Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion
Escuela de Posgrado

Gestion de talento humano y calidad de servicio de la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022

Tesis
Para optar el Grado Académico de Maestra en Gestion Publica

Autora

Jesus Noemi Polo Salvador

Universidad Nacional “José
Asesor =, Faustino Sanch Caggon”
=S Sl

%

]
N7 7 y
Dr. Paul Remy Rios Macedo _ fow _Ly? ~

Dr. RIOS MAGEDS PAUL REMY

Huacho — Peru

2026



©0IO)

Reconocimiento - No Comercial — Sin Derivadas - Sin restricciones adicionales

https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

Reconocimiento: Debe otorgar el crédito correspondiente, proporcionar un enlace a la licencia e
indicar si se realizaron cambios. Puede hacerlo de cualquier manera razonable, pero no de ninguna
manera que sugiera que el licenciante lo respalda a usted o su uso. No Comercial: No puede utilizar
el material con fines comerciales. Sin Derivadas: Si remezcla, transforma o construye sobre el
material, no puede distribuir el material modificado. Sin restricciones adicionales: No puede aplicar
términos legales o medidas tecnologicas que restrinjan legalmente a otros de hacer cualquier cosa que
permita la licencia.



UNIVERSIDAD NACIONAL
JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

(Resolucion de Consejo Directivo N° 012-2020-SUNEDU/CD de fecha 27/01/2020)

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

METADATOS
DATOS DEL AUTOR (ES):
NOMBRES Y APELLIDOS DNI FECHA DE SUSTENTACION
Jesus Noemi Polo Salvador 15763208 16/06/2026
DATOS DEL ASESOR:
NOMBRES Y APELLIDOS DNI CODIGO ORCID
. https://orcid.org/0000-0002-3648-2529
Dr. Paul Remy Rios Macedo 44448987

DATOS DE LOS MIEMBROS DE JURADOS - POSGRADO-MAESTRIA:

NOMBRES Y APELLIDOS DNI CcODIGO ORCID
Dra. Flor Victoria Pichilingue Nufiez 15587017 https://orcid.org/0000-0003-0258-783X
Dr. José Luis Ausejo Sanchez 45307125 https://orcid.org/0000-0003-4674-6150

M(a). Damaris Faviola Medina Palma 47463656 https://orcid.org/0000-0001-9398-2039




JESUS NOEMI POLO SALVADOR 2026-019156

GESTION DE TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO DE
LA UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CAR..

B 0G-POSGRADD 2026
§2 DOireccdn de Gestidn de ka Investigacidn-VRI 2026

2 DIWRECCON DE GESTION DEF LA INVESTIGALION

Detalles del documento
idertfcacdar e la entTegs
e =135

fecha de sntregs

M mar 2024, 22 g CUTS

fesha de descarge

20 mar 2026 225 p. . GMTS

PNambee del arthive
SSUS NOEMI_POLO_SALVADOR pat

Tomaha Sel arvhivn

1IME
F)wm #3572 3 36 147 - Demripein geraral 83 MEejricas

20% Similitud general
5 tatpl ca=Dimeq T 1200 l0d I ~rdems

Fiitrado desde el Informe

v Coincdenzas mencres (menrcs Se 10 pelabram)
Exclusiones

¢ NS de fuendes excicides
¢ N decomcdends extiuds

Fuentes principales

N @ Fuestes de Dnteonet

"™ R Psscecone

1% I Trstapse entregados (Irataios def etudants)

Marcas de Integridad
NS de alertas ge integrided pae revinde

fio we fe 2edeclads =2 geacoret S Lerts soEpeshotn

102 péginaz
26.558 patabras

126 724 carscreres

120Te500 35 B TR TRAET T 2T 1

8 Ao das Les Tuesties Ape UYLy DaCR 12

Lot 530 108 S6 LIS BT SNEIERY oM S0CUtetIE o0 SRS Sene
BB PHOTERSNCRE Tl TR CENGLTE 34 W78 ARG e
SOt S50 GENIAG T TATENGE IS LN FEiE 30°0 Sl Suede rer N

LTS TETIE 36 56T TS 36 TeCERATATETER LT NS0T S PERATEs T ensegs
TRIITETIITGE ok RIS M ) 8 TS



GESTION DE TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE
SERVICIO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE
FAUSTINO SANCHEZ CARRION 2022

Jesus Noemi Polo Salvador

TESIS DE MAESTRIA

ASESOR: Dr. Paul Remy Rios Macedo

UNIVERSIDAD NACIONAL
JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRA EN GESTION PUBLICA
HUACHO 2026



DEDICATORIA

Dedico este logro a mi familia con todo mi
amor; su apoyo incondicional ha sido el motor de
mi camino. Su constante apoyo y compaiia han
sido mi mayor motivacion y fortaleza. Les
agradezco sinceramente por estar siempre a mi
lado y por la gran inspiracion que me han

brindado.



AGRADECIMIENTO

Primero, quiero agradecer a Dios Padre por darme la vida.
Agradezco a mis padres y hermana, quienes son mi mayor
apoyo, brindandome amor, paciencia y sabios consejos.
También agradezco a mis profesores, quienes, con su rica
experiencia y dedicacion, me guiaron a lo largo de mis
estudios. En particular, agradezco a mi asesor de tesis,
quien, a pesar de los desafios del camino, se dedicd con
entusiasmo a compartir sus conocimientos conmigo,
permitiéndome alcanzar mis importantes metas y completar

con €xito esta etapa de mi trabajo.



INDICE

DEDICATORIA ...ttt sttt et st esbe et st e bt e e e e saeenee v
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt st ettt vi
INDICE DE TABLA ...ttt ssssee sttt ix
INDICE DE FIGURAL .....ccooouitiiniinrieeiseese sttt X
RESUMEN ...ttt ettt ettt e s et es e bt e bt eneesaeeseensesnee st ensesneenseenseas Xi
ABSTRAC T ...ttt ettt sttt et e et e bt et esate bt e st e eatenaeentesaeenneennes xii
INTRODUCCION ....couvimmiimriinriseessee s ssssesssssessss sttt sssenes xiii
CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .........cooooiiiieeeeeeeeeeeeseeenens 14
1.1. Descripcion de la realidad problematica...........cecveeeiieeeiiieeiiieeieeeie e 14
1.2. Formulacion del problema...........c.cooovieeiiiiiiiieeiiie et 16

1.2.1. Problema general ..........c.cccueeiiiiiieiiiienie ettt e 16

1.2.2. Problemas €SPECIICOS. ....ccuuiiiiuiieiiiieeitieeeiie ettt e rae e e e e 16
6.1. Objetivos de 1a INVESHIZACION .....c..veeeeerieeiiieeiteeeiieeesteeeite e e e e ereeeetaeeesaeesseeeseseeenenes 17

6.1.1. ODbJEtiVO ZENETAL .....coiiiiieiiieciieecee et bee e e e eeaeeeeens 17

6.1.2. ODbjJetiVOS ESPECITICOS ...vieruiiririiieiiieeeiie ettt e seree e sebee e 17
6.2. Justificacion de 1a INVESIZACION ........eevieruiiiiiieiieeiie ettt 17
6.3. Delimitaciones del €StUAIO.........ccuiiiiuiiieiiie et 18
CAPITULO II. MARCO TEORICO .......cooovieeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeseeeeses e 19
2.1. Antecedentes de 1a INVESHIZACION ......cccvvieeviieeiiieeieeeieeeeee et e et eaeeesree e eaeeesaee e 19

2.1.1. Antecedentes INterNACIONALES. ..........evueeruiriierieriiiiiiieieeeeee et 19

2.1.2. Antecedentes NACIONALES ..........eevueriiriiiriirieniieieeee ettt 21
2.2, BaSES tEOTICAS . ...ueeiuviieeiieeeiieeetieeeiteeetteessteeessaeeeaeeessaeessaeesssaeesssseesseeessseeessseeesseeanns 23
2.3. Bases fIOSOICAS. .. ..eetiiiiiiiie i 41
2.4. Definicion de terminos DASICOS......ccueiruiiriiiriiiiieeiie ettt ettt 42
2.5. Hipotesis de IMNVESTIZACION ....ccuvieuieeiieriieeiieiieeieeeeeeteesieeereesaeeebeessaeeseessseenseessnesnseas 43

