamiento, presupuesto y | planeamiento, presupuesto y | Admision de personas transversal Esquema:
presupuesto y | acondicionamiento territorial | acondicionamiento territorial en el | Aplicacion de personas 01
acondicionamiento territorial - | -Huancavelica — 2016. periodo 2016. Desarrollo de Personas \1’
Huancavelica — 2016? r
Variable V.D. /T\ 02
e CALIDAD DE
SERVICIO M = muestra
Dimensiones: O1 = Variable gestion de

Los Elementos Tangibles
La Confiabilidad

La Capacidad de
Respuesta o
Responsabilidad

La Seguridad

talento humano
02 - Variable calidad de
servicio

r =relacién entre

Poblacion y muestra:
Poblacion: 50

Muestra: 50  (personal
técnico y administrativo)




Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis Especificos

)

)

¢Qué relacion existe entre la
gestion del talento humano y los

elementos tangibles de la
calidad de servicio en la
gerencia regional de

planeamiento y presupuesto y
acondicionamiento territorial -
Huancavelica — 2016?

b) ¢Qué relacion existe entre la

gestion del talento humano y la
confiabilidad para la calidad de
servicio del personal en la
Gerencia Regional de
Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial -
Huancavelica — 2016?

¢Qué relacion existe entre la
gestion del talento humano y
la capacidad de respuesta o
responsabilidad en la calidad
de servicio del personal de la
Gerencia Regional de
Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento
Territorial -Huancavelica —
20167

d) ¢Qué relacion existe entre la

gestion del talento humano y
la seguridad de la calidad de
servicio del personal de la
Gerencia Regional de
Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial
-Huancavelica — 20167

a) Determinar la relacion entre

la gestién del talento humano
y el elemento tangible del
personal de la Gerencia de
planeamiento, presupuesto y
acondicionamiento territorial
-Huancavelica — 2016

b) Determinar la relacion entre
la gestion del talento humano
y la confiabilidad del personal
en la Gerencia de
Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento
Territorial -Huancavelica -
2016.

c) Determinar la relacién entre
la gestion del talento humano y
la capacidad de respuesta o
responsabilidad en el personal
de la Gerencia de
Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial
-Huancavelica — 2016

d) Determinar la relacién entre
la gestion del talento humano y
la seguridad del personal de la
Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto
Acondicionamiento Territorial
-Huancavelica — 2016

a) Existe una relacion directa vy
significativa entre la gestion del
talento humano y los elementos
tangibles del personal de la gerencia
de planeamiento, presupuesto y
acondicionamiento territorial en el
periodo 2016.

b) Existe una relacion directa vy
significativa entre la gestion del talento
humano y la confiabilidad del personal
en la Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto y  Acondicionamiento
Territorial en el periodo 2016.

c) Existe una relacién directa vy
significativa entre la gestion del talento
humano y la capacidad de repuesta o
responsabilidad del personal de la
Gerencia de Planeamiento, Presupuesto
y Acondicionamiento Territorial en el
periodo 2016.

d) Existe una relacion directa vy
significativa entre la gestion del
talento humano y la seguridad del
personal de la Gerencia de
Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial en el
periodo 2016




ANEXO N° 02

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

“gestion de talento humano”

Instru- Escala
Variable Dimensién Indicadores items mentos Valorativa
Vi Cuenta con necesidades | ¢Actualmente tiene problemas con la gestion de recursos
GESTION DEL de cambio. humanos en su institucién?
TALENTO ¢Actualmente la gestion de recursos humanos es buena en su
HUMANO. Institucion?
. Admision de Trabaja en temas de ¢En la Institucion donde labora cuenta con técnicas para contratar
La gestion del Personas liderazgo laboral a los empleados?
talento humano es ; ' g pleados : :
- Chiavenato 2004 ¢En su institucion el personal que tan seguido se comunican con
una funcion sus iefes?
dministrativa JETeS - C
ge dicada a la Demuestra desarrollo ¢ Esté satisfecho con las normas para el reclutamiento de U Escala de
q : sicion de competencias y/o personal? E medicion de
:n?rlénsacm?er;to habilidades ¢Ensu Institucidn consideran las habilidades y destrezas? S Likert.
evaluaciony Realiza gestion de ¢La Institucion cuenta con formularios de evaluacién del T indices:
remuneracion de | Aplicacion de recursos humanos. desempefio para evaluar a los empleados? I
. ; i i ” Nunca (1)
los empleados Personas ¢Cree usted que su trabajo y responsabilidad es gratificante? 0 Casi 5
(Chiavenato Chiavenato 2004 | Presenta recursos ¢Cree usted que las herramientas de trabajo son las adecuadas? N Aa5| nunc; @
2002) suficientes. ¢Usted se siente satisfecho con los medios tecnolégicos A A Veces (3) 4
proporcionados por la institucion para la realizacion de su R S.as' smmgre (4)
trabajo? | iempre (5)
0]

Desarrollo de
personas
Chiavenato
(2004)

Presenta condiciones
ambientales acordes al
servicio

¢Existe mecanismos de seguridad e higiene en su institucion?
¢Existen mecanismos para prevencién de accidentes del personal
de su Institucion?