2.5.1. HIpOtesis GENETAl ........cccuieiiiiiiiiiieeiie ettt ettt ettt 43

2.5.2. HipOtesis eSPECIIICAS......cevviiirrieiiiieeiieectee et et eerte e tee e e et e e seree e eereeeeens 43
2.6. Operacionalizacion de 1as variables..........ccceeceieeiiiiiiiiieieeceeeeee e 44
CAPITULO III. METODOLOGIA ....cooouiiiriiiieiinessieeeieeis s 46
3.1. DiseNo MEtOAOIOZICO ...uvvieiieiieeiiieiie ettt ettt ettt e tee et eenbeeaaeenbeesaneensees 46

3.2. PODIaCION Y MUESLIA......eevueiuiiriiiiieie ettt 47



321 PODBIACION e ettt e e et ———_ 47

3.2.20 IMIUESEIA ..ttt ettt she e et es 47
3.3. Técnicas de recolecciOn de datos...........ceeueeriierieeiiieeiierie et 48
3.4. Técnicas para el procedimiento de la informacion .............ccccceeeeveeeiieeecieeccie e, 49
3.5. MatriZ de CONSISEEICIA. . ..eeuuiieuiiieiiieiie ettt ettt ettt sab e e bt e esaeesaeeas 50
CAPITULO IV. RESULTADOS........oomoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee s sese oo 55
4.1. Analisis de 1eSUItAAOS .....eoviriiiiiiiiiiiieieeeee e e 55
4.2. Contrastacion de NIPOLESIS .......c.eevuieiriieriieiiierieeite ettt ettt ettt et siae b 68
CAPITULO V. DISCUSION.......otvtmiimiiriireineiseeseesessssess st ss st ssssssssssssssees 76
5.1. Discusion de reSUltados .........c.eooueeiiiiiiiinieiee e 76
CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES..........c..cccoovvmiiirrrrrrrennn. 78
0.1, CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt ettt et b bt et sbe et e st sanesbeetesanens 78
6.2. RECOMENAACIONES ......eeiutieiiieiieiie ettt ettt ettt e st e e bt e st e st e et e e saeeenbeesaaeeneeas 80
CAPITULO VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS..........cooveveieereeeeeeeereeereeeseenens 81

7.1  Fuentes dOCUmMENtales .........ccc.eiiiiiiiiiiiiiieiieeeee e 81

7.2 Fuentes biblIOGIAfICAS ......c.eeeuiiiiieiieiiecieece e 82

7.3 Fuentes hemerografiCas ........c.ceveiriieiiiieiiienie et 83

7.4 FUuentes CleCtIONICAS .......cccuuiiuiiriieiiieiie ettt ettt e e st eneeas 84

ANEXOS .t 85



INDICE DE TABLA

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables ......................cccocceeeeeviieiiiniiiaiieiieeeieeinns 44
Tabla 2. Gestion de talento RUMANO ....................ccccceeoiiiiiiiiiieiiec e 55
Tabla 3. Incorporar al talento RUMANO.....................c.c.ccoevuieeieeiieeieeeieeeeeeee e 55
Tabla 4. Colocar al talento RUMANO ...................cc.cccveeeiiieeiiieeiie e 57
Tabla 5. Recompensar al talento RUMARNO. ...................c.c.ccceeeieeiieiiiesieeeeeee e 58
Tabla 6. Desarrollo del talento RUMANO......................c..ccceeeiieieeicieeeiieiieeeeee e 59
Tabla 7. Retener al talento RUMANO..................c.cccooeieiiiiiieieeeee et 60
Tabla 8. Supervisar al talento RUMANO ........................cc.ccovieeiieiieiieeeieeceeeee e 61
Tabla 9. Calidad de SErVICIO ...............c.ccccuiciiiiieiiieeeee e 62
Tabla 10. EIementos tAnGIDIES ...................c..ccoccueeieicuieieeiiieieeceeeeeee e 63
Tabla 11. Capacidad de reSpUesta...................c..ccooeeecieiieiiiiciiiieiieieeeeee e, 64
Tabla 12. SeQUFIAAA..................coocveeeiieiiieeeeeeeee e 65
Tabla 13. FIabilidad...................c.cccoooeiiiiiiieieeeeee et 66
Tabla 14, EMPALIA..........c..ccoooeeeeiiiieie ettt 67
Tabla 15. Prueba de normalidad de las variables gestion de talento humano y calidad de

S@IVICTO ...ttt ettt a e a et st et e e e s e et ettt s st ettt eaeene st nt st et et eneens 68
Tabla 16. La gestion de talento humano y la calidad de servicio....................c.ccccceveeue.. 69
Tabla 17. La incorporacion del talento humano y la calidad de servicio ........................... 70
Tabla 18. La colocacion del talento humano y la calidad de servicio................................ 71
Tabla 19. La recompensa del talento humano y la calidad de servicio............................... 72
Tabla 20. El desarrollo del talento humano y la calidad de servicio .................................. 73
Tabla 21. La retencion del talento humano y la calidad de servicio ....................c...cc......... 74

Tabla 22. La supervision del talento humano y la calidad de servicio............................... 75



INDICE DE FIGURA

Figura 1. Gestion de talento humano ............cccoecveeiieriieniiiiieiece e 55
Figura 2. Incorporar al talento humano.............ccocoieeiieiiiiiieciccece e 56
Figura 3. Colocar al talento humano .............cccoeuieiiiiiiiiiiiieee e S57
Figura 4. Recompensar al talento humano.............cccceeeviieeiiieiniiieieceeeeeeee e 58
Figura 5. Desarrollo del talento hUmMano ............c.ocveveeienieiieiesceieeeeeeeie e 59
Figura 6. Retener al talento humano .............ccoovevvieiieieiicciccecccee e 60
Figura 7. Supervisar al talento hNUmMano.............cc.coovieiieiieiiiecie e 61
Figura 8. Calidad de SEIVICIO........ecvvieiiiiieiieeie ettt ste et e et reebe s e sseeseesseeaeenns 62
Figura 9. Elementos tangibIeS .........c..cocuiiiuiiiiiieiieeieeeiie ettt ettt ettt esveeseaeeveesaneens 63
Figura 10. Capacidad de reSPUESTA.........cceerueeiiiieirieieeeeeie et sie et ste s see e e seeenne 64
Figura 11, SEGUITAA ........cccooeiuiiiiiiiieeieeee ettt ettt eae e e sbe e s saeebaesnae e 65
Figura 12. FIabilidad .........cccooieoiiiiiiieiecieeee ettt 66

Figura 13. EMPALIA .......cccooiiiiieiiciieie ettt ettt ve st ete e b e eseesaeesseensesaeenns 67



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion estudia: Gestion de talento humano y calidad de
servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién 2022. El tipo de estudio
fue fundamental, el nivel de estudio fue correlacion, de un disefio no experimental que se
ejecutaba en forma de cruzada con un enfoque cuantitativo, al comprobar con el uso del
instrumento para recolectar datos, se hizo una encuesta en una poblacion especifica, debido
a que eran pequenas las cifras de poblacion, nos sirvié como muestra, las técnicas utilizadas
en la investigacion fueron la recoleccion de datos mediante un cuestionario, con preguntas
que median las variables de estudio, luego se aplico el instrumento para recolectar datos, y
luego se hizo un analisis de la informacion de modo que se llegd a la conclusion de que: Se
determind que existe una relacion significativa entre la gestion de talento humano y la calidad
de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022, con una
correlacion de Spearman de 0.528, lo que indic6 una correlacion positiva moderada. Este
resultado evidencid que la gestion eficaz del talento humano impacta directamente en la
calidad del servicio proporcionado por la universidad. Este resultado probo que la ingesta de
alcohol esta cercanamente asociada a la manifestacion de conductas sexuales peligro en el
grupo examinado. El andlisis se ha dividido en un cuerpo de estudio que tiene 6 capitulos y
que, en cada uno, se encuentran subcapitulos que muestran la investigacion con pruebas

estadisticamente confirmatorias.

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



ABSTRACT

This study, "Human Talent Management and Service Quality at the José Faustino Sdnchez
Carrion National University 2022," employed a non-experimental, cross-sectional design
with a quantitative approach. Data was collected through a survey of a specific population,
which, due to its small size, served as the sample. The research techniques included data
collection via a questionnaire with questions measuring the study variables. The data was
then analyzed, leading to the conclusion that a significant relationship exists between human
talent management and service quality at the José Faustino Sanchez Carrién National
University in 2022, with a Spearman's rank correlation coefficient of 0.528, indicating a
moderate positive correlation. This result demonstrates that effective human talent
management directly impacts the quality of service provided by the university. This result
proved that alcohol consumption is closely associated with the manifestation of risky sexual
behaviors in the group examined. The analysis has been divided into a body of study with 6
chapters, each of which contains subchapters presenting the research with statistically

confirmatory evidence.

Keywords: Management, human talent, quality, service.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion estudid: Gestion de talento humano y calidad de
servicio de la Universidad Nacional Jos¢ Faustino Sanchez Carrién 2022. El concepto de
gestion de talento humano se refiere al conjunto de practicas y estrategias que una
organizacion implementa para atraer, desarrollar, retener y motivar a su personal, con el
objetivo de optimizar el desempefio y alcanzar los objetivos organizacionales. Implica el
manejo adecuado de diversas funciones como el reclutamiento, la seleccion, la capacitacion,
la evaluacion y la compensacion, entre otras. Por otro lado, la calidad de servicio es el grado
en el que un servicio cumple con las expectativas y necesidades del cliente o usuario. Para

ello, se ha estructurado la presente investigacion en los siguientes capitulos:

En el primer capitulo esta la problematica descripcion, la problematica formulacion, los
objetivos de la investigacion, la justificacion, la delimitacion del estudio y la viabilidad. En
el capitulo II el Marco Teorico, que contiene los motivos del andlisis, las bases de la teoria y
la filosofia que es el tratado especifico de la variable en cuestion, las definiciones de los
términos esenciales, las hipdtesis de investigacion y la manera en que estas variables se
operacionalizan. En el capitulo III se describe la manera en la que se ubica, ademas del disefio
y el tipo de investigacion, la poblacion y la muestra, las técnicas de recoleccion de datos y
también las técnicas para el tratamiento de la informacion. En el cuarto capitulo los
resultados de la investigacion asociadas a sus respectivas tablas y figuras. En el episodio V,
se toma en consideracion el debate de los hallazgos. En el sexto capitulo, los apuntes y
conclusiones que es el producto del estudio, las recomendaciones, las fuentes de informacion

y sus anexos que exhiben pruebas de la investigacion.



CAPITULO1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica
En los ultimos afos, el capital humano ha adquirido una importancia capital dentro
del ambito econdmico, esto se evidencia en las compaiiias que deseando obtener un
resultado positivo de la evolucion de ellas mismas y de su competencia, requieren de
personas con la preparacion necesaria para poder desempefiar labores y tareas
fundamentales dentro de las compaiiias.
Al respecto Bajardo (2018) manifiesta lo siguiente:
Las habilidades, capacidades y conocimientos que tiene el trabajador son
fundamentales para garantizar el 6ptimo desempefio de la organizacion. El
Talento de las personas se dirige hacia su capacidad de compromiso y devocion
con el fin de resguardar el buen desarrollo de las organizaciones, deseando
evitar resultados contrarios que impacten en las metas y objetivos que le han

sido asignados a los lideres de la misma.

Las instituciones, tanto de caracter publico como privado, han exhibido multiples
complicaciones en la administracion del capital humano, esto tiene una directa relacion
con la calidad del servicio que se ofrece a los usuarios. Ademas, es posible observar que
esta dificultad es posible que se genere durante el procedimiento de seleccion de
personal, donde la necesidad de llenar vacantes provoca, en muchos, el contratar
personal que no corresponde a la descripcion ideal. En esta linea, es importante que las
compaiias consideren la administracion del capital humano como una cuestion de
interés estratégico. Una ejecucion erronea es posible que genere poca motivacion para
los empleados, debido a la falta de reconocimiento, esto aumenta la cantidad de
empleados que pasan por ahi y ademas sobrecarga el equipo, lo que degenera en una

menor calidad de prestacion.

A nivel nacional, las organizaciones publicas suelen no priorizar la elaboracion de un
plan de motivacion e incentivos. Resulta esencial fomentar un ambiente laboral positivo,
caracterizado por un trato respetuoso y cercano, que permita al trabajador sentirse
integrado y valorado dentro de la organizacion dentro del plan de trabajo para el

crecimiento y desarrollo de cada colaborador. Involucrar al personal en la



planificacion y ejecucidon de acciones orientadas al desarrollo profesional no solo

fortalece su sentido de pertenencia, sino que también promueve un desempeiio eficiente.

Un trabajador contento acrecentard de manera correcta sus labores y dara una ventaja a

la organizacion que distinguira a la compaiiia y mejorard la calidad del servicio que

brinda.

Por su parte Godoy (2015) afirma que:

En cada institucion, el capital de personas es una base fundamental para
conseguir los objetivos y metas de la agenda publica propuesta. Por esta razon,
es fundamental que el personal esté educado desde el punto de vista profesional,
técnico, moral y cultural. Frente a esto, la organizacion vuelve a ser prioritaria la
ejecucion de programas de formacion, a fin de que el personal pueda desarrollar
y actualizar sus conocimientos. Estas iniciativas facilitan la ampliacion de los
conocimientos, habilidades y destrezas necesarios para realizar de manera eficaz

los deberes propios de cada puesto.

Por lo tanto, una vez reclutado el mejor talento, es fundamental potenciar sus
habilidades para garantizar su retencion y lealtad a la organizacion. Los gerentes y
responsables de la gestion organizacional desempefian un papel crucial, ya que sus
capacidades determinan en gran medida la productividad y el rendimiento del equipo,
asi como el logro de los objetivos establecidos. Sin embargo, esto suele ser dificil de
lograr debido a la falta de liderazgo, una gestion ineficiente y, sobre todo, la escasez de
personal cualificado en puestos clave de la organizacion. Por lo tanto, la formacién
continua de los gerentes es esencial, empleando estrategias que mejoren
simultaneamente sus habilidades técnicas y habilidades interpersonales.

Cérdenas (2020) afirma que:

La funcion publica ha sido frecuentemente cuestionada por practicas asociadas a
la burocracia, la ineficiencia y el maltrato a los ciudadanos, lo que ha generado
una percepcion negativa sobre el desempefio de los servidores publicos. Esta
situacion se ve agravada por la falta de reconocimiento del Estado respecto a la
importancia de implementar mecanismos efectivos de motivacion e incentivos
laborales para su personal. Ante ello, se vuelve fundamental revisar y analizar el
marco normativo que regula la relacion laboral entre el Estado y sus trabajadores,
con el fin de identificar oportunidades de mejora que promuevan una gestion mas

eficiente y humanizada del talento en el sector publico.



1.2.

Por otro lado, cabe destacar que los servicios publicos abarcan todas las actividades
y responsabilidades que desempefia el personal de los departamentos estatales. Sin
embargo, el Estado no ha asignado suficientes recursos humanos para brindar
eficientemente servicios a los usuarios, los cuales constituyen una herramienta crucial.
Ademas, los servicios publicos estan estrechamente relacionados con la vida de las
personas; por lo tanto, el personal debe mejorar continuamente sus habilidades,
destrezas y experiencia para desempefiar sus funciones con un alto sentido de
responsabilidad y dedicacion, contribuyendo asi al bienestar y desarrollo de la

comunidad.