Presenta programa de
capacitacion y de
desarrollo profesional.

¢La institucion realiza cursos de capacitacion y entrenamiento en
politicas de gestion?

¢Realizan capacitaciones constantes dentro de su institucion?
¢En su institucion realizar actividades de motivacion al personal?




“CALIDAD DE SERVICIO”

Instru-

Variable Dimension Indicadores items Escala Valorativa
mentos
Cuenta con Bienes y Servicios ¢Considera que frecuentemente renuevan y hacen
suficientes en la Institucion mantenimiento de las instalaciones fisicas de la Institucién?
El capital humanos cuentan con ¢Considera que las capacitaciones deben ser permanentes?
especializaciones
Los Elementos Demuestra Eficiencia y eficaciaenel | ;Considera que su desempefio laboral es productivo?
Tangibles cumplimiento de metas ¢Los colaboradores son consecuentes en las labores que
Israel (2011) realizan?
Cumple las normas de disciplina ¢Asiste al centro de trabajo con indumentaria (ropa) adecuada
institucional. para oficina? Escala de medicién de
Demuestra perseverancia para los ¢Existe las facilidades para mejora en el ambiente para que sea Likert.
V.2 retos nuevos confortable? indices:
CALIDAD DE Se da respuesta en tiempo real a los ¢El usuario se siente satisfecho con la atencion? C
SERVICIO documentos u
Abadi, (2004). Demuestra disciplina en el ambiente ¢Cumplen con las normas de puntualidad y responsabilidad los | E Nunpa (1)
Consiste en laboral trabajadores? S Casi nunca (2)
cumplir con T A veces (3)
las Demuestra capacidad para responder | ¢La respuesta a los usuarios es de manera inmediata? I Casi siempre (4)
expectativas La Capacidad de | bajo presion 0 Siempre (5)
que tiene el Egngﬁzgab?ﬁdad Demuestran predisposicién o ¢Los trabajadores demuestran buena actitud para ayudar a los N
cliente sobre Isragl (2011) disponibilidad para responder a los usuarios? A
qué tan, bien usuarios R
uns ervicio Considera que los trabajos son ;Los Trabajad id lab i bles? !
satisface sus q j é jadores son reconocidos por sus labores impecables? |

necesidades

rapidos y de calidad

La Seguridad
Israel (2011)

Transmiten los colaboradores
confianza o empatia a los usuarios.

¢Considera que el usuario recibe buena atencién cuando va
hacer seguimiento sus tramites?

Se crean espacios de confianza con la
finalidad de destacar los valores.

¢Los trabajadores practican el codigo de ética en la institucion?

Estimulos laborales y personales a los
empleados contratos

¢Premian o estimulan a los trabajadores?

El Gerente y sus trabajadores
demuestran cortesia en la atencién a
las personas quechua hablantes

¢Considera que es necesario cdmo colaborador de la institucién
saber el idioma quechua?




ANEXO N° 03

MATRIZ DE VALIDACION

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Gestion del Talento Humano y Ia Calidad de Servicio en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial - del Goblerno Regional Huancavelica - 2016"
OBJETIVO: Validar el instrumento de investigacion.
DIRIGIDO A: Personal activo de ambos sexos de |a Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
AARM ROPRIEUEY UL € ATALI D

TITULO O GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
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FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES

1.1, Tauko s 1a ¥westgacion: Gestién del Talento Humano y la Calidad de Servicio en la Gerencia de
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
"Gestion del Talento Humano y In Calidad de Servicio en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento

Territorial - del Gobierno Regional Huancavelica - 2016"

OBJETIVO: Validar el instrumento de investigacién.
DIRIGIDO A: Personal activo de ambos sexos de la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento

Territorial.