En el distrito de Huacho, se han identificado diversas deficiencias en las instituciones
publicas del ambito educativo, particularmente en lo que respecta a la gestion del talento
humano y la calidad del servicio. Este panorama se evidencia claramente en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, donde se han observado
problemas como la falta de identificacion con la institucion por parte del personal, baja
empatia y tolerancia en la atencion, elevados niveles de estrés laboral, escasa motivacion
y una atencion al usuario deficiente. Ante este escenario, resulta necesario analizar la
gestion del talento humano en dicha universidad, con el objetivo de proponer estrategias
que contribuyan a mejorar la calidad del servicio y, en consecuencia, generar un impacto

positivo en los servicios educativos ofrecido.

Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
(Como la gestion de talento humano se relaciona con la calidad de servicio

de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridén 20227

1.2.2. Problemas especificos
1. ¢Como la incorporacion del talento humano se relaciona con la calidad de
servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 20227
2. (Cdébmo la colocacion del talento humano se relaciona con la calidad de
servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 20227
3. ¢(Cbmo la recompensa del talento humano se relaciona con la calidad de

servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022?



(Coémo el desarrollo del talento humano se relaciona con la calidad de
servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién 20227
(Como la retencidon del talento humano se relaciona con la calidad de
servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sdnchez Carrion 20227
(Coémo la supervision del talento humano se relaciona con la calidad de

servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridén 2022?

6.1. Objetivos de la investigacion

6.1.1. Objetivo general

Conocer la gestion de talento humano y su relacion con la calidad de servicio

de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridén 2022

6.1.2. Objetivos especificos

I.

Conocer la incorporacion del talento humano y su relacion con la calidad
de servicio de la Universidad Nacional José¢ Faustino Sanchez Carrion
2022.

Conocer la colocacion del talento humano y su relacion con la calidad de
servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Conocer la recompensa del talento humano y su relacion con la calidad de
servicio de la Universidad Nacional Jos¢ Faustino Sanchez Carrion 2022.

Conocer el desarrollo del talento humano y su relacion con la calidad de
servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Conocer la retencion del talento humano y su relacion con la calidad de
servicio de la Universidad Nacional José¢ Faustino Sanchez Carrion 2022.

Conocer la supervision del talento humano y su relacion con la calidad de

servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

6.2. Justificacion de la investigacion

a) Justificacion Tedrica

La presente investigacion permitiod describir y sustentar los fundamentos tedricos

relacionados con la gestion del talento humano, para comprobar la relacion existente

con la calidad de servicio. Asimismo, este estudio puede constituirse en una guia de

informacion para futuras investigaciones, proporcionando una base solida para un



mejor estudio y aplicacion en diversas organizaciones, tanto del sector piblico como

privado.
b) Justificacion Metodologica

Este estudio identifica la relacion entre el talento y la calidad del servicio, y utiliza
diversas tecnologias y herramientas para recolectar datos cuantitativos con el fin de

aportar conocimiento y aportes metodoldgicos para futuras investigaciones.
b) Justificacion Practica

Las investigaciones sobre recursos humanos han determinado el grado de relacion
entre los recursos humanos y la calidad del servicio, debido a que los recursos
humanos son una herramienta importante para que las organizaciones mejoren la

percepcion y satisfaccion de los usuarios con la calidad del servicio.

6.3. Delimitaciones del estudio
a. Delimitacion temporal

Esta investigacion es de actualidad por cuanto el tema Gestion de talento

humano y calidad de servicio es vigente.

b. Delimitacion espacial

Esta investigacion estuvo comprendida dentro de la Region Lima, Provincia
de Huaura, Distrito de Huacho en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez

Carrién.

c. Delimitacion poblacional

Esta investigacion se efectu6 con una encuesta a los trabajadores

administrativos de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridén



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Rengifo (2020) en su estudio denominado “Gestion del talento humano y
calidad del servicio en el Instituto de Educacion Superior Tecnologico Publico
Suiza de Pucallpa, 2019, este estudio, apoyado por la Universidad César
Vallejo, tuvo como objetivo explorar la relacion entre la gestion de recursos
humanos y la calidad del servicio en un colegio técnico publico en Suiza (ubicado
en el distrito de Carreria del departamento de Coronel Portillo, region Ucayali)
(2019). Se utiliz6 un método de estudio correlacional descriptivo, con un disefio
no experimental (pag. 15). La herramienta de investigacion fue una encuesta por
cuestionario. Los hallazgos indican una correlacion positiva significativa entre
la gestion de recursos humanos y la calidad del servicio en el colegio técnico
publico en Suiza (ubicado en el distrito de Carreria del departamento de Coronel
Portillo, region Ucayali) a un nivel de significancia del 5%, un coeficiente de
correlacion de 0,772 y un valor p (0,000 < 0,010) (2019). Ademas, el estudio
también encontrd correlaciones positivas significativas entre dimensiones y
variables en cinco estudios de caso especificos. El fortalecimiento de la gestion de
recursos humanos de los empleados inevitablemente mejorard la calidad del

servicio. (p. 50)

Ramirez (2019) en su estudio denominado “Gestion del talento humano y
calidad del servicio en la direccion regional de trabajo y promocion del empleo
de Ucayali, 2018, realiza con el apoyo de la Universidad Nacional de Ucayali,
Este estudio tuvo como objetivo comprender la relacion entre la gestion de
recursos humanos y la calidad del servicio en el Departamento de Trabajo y
Promociéon del Empleo de Ucayali en 2018. Se empleé un método de estudio
correlacional descriptivo, utilizando un disefio de correlacion transversal. La
herramienta de investigacion fue una encuesta por cuestionario. Los hallazgos
indican una correlacion positiva muy débil e insignificante entre la gestion de
recursos humanos y la calidad del servicio en el Departamento de Trabajo y

Promocion del Empleo de Ucayali en 2018, con un coeficiente de correlacion de



0,111 y un nivel de no significancia de 0,474. Esto sugiere que la correlacion
positiva débil entre la satisfaccion de los empleados, la mejora de las habilidades,
la excelencia en el desempeio y la mejora de la productividad es insuficiente

para constituir una correlacion positiva significativa. (p. 75)”

Ipanaque (2021) en su estudio denominado “Calidad de servicio y gestion del
talento humano del personal administrativo en la municipalidad distrital de
Pueblo Nuevo — Ferreriafe”, realiza con el apoyo de la Universidad Sefior de
Sipan, Este estudio tuvo como objetivo explorar la relacion entre la calidad del
servicio y la gestion de recursos humanos entre los administradores de la ciudad
de Freniafe, distrito de Pueblo Nuevo, en 2021. Se emple6 un método de
investigacion descriptivo correlacional, con un disefio de investigacion
transversal no experimental. La herramienta de investigacion fue una encuesta.
Los resultados mostraron que el 40% de los encuestados considero la gestion de
recursos humanos deficiente, el 2,9% la consider6 muy deficiente y el 34,3% la
considerd regular. Ademas, el 17,1% la consider6 eficiente, mientras que solo el

5,7% la consider6 altamente eficiente. (p. 63)

Mejico y Leafio (2022) en su estudio denominado “Gestion del talento
humano y calidad de servicio en el restaurante campestre "El Fundo Palmira",
Distrito De Santa Maria, 2019, realiza con el apoyo de la Universidad Nacional
José Faustino Sdnchez Carridn, este estudio tuvo como objetivo investigar como
la gestion de recursos humanos afecta la calidad del servicio del restaurante
campestre "El Fundo Palmira" en el distrito de Santa Maria en 2019. Se utilizo
un disefio no experimental aplicado (pagina 48) y una encuesta como
herramienta de investigacion. Los resultados mostraron una correlacion positiva
moderadamente fuerte y altamente significativa entre la gestion de recursos
humanos y la calidad del servicio (p = 0,00 < 0,05; r = 0,485). Por lo tanto, se
puede concluir que el proceso de integracion de recursos humanos tiene un
impacto significativo en la calidad del servicio del restaurante campestre "EI
Fundo Palmira" en el distrito de Santa Maria en 2019. En otras palabras, con la
implementacion de procesos de reclutamiento adecuados en el restaurante
campestre "El Fundo Palmira", el desempefio del equipo mejord, lo que se

tradujo en una mejor atencion al cliente. (p. 63)



2.1.2.

Miranda (2019) en su estudio denominado “Gestion de talento humano y
servicios de calidad en la Micro Red De Salud De Huancané, 2018, realiza con
el apoyo de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Este estudio
tuvo como objetivo analizar la relacidn entre la gestion de recursos humanos y
la calidad del servicio en la Microred de Salud de Huancané en 2018. El estudio
emple6 un método de investigacion correlacional descriptivo, un disefio
transversal y fue un estudio no experimental (pagina 49). La herramienta de
investigacion fue una encuesta por cuestionario. Los resultados mostraron que la
prueba del coeficiente de correlacion de Pearson indicd una correlacion entre la
gestion de recursos humanos y la calidad del servicio en la Microred de Salud de
Huancané en 2018, con un coeficiente de correlacion de 0,803 y un nivel de
significancia (prueba de dos colas) de 0,000. Dado que el valor p fue inferior a
0,05, con base en la evidencia estadistica anterior, este estudio decidi6 aceptar la
hipotesis general y rechazar la hip6tesis nula, concluyendo asi que la gestion de
recursos humanos y la calidad del servicio estaban correlacionadas en la

Microred de Salud de Huancané en 2018. (p. 75)

Antecedentes nacionales

Chicaisa (2021) en su estudio denominado “La gestion del talento humano y
la calidad de servicio en la empresa Plastifull”, realiza con el apoyo de la
Pontificia Universidad Catolica Del Ecuador, este estudio analiza la gestion de
recursos humanos y la calidad del servicio de Plastifull. Se emplea un método de
investigacion descriptivo, un disefio no experimental y una encuesta como
herramienta de investigacion. El estudio concluye que Plastifull carece de un
modelo estratégico de gestion de recursos humanos que guie sus operaciones. La
empresa carece de procesos claros de seleccion, reclutamiento, incorporacion y
desarrollo de personal, y no tiene planes para incentivar ni recompensar el
esfuerzo de sus empleados. Ademds, no ha desarrollado programas de
capacitacion ni implementado procesos de evaluacion del desempeio para

promover mejoras en la gestion de sus empleados. (p. 46)

Arrobo (2022) en su estudio denominado “Unidad de talento humano y

capacitaciones en los servidores publicos del Consejo Nacional para la



Igualdad de Pueblos y Nacionalidades”, realiza con el apoyo de la Universidad
Central del Ecuador, este estudio tuvo como objetivo investigar el impacto de la
capacitacion del personal dentro del Departamento de Recursos Humanos del
Comité Nacional para la Igualdad Etnica (CNIPN) en la calidad de los servicios
sociales, evaluando asi el impacto general de esta capacitacion. Se empled un
método de investigacion descriptivo, con un disefio no experimental y una
encuesta por cuestionario como herramienta de investigacion principal. Los
hallazgos indican que el Departamento de Recursos Humanos tiene un impacto
significativo en la capacitacion de los funcionarios del CNIPN. Debido a que el
CNIPN carece de un presupuesto para programas anuales de capacitacion, busca
asistencia de otras instituciones publicas que ofrecen capacitacion gratuita. Sin
embargo, la capacitacion proporcionada por estas instituciones es técnicamente
insuficiente, monotona e incluso repetitiva, no satisface las necesidades reales
del personal y genera desacuerdos entre los empleados. Por lo tanto, el CNIPN

aun enfrenta varios problemas con respecto a la calidad de sus servicios. (p. 105)

Pérez (2019) en su estudio denominado “Modelo de Gestion de Talento
Humano para las empresas comercializadoras de ropa e implementos
deportivos. Caso: Marathon Sports”, realiza con el apoyo de la Universidad
Central del Ecuador, este estudio tiene como objetivo construir un modelo de
gestion del talento basado en la planificacion del talento, la clasificacion y
evaluacién de puestos, el reclutamiento y la seleccion, la formacion para la
incorporacion de empleados, la capacitacion de los empleados, la evaluacion del
desempeio y la seguridad y salud ocupacional para mejorar el rendimiento y la
productividad de las empresas de maraton. El estudio empled un disefio
descriptivo no experimental. Los hallazgos indican que la importancia de
implementar este modelo de gestion del talento radica en mejorar la
competitividad de las empresas de maraton, aprovechando al maximo las
cualidades, habilidades y capacidades de sus empleados. Estas capacidades estan
disefiadas para ayudar a la empresa a alcanzar sus objetivos de rendimiento y a
establecer una imagen organizacional positiva y de prestigio. (p. 164)

Arias (2019) en su estudio denominado “Plan de mejoramiento de la calidad
del servicio y satisfaccion de los usuarios del, Gobierno Autonomo

Descentralizado Municipal de Sucumbios por el periodo septiembre 2018 —



febrero 2019, realiza con el apoyo de la Universidad Central del Ecuador, Este
estudio tuvo como objetivo mejorar el area de recursos humanos mediante la
aplicacion de la norma ISO 9001:2015 y desarrollar un plan de mejora de la
calidad del servicio para el Municipio de Sucumbios (GADM-S) con el fin de
mejorar la satisfaccion del usuario. Se empleé un método descriptivo, no
experimental. Los hallazgos indican que los empleados del GADM-S
responsables de la atencidon al usuario carecen de las habilidades necesarias. En
particular, carecen de empatia, lo que genera actitudes de servicio groseras.
Ademas, carecen de los conocimientos necesarios para brindar un servicio

eficiente. (p. 75)

Flores y Peralvo (2019) en su estudio denominado “Andlisis de calidad de los
servicios turisticos de aventura en el canton Barios de Agua Santa, Provincia de
Tungurahua en el ario 2018, realiza con el apoyo de la Universidad Central del
Ecuador, Este estudio tuvo como objetivo analizar la calidad de los servicios de
turismo de aventura en el distrito de Bafios de Agua Santa, provincia de
Tungurahua. Se empled un disefio descriptivo no experimental. Las conclusiones
son que los deportes extremos en Bafios de Agua Santa son accesibles para todos,
tanto hombres como mujeres, con participantes predominantemente con
educacion superior o titulos de posgrado y provenientes tanto nacionales como
internacionales. Eligen principalmente actividades como canopy trekking,
canyoning, kayak y salto de puente, principalmente en grupo por su mayor
intensidad y seguridad percibidas. La comunicacién entre clientes y proveedores
de servicios se realiza principalmente a través de sitios web y redes sociales. Los
participantes son innovadores y buscan diversas experiencias recreativas, como
los deportes extremos, que se consideran poco convencionales e implican
diversos grados de riesgo y emocion. (p. 79).