APELLIDOS Y NOM DEL EVALUADOR:
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FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES

1.1 Tiuto de |a Imvestigacén: Gestion del Talento Humane y la Calidad de Servicio en la Gerencia de
Plancamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial — del Gobierno Regional
Huancavelica — 2016

12 Nembre de ks instrumanios motvo de vabdacian: Cussticnaric de encuesta de Gestion del Talento Humano y Cakidad

e Servicio
Deficionte | Baja e Buena Muy bueno
mdicadores MD."ﬂliﬂﬂ”"lﬂ'ﬂ-ﬂnﬂ“"ﬂ
S WIS (B 0| %S| w8 | w|ms|eojes 0|0 |50 s] 0
1. Clarided 304 Soreasind con
Tethogmention |
2 Obpetvidad waetw
y -~
3 hctussdad —_—
L 2
Goeme
4 Oeganizaciin @pacen
=
5 Sufcentia e W
A Secuno pay
O irtenconatidad | en
e
7. Cormsienca WORCs Marco
e dera
8. Cehernc =
Lanrwuga
9 Meledsiogia | PR
oy s
10 Pertnenca oy
= oigem
PROMEDIO DE VALORACION.

OFINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente by Baja <) Regular d) Buena ) Muy taena
Mombres y apaidos: | 2670 o0 Feer, Rhyymy | OMING ¢9G/3) @)
qneaén o ™ TeléfonoiColular:
 domicmaria; Bali W AT GEy6322)F
| . /

Titulo Profosional y“. e
Grado Académico ,_Q,. o oede MQ P I .
Menaolon: L4

Lugar y fecha: g_snipd’../v) %




_
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
"Gestidn del Talento Humano y b Calidad de Servicio en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial - del Gobierno Regional Huancavelica - 2016
OBJETIVO: Validar el instrumento de investigacion.
DIRIGIDO A: Personal activo de ambos sexos de la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondiclonamiento
Territorial.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
08 tus fenTaexns Fact
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MAsTER
O b S L AN P P LSO

VALORACION:

f. Deficente 2 8 3, Regular | 4 m 8 Muy buena




FICHAS DE VALIDACION

INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO
DATOS GENERALES
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR: Gestion de Talento Humano y Calidad de

ANEXO N° 04
INSTRUMENTO

CUESTIONARIO

Servicio en la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del
Gobierno Regional de Huancavelica

Instrucciones: Lea con detenimiento y proceda a marcar con un aspa en los recuadros en
blanco la alternativa que mejor se relacione con su realidad.

1. Nunca \2. Casi nunca 3. A veces

4. Casi Siempre

5. Siempre
| p

GESTION DE TALENTO HUMANO

Admision de Personas 2134
1 | ¢Actualmente tiene problemas con la gestion de recursos humanos
en su institucion?
2 | ¢Actualmente la gestion de recursos humanos es buena en su
Institucion?
3 | ¢En la Institucion donde labora cuenta con técnicas para contratar a
los empleados?
4 | ¢En su institucion el personal que tan seguido se comunican con sus
jefes?
5 | ¢Esta satisfecho con las normas para el reclutamiento de personal?
6 | ¢En su Institucién consideran las habilidades y destrezas?
Aplicacién de Personas 2134
7 | ¢La Institucién cuenta con formularios de evaluacién del desempefio
para evaluar a los empleados?
8 | ¢Cree usted que su trabajo y responsabilidad es gratificante ;Se
siente estimulado?
9 | ¢Cree usted que las herramientas de trabajo son las adecuadas?
10 | ¢Usted se siente satisfecho con los medios tecnolégicos
proporcionados por la institucion para la realizacion de su trabajo?
Desarrollo de personas 2134
11 | (Existe mecanismos de seguridad e higiene en su institucion?
12 | ¢Existen mecanismos para prevencion de accidentes del personal de
su Institucion?
13 | ¢La institucion cuenta con cursos de capacitacion y entrenamiento
que le permita ofrecerla al usuario la atencion esperada?
14 | ¢Realizan capacitaciones constantes dentro de su institucion?
15 | ¢En su institucion realizar actividades de motivacion al personal?




CALIDAD DE SERVICIO

Los Elementos Tangibles

1 | ¢Considera que frecuentemente renuevan y hacen mantenimiento de
las instalaciones fisicas de la Institucion?

2 | ¢Considera que las capacitaciones deben ser permanentes?

3 | ¢Considera que su desempefio laboral es productivo?

4 | ¢ Los colaboradores son consecuentes en las labores que realizan?

La Confiabilidad

5 | ¢Asiste al centro de trabajo con indumentaria (ropa) adecuada para
oficina?