2.2. Bases tedricas

2.1.1 Gestion de talento humano (X)

Chiavenato (2009) menciona que: “La Gestion del Talento Humano
implica reconocer a personas con cualidades Unicas. Ser talento significa

poseer habilidades que generen un valor afiadido, diferenciandose y



contribuyendo de manera significativa al logro de los objetivos

organizacionales”

Ibanez (2011) menciona que:

Gestion del Talento Humano se concibe como un procedimiento
administrativo enfocado en potenciar y mantener el aporte humano;
sus vivencias, bienestar, saberes, destrezas y atributos personales,
con el propdsito de beneficiar tanto a la entidad como al pais en
general. (p. 17)

Cuesta (2010) define como:

Conjunto de medidas y acciones ejecutivas dentro del entorno
organizacional que impactan en su personal, promoviendo su
desarrollo constante durante las fases de planificacion, ejecucion y
supervision de las estrategias institucionales, considerando las
interacciones internas y externas. Incluye la creciente participacion
de los colaboradores en funciones vinculadas a la administracion de
los recursos humanos y de la organizacion, especialmente en la
capacidad para asumir decisiones. (p. 11)

2.2.1.1. Incorporacion del talento humano
Chiavenato (2009) define como:

Serie de acciones que conforman el camino que permite la
incorporacion y adaptacion de una persona a una entidad. Las
organizaciones disefian y aplican mecanismos para evaluar las
competencias requeridas, las cuales deben coincidir con la
dindmica interna y facilitar el logro de metas. A través de estos
procesos, se escoge a quienes reunen dichas caracteristicas. La
seleccion se basa en reconocer las habilidades de los
postulantes 'y compararlas con las  expectativas
organizacionales. No obstante, esta eleccion es reciproca, ya
que los individuos también deciden en qué lugar desean

desempenarse. (p. 13)



2.2.1.1.1. Reclutamiento

Chiavenato (2009) menciona que: “Atrae a quienes
buscan empleo del mercado laboral al proceso de
reclutamiento. En realidad, el reclutamiento es un proceso de
comunicacion: las organizaciones publican y promocionan
puestos vacantes entre quienes buscan empleo”

Neyra (2018) refiere que:

A través del reclutamiento, se comunican al
mercado de trabajo las vacantes existentes dentro de
una organizacion. Este proceso puede ser de tipo
interno o externo. El reclutamiento interno esta
enfocado en los empleados actuales, brindandoles
oportunidades de ascenso o promocion a cargos de
mayor  responsabilidad. En  cambio, el
reclutamiento externo busca atraer candidatos del
mercado laboral, quienes deben someterse a las
evaluaciones establecidas en el proceso de
seleccion de la entidad. (p. 13) “

2.2.1.1.2. Seleccion del personal

Chiavenato (2009) sefiala que «la seleccion de personal
es como un filtro que permite el ingreso a la organizacion
solo de personas especificas con las cualidades requeridasy.
Ibanez (2011) argumenta que «no basta con tener un
numero determinado de solicitantes; lo que importa son sus
cualificaciones o cualidades personales; es decir, seleccionar
a la persona mas idonea y cualificada para un puesto
especifico en la empresay.

Neyra (2018) refiere que:

Consiste en una serie de evaluaciones disefiadas por

la organizacién para incluir solo a aquellos



individuos que demuestren las cualidades
requeridas; de esta manera se selecciona entre los
aspirantes al candidato mas idoneo o que mejor se
adapta a los requisitos del puesto (p. 14)

2.2.1.2. Colocacion del talento humano
Neyra (2018) refiere que:

Los proceso de colocacion de personal, comprenden las
acciones planificadas por los directivos de una organizacion
para integrar y capacitar a los nuevos colaboradores. Se les
orienta sobre el rol asignado, su contenido y tareas, y la forma
de evaluar el rendimiento. (p. 14)

2.2.1.2.1. Induccion
Werther y Davis (2008) mencionan que:

Para los nuevos empleados, la capacitacion debe
centrarse en familiarizarlos con las politicas,
normas, caracteristicas y objetivos de la empresa.
De igual manera, tanto los nuevos empleados como
quienes ascienden a nuevos puestos requieren
mentoria para familiarizarse con sus nuevas

responsabilidades (p. 14)

Neyra (2018) refiere que:

La induccién constituye la etapa durante la cual el
colaborador comienza a alinearse con los
requerimientos de la organizacion. Esta fase tiene
como propdsito fundamental sensibilizar al
trabajador sobre sus responsabilidades, los equipos
0 personas con quienes debera interactuar, y los
objetivos que se espera que cumpla dentro de la

institucion. (p. 20)



2.2.1.2.2. Disefio de puestos
Chiavenato (2009) menciona que:

Define las obligaciones y tareas asignadas a cada
cargo, los procedimientos a seguir y la manera en
que se vincula con otras funciones dentro de la
organizacion. Cada puesto requiere habilidades
especificas para un desempeio eficaz. Estas
habilidades varian segun el puesto, el nivel y el
ambito laboral. Entre ellas se incluyen la utilizacion
de recursos, la gestion de relaciones
interpersonales, el procesamiento de la informacion
y el conocimiento de sistemas y tecnologia, y el
grado de exigencia de cada habilidad varia. (p. 15)

2.2.1.2.3. Evaluacion del desempeiio
Chiavenato (2009) menciona que:

Se enfoca en las responsabilidades que asume un
individuo dentro de la organizacién y en las
habilidades que aporta para contribuir al logro
institucional. Es fundamental que cada colaborador
reciba retroalimentacion sobre su desempefio, con
el propdsito de aplicar mejoras cuando sea
necesario. Asimismo, los directivos requieren
conocer el rendimiento de su equipo para evaluar su
potencial, identificar oportunidades de desarrollo
profesional y definir posibles trayectorias dentro de
la entidad. (p. 44)

2.2.1.3. Recompensa del talento humano
Chiavenato (2009) menciona que:

Corresponden a los principios utilizados para compensar al

personal. Estas directrices constituyen un medio clave para



incentivar y reconocer a los colaboradores, siempre que
contribuyan al logro de las metas institucionales y alcancen
sus propios objetivos. La recompensa se entiende como un
incentivo, estimulo o agradecimiento por el trabajo y
compromiso demostrado, siendo una herramienta eficaz para
motivar y alinear las acciones de los individuos con los
intereses de la organizacion. (p. 18)

Neyra (2018) refiere que:

Para operar dentro de ciertos limites, las organizaciones
implementan estrategias de compensacion, las cuales actian
como incentivos para promover conductas deseadas, asi
como mecanismos disciplinarios que incluyen sanciones o
correcciones con el  proposito de  desalentar
comportamientos que puedan comprometer el bienestar
institucional. Ambas herramientas buscan reforzar actitudes
alineadas con los objetivos organizacionales y mantener la
integridad del entorno laboral. (p. 15)

2.2.1.3.1. Recompensas econémicas
Neyra (2018) refiere que:

Consiste en la compensacion que recibe cada
empleado por su trabajo, incluyendo salarios,
bonificaciones, premios y comisiones. La
remuneracion es el pago economico otorgado a los
colaboradores de acuerdo con el cargo
desempefiado y las prestaciones realizadas en un
periodo especifico, el cual generalmente se calcula
en funcion del mes o las horas trabajadas. (p. 16)

2.2.1.3.2. Recompensas no economicas

Neyra (2018) refiere que: “Las recompensas no
econdmicas que ofrece una organizacion, como el orgullo, la

autoestima, el reconocimiento y la estabilidad laboral, inciden



directamente en la satisfaccion de los empleados con el
sistema de compensacion. Por lo tanto, es crucial realizar un

analisis exhaustivo de todas las recompensas”

2.2.1.3.3. Prestaciones y servicios

Chiavenato (2009) menciona que: “Son gratificaciones y
beneficios especificos que las organizaciones proporcionan a
todos 0 a una parte de sus empleados, como un pago adicional

a sus salarios”
2.2.1.3.4. Sanciones
Neyra (2018) refiere que:

Son reglas o directrices disciplinarias que buscan
guiar la ¢ética y el comportamiento de los
empleados, sancionando el incumplimiento de las
normativas y comportamientos establecidos. Estas
medidas previenen la repeticion de conductas
inapropiadas, ya sea a través de advertencias
verbales o escritas, y en casos mas graves, mediante

sanciones como suspensiones o despidos (p. 23)

2.2.1.4. Desarrollo del talento humano
Chiavenato (2009) menciona que:

Los procesos de desarrollo o capacitacion del personal estan
estrechamente relacionados con la educacion; van mas alla
de la simple transmision de conocimientos, habilidades y
capacidades, y buscan brindar informacion que ayude a los
empleados a adquirir e interiorizar nuevas actitudes, ideas y

soluciones. Esto, a su vez, modifica los habitos y



comportamientos de los empleados, mejorando asi la
eficiencia y la eficacia laboral (p. 25)