6 | ¢Existe las facilidades para mejora en el ambiente para que sea
confortable?

7 | ¢El usuario se siente satisfecho con la atencion?

La Capacidad de Respuesta o Responsabilidad

8 | ¢Cumplen con las normas de puntualidad y responsabilidad los
trabajadores?

9 | ¢Larespuesta a los usuarios es de manera inmediata?

10 | ¢Los trabajadores demuestran buena actitud para ayudar a los
usuarios?

11 | ¢Los Trabajadores son reconocidos por sus labores impecables?

12 | ¢Considera que el usuario recibe buena atencion cuando va hacer
seguimiento sus tramites?

La Seguridad

13 | ¢Los trabajadores practican el cddigo de ética en la institucion?

14 | ;Premian o estimulan a los trabajadores?

15 | ¢Considera que es necesario como colaborador de la institucion saber

el idioma quechua?




ANEXO N° 05
DOCUMENTOS DE GESTION

SOLICTTOr:  Aulorizacidn  para la
aplicacién del provecto de investigacion
de Gestidn de Talento Humano v
Calidad de Servicie.

Sefior Gerente Regional de Planeamiento, Presupuesto, Acondicionsmiento
Territorial del Gobierno Regional de Huancavelica
Lic. Adm. Juan Uribe Ruiz

5.0G

Yo, Yanet Osorio Torres, identificada con DNI 40662715, domiciliada en E1 Ir,
Wictoria Garma N® 161, cercado de Huancavelica, Frida Yamaly Zaravia Solano DNI
4645957, jr. Pune s cercado de la ciudad

Con el debido respeto me presento ante usted para expresarle:

Que habiendo elaborado el provects de Tesiz “Gestidn del Talento Humano v la
Calidad de Servicio en Ia Gerencia de Planeamicento, Presupuesto v
Acondicionamiento Territorial — del Gobicrne Regional Huancavelica - 2006, con
finalidiad de obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion,

Solicito su autorizacién para la aplicacion de los instrumentos validados por experios,
con cuyos resultados oblenidos serd demostracion de la hipdtesis del trabajo de
investigacién cientifica. Todo el proceso de recojo de informacidn estard bajo la
supervision de la Mg, Graciela Soledad Verdstegui Veldsques docente de la Facultad
de Ciencias Administrativas v Coentables de la Universidad Peruana los Andes.

Por tanto:

Ruego a vsted Sefior Gerente acceder a mi solicitud por ser de justicia que espero
alcanzar,

Huancavelica, 13- de mavo de 2007,

ek {/4 Fo—

BéchAYanet Osario Torres E-a:h Enida Yamaly Zaravia Solano
DT 6662715 DINT 46458579, . =5
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Huoncavelica, 25 de mayo de 2017

CARTA N° < C (- 2014/GOB.REG HVCA/GGR-GRPPYT

Sefora:
YANET OSORIO TORRES
Sivdod. -
ASUNTO : Autorizaclén para lo Aplicacién de Insfrumento
pora &l Recojo de Informacion
REF, : Sobicitud &/n, de facha 23.05-17

Medionte el prasente me e groto diigime o Ud., en atencion of
documento de la referencio comunicane que s& AUTORIZA para la oplicocion de los
nsfumentos para of recojo de nformocidn para &l krobajo de investigocidn “Gestién
de Tolento Humono y la Cofidad de Serviclo en lo Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento Territorial- Gobierno Regional de Muancavelico-
2014", En las Sub Gerencias dependientes o eslo Gerencia,

Sin oo porficukar me suscribo de Ud.,

Atentamente,
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ANEXO N° 06

FOTOGRAFIAS
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CONSIDERACIONES ETICAS

Para el desarrollo de la presente investigacion se estd considerando los
procedimientos adecuados, respetando los principios de ética para iniciar y concluir los
procedimientos segun el reglamento de grados y titulos de la FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES DE LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS

ANDES .

La informacion, los registros, datos que se tomaran para incluir en el trabajo de
investigacion sera fidedigna. Por cuanto, a fin de no cometer fallas éticas, tales como el
plagio, falsificacion de datos, no citar fuentes bibliogréficas, etc., se est4 considerando

fundamentalmente desde la presentacion del proyecto, hasta la sustentacion de la tesis .

Por consiguiente, nos sometemos a las pruebas respectivas de validacion del

contenido del presente proyecto.

Yanet Osorio Torres Frida Yamali Zaravia Solano
DNI 40662715 DNI 46459579