2.2.1.4.1. Capacitacion
Chiavenato (2009) menciona que:

La capacitacion se ha convertido en un recurso
clave para mejorar el desempefio laboral. En la
actualidad, es una herramienta que potencia las
competencias de los individuos, permitiéndoles
ser mas productivos, creativos e innovadores. Esto
no solo les permite contribuir de manera mas
efectiva a los objetivos de la organizacion, sino
que también aumenta su valor dentro de la misma

(p. 371)
Neyra (2018) refiere que:

La capacitacion es una estrategia efectiva para
agregar valor tanto a las personas como a la
institucion y los clientes, al mismo tiempo que
enriquece el capital intelectual de la organizacion.
Se enfoca en el presente y en el puesto actual,
mejorando las habilidades y competencias
necesarias para desempefiar eficientemente las
tareas inmediatas. Generalmente, los programas
de capacitacion abordan temas clave para el
funcionamiento de la organizacion, tales como
mision, vision, politicas, directrices, normas,
procedimientos, productos, servicios, clientes y
competidores, entre otros. Tener conocimiento de
esta informacion orienta la conducta de los
colaboradores, haciendo su desempefio mas
efectivo. Ademas, algunos programas se centran
en mejorar las habilidades laborales, mientras que

otros buscan fomentar nuevos habitos y actitudes



para gestionar de manera asertiva las relaciones
con compaiieros, clientes y el trabajo en general.
Finalmente, ciertos programas buscan desarrollar
la capacidad de abstraccion, permitiendo a los
empleados pensar, razonar, juzgar, decidir y

actuar con una vision mas amplia. (p. 17)

2.2.1.4.2. Desarrollo de carrera

Chiavenato (2009) menciona que: “El desarrollo de las

personas estd mas vinculado a la educacion y a la

preparacion para el futuro que a la capacitacion, que

generalmente se enfoca en mejorar habilidades para el

presente’

b

Neyra (2018) refiere que:

2.2.1.4.3. Rotacion

El proceso formal de desarrollo profesional se lleva
a cabo de manera estructurada y secuencial,
orientado a la preparacion de los empleados para
asumir roles de mayor jerarquia y responsabilidad
dentro de la organizacion. Este proceso esta basado
en la proyeccion del futuro profesional de los
subordinados, identificando sus habilidades y
competencias necesarias para ocupar puestos de
mayor complejidad. Su efectividad se alcanza
cuando las organizaciones logran integrar este
proceso con otros aspectos de la gestion de
personal, tales como la planificacion de recursos
humanos, la capacitacion, el desarrollo y la
evaluacion del desempefio, lo que permite una
evolucion constante del talento interno y el

fortalecimiento de la estructura organizativa. (p. 18)

Neyra (2018) refiere que:



La rotacion laboral se refiere a la participacion de
los empleados en diferentes roles dentro de una
organizacion para ampliar sus habilidades,
conocimientos y capacidades. La rotacion puede ser
vertical u horizontal. Es una excelente herramienta
para familiarizar a los empleados con los procesos,
actividades y operaciones de la organizacion,
transforméandolos de expertos en un solo campo a
talentos multidisciplinarios. No solo enriquece la
experiencia del empleado y fomenta nuevas ideas y
perspectivas, sino que también permite una
evaluacion maés completa y precisa de su
desempeiio. (p. 22)

2.2.1.5. Retencion del talento humano
Chiavenato (2009) menciona que:

Este enfoque obliga a los gestores a centrarse en aspectos
clave como los estilos de liderazgo, las relaciones con los
empleados, y los planes de bienestar y seguridad laboral que
promuevan una mejor calidad de vida dentro de la
organizacion. Estas acciones no solo favorecen la retencion
de los colaboradores mas capacitados, sino que también
mantienen su motivacion y entusiasmo hacia sus tareas.
Ademas, al proporcionar un entorno fisico, psicologico y
social adecuado, se asegura que los empleados sigan
comprometidos con la organizacion, generando un sentido
de pertenencia y orgullo en su labor. (p. 20)

2.2.1.5.1. Clima organizacional
Chiavenato (2009) menciona que:

Es la impresion que genera el entorno de trabajo en
los empleados, incluyendo las interacciones entre

los colaboradores, su actitud hacia los usuarios, su



relacion con proveedores, entre otros aspectos. Este
se encuentra estrechamente ligado a la motivacion
laboral. Cuando los trabajadores estan altamente
motivados, el ambiente laboral se vuelve favorable,
promoviendo vinculos amistosos, entusiasmo,
cooperacion y apoyo entre ellos. En cambio, cuando
la motivacion disminuye debido a frustraciones o
dificultades para cumplir con sus expectativas
personales, el clima de trabajo tiende a deteriorarse,
afectando negativamente las relaciones laborales.

(p-21)
Neyra (2018) refiere que:

Se describe como las caracteristicas o condiciones
del entorno laboral que perciben los miembros de la
institucion y que impactan en su comportamiento.
En esencia, el clima de trabajo influye directamente
en la motivacion de los empleados, y, a su vez, la
motivacion laboral también tiene un efecto sobre el
clima organizacional, creando una
retroalimentaciéon mutua entre ambos factores. (p.
21)
2.2.1.5.2. Condiciones de trabajo

Chiavenato (2009) menciona que:

Se refiere a las caracteristicas del ambiente laboral
que tienen como objetivo proteger la salud fisica y
mental de los empleados, garantizando su
comodidad y bienestar. Un entorno laboral éptimo
debe contar con instalaciones y recursos fisicos que
favorezcan el bienestar de los sentidos y érganos
humanos. Ademas, en cuanto al bienestar
psicologico, es crucial mantener condiciones

saludables en términos de interaccion social y



mental, promoviendo un ambiente que impulse
comportamientos positivos y prevenga efectos
emocionales negativos como la ansiedad o el
agotamiento. (p. 19)

2.2.1.6. Supervision del talento humano

Chiavenato (2009) menciona que: “dentro de un cierto rango de
variacion, apoya, guia, instruye y mantiene el comportamiento de los

colaboradores”

Neyra (2018) refiere que:

Las organizaciones no actuan ni operan de manera
improvisada, sino que se rigen por planes estructurados que
buscan alcanzar sus objetivos, cumplir con su misioén y
vision, siguiendo un programa o estrategia previamente
disefiada. Las acciones organizacionales no pueden ser
aleatorias ni erraticas, sino que deben ser intencionales y
racionales. Las entidades tienen la responsabilidad de velar
por el buen desarrollo de sus diversas operaciones y
actividades.  Supervisar implica  monitorear  estas
operaciones para garantizar que los planes se lleven a cabo
correctamente y que los objetivos se logren. La supervision
es esencial para las funciones relacionadas con el
cumplimiento de metas y el enfoque principal o actividad del
negocio. (p. 20)
2.2.1.6.1. Medicion

Robbins y Coulter (2005) mencionan que:

Para evaluar el desempefio de los empleados, los
gerentes deben recopilar informacion mediante
diversos métodos, como la observacion directa, el
analisis estadistico y las evaluaciones verbales y

escritas. Los gerentes suelen integrar multiples



fuentes de datos para aumentar la probabilidad de
obtener informacion precisa y confiable. Muchas
tareas y actividades pueden cuantificarse mediante
métricas especificas y mensurables. Sin embargo,
cuando no es posible la medicion objetiva de las
métricas, se deben emplear métodos de evaluacion
subjetivos. A pesar de sus limitaciones, estos
métodos son mucho mejores que la ausencia total
de estandares y controles (p. 24)

2.2.1.6.2. Comparacion
Robbins y Coulter (2005) mencionan que:

Su objetivo es identificar la discrepancia entre el
desempefio real y el esperado. Aunque se anticipa
cierta variabilidad en la ejecucion de las
actividades, es fundamental definir un margen de
variacion aceptable. Las desviaciones que superan
este margen se consideran significativas y deben ser

atendidas por la direccion. (p. 21)

2.2.1.6.3. Acciones correctivas
Robbins y Coulter (2005) mencionan que:

Si la desviacion proviene de un trabajo deficiente,
se deben implementar las acciones correctivas
necesarias. Ejemplos de estas medidas incluyen la
modificacion de estrategias, ajustes en la estructura,
cambios en las politicas de compensacion,
programas de capacitacion o incluso la
desvinculacion de empleados. El directivo debe
elegir entre aplicar una correccion inmediata o una

mas profunda. La correccion inmediata resuelve



rapidamente los problemas para restaurar el flujo
normal de las actividades, mientras que la
correccion basica investiga las causas y razones
detras de la desviacion antes de abordar su origen.

(p- 21)
2.2.2. Calidad de servicio (Y)

Tigani (2006) menciona que: “Se refiere al compromiso de una
organizacion para proporcionar a clientes, accionistas y empleados productos
y servicios de alta calidad. Esto implica que todas las caracteristicas, acciones
y datos de la entidad trabajen en conjunto para crear valor para todos los

beneficiarios.”

Vargas (2007) define que

La calidad del servicio refleja el esfuerzo de los empleados, con
especial énfasis en la atencion personalizada al cliente. Dos factores
clave influyen en la calidad del servicio: las necesidades del cliente
y las de los propios empleados. Ambos factores son cruciales para
la calidad del servicio. (p. 34)

Arellano (2017) refiere que:

La calidad del servicio se mide por la satisfaccion del cliente, que se
refiere al servicio o la experiencia que recibe. Esta satisfaccion
depende de la percepcion y las expectativas del cliente. Sin
embargo, la calidad del servicio no siempre puede evaluarse
objetivamente, por lo que las empresas deben monitorear
continuamente la percepcion de los clientes sobre sus servicios. Por
lo tanto, la estabilidad de una empresa en el mercado depende de su
capacidad para atraer y fidelizar clientes. (p. 10)

Morocho y Burgos (2018) mencionan que:

La calidad del servicio se refiere a una serie de practicas continuas
que una organizacion implementa para satisfacer las expectativas de

un grupo especifico de clientes. Para brindar un servicio de alta



calidad, este debe ser accesible, oportuno, confiable y seguro,
garantizando asi una alta satisfaccion del usuario. (p. 11)

2.2.2.1. Elementos tangibles

Mbassi, Mbarga y Ndeme (2019) mencionan que:
Las instalaciones de servicio tangibles se refieren a los
elementos fisicos que constituyen un servicio, como
instalaciones, herramientas, equipos y personal, asi como
materiales de comunicacion y otros elementos tangibles
utilizados para prestar servicios a los clientes en el punto de
servicio. Los proveedores de servicios suelen utilizar estos
elementos tangibles para mejorar su imagen y demostrar la

calidad de sus servicios a los usuarios (p. 13)

2.2.2.1.1. Conservacion de las instalaciones
Mbeassi, et al. (2019) menciona que:

En cuanto a las instalaciones, el mantenimiento
adecuado de las mismas es esencial para brindar un
servicio de alta calidad. Por lo tanto, todas las
organizaciones necesitan un entorno adecuado para
realizar su trabajo. (p. 18)

2.2.2.1.2. Calidad de los equipos

Mbassi, et al. (2019) considera que: “Las empresas deben
poseer recursos tecnoldgicos avanzados para brindar un
mejor servicio al cliente y permitir que los empleados
realicen su trabajo de manera eficaz”

2.2.2.2. Capacidad de respuesta

Hamed, Hamdollah, Sanjar, Masoud y Hojat (2020) refieren como:
La disposicion para asistir a los usuarios y ofrecer un servicio
rapido es esencial. Ademas, el compromiso implica el deseo

de ayudar a los usuarios a resolver sus solicitudes,



reclamos y dudas, asi como cualquier dificultad que
enfrenten. Por ello, se debe informar a los usuarios sobre el
tiempo estimado que deberan esperar para recibir asistencia
y respuestas a sus inconvenientes, atendiendo asi a sus
necesidades de manera eficiente. (p. 13)

2.2.2.2.1. Actitud y disposicion
Hamed, et al. (2020) consideran que:

La actitud de servicio y un comportamiento
empatico son componentes clave de una actitud
positiva hacia el cliente, lo cual implica asegurar
que los usuarios perciban a la organizacion como
genuina a través de las acciones de sus empleados.
Esto, a su vez, se traduce en el éxito de la entidad.

(. 13)”

2.2.2.2.2. Informacion sobre actividades

Hamed, et al. (2020) consideran que: “Ofrecer un servicio
excepcional al usuario es fundamental, proporcionando
informacion clara y resolviendo todas sus dudas o problemas
relacionados con sus solicitudes o trdmites gestionados por
la organizacion”

2.2.2.2.3. Rapidez del servicio

Hamed, et al. (2020) consideran que: “Proporcionar un
servicio de calidad a los wusuarios, atendiendo sus
necesidades en el menor tiempo posible y ofreciendo
soluciones eficaces y satisfactorias”

2.2.2.3. Seguridad

Hamed y Ahmed (2017) mencionan que: “Los clientes confian en
que las organizaciones resolveran sus problemas y dificultades de la
mejor manera posible. En este sentido, la seguridad abarca aspectos

como la integridad, la fiabilidad y la honestidad



2.2.2.3.1. Servicio oportuno

Hamed y Ahmed (2017) refieren que: “Las
organizaciones deben brindar un servicio al cliente oportuno
y profesional, y los empleados deben aprovechar sus
habilidades para brindar un mejor servicio al cliente”

2.2.2.3.2. Capacidad técnica

Espinoza (2021) menciona que: “Es necesario contar con
recursos tecnologicos, asi como con la formacion que
reciben los empleados que brindan el servicio, para poder
gestionar y resolver las dudas o problemas que puedan tener
los clientes”

2.2.2.3.3. Proceso adecuado
Hamed y Ahmed (2017) mencionan que:

Se lleva a cabo de manera adecuada y eficiente,
donde los empleados revisan y abordan cualquier
registro, solicitud o inquietud relacionada con el
servicio. El objetivo es garantizar que el cliente esté
satisfecho con la atencion recibida, brindando un
servicio que cumpla con sus expectativas y
necesidades. (p. 14)
2.2.2.4. Fiabilidad

Umar, Daud y Kasim (2017) refieren como:

Se refiere a la capacidad de entregar los servicios prometidos
con precision y puntualidad, garantizando una ejecucion
correcta desde el principio. Esto refleja los conocimientos y
las habilidades de los empleados de una organizacion para
brindar un servicio de calidad, generando asi confianza y
credibilidad en el cliente. Por lo tanto, la confiabilidad

significa que una organizacién cumple sus promesas,



garantiza la prestacion del servicio y resuelve cualquier

problema. (p. 14)

2.2.2.4.1. Interés por el usuario

Umar, et al. (2017) mencionan que:

Los empleados deben demostrar interés en los
problemas de los usuarios y proponer soluciones
eficaces para abordarlos adecuadamente. Esto, a su
vez, genera confianza en la organizacion, ya que
esta proporciona servicios confiables y seguros. (p.

15)

2.2.2.4.2. Compromiso del personal

2.2.2.5. Empatia

Umar, et al. (2017) mencionan que:

El compromiso laboral representa el vinculo entre
un empleado y su organizacién. Generalmente, los
empleados comprometidos comprenden los
objetivos de la empresa. Por lo tanto, el
compromiso laboral puede definirse como el nivel
de entusiasmo que un empleado muestra por sus
responsabilidades. Ademas, refleja su sentido de
responsabilidad hacia los objetivos, la mision y la

vision de su organizacion. (p. 21)

Fatemeh y Mehrabi (2020) mencionan que:

Se refiere al servicio personalizado y meticuloso que una
organizacion brinda a sus usuarios, garantizando que el
servicio satisfaga sus necesidades especificas. Los usuarios
se sienten valorados y comprendidos por la organizacion,
fortaleciendo asi la relacion entre ellos. En este nivel, las
organizaciones se esfuerzan por construir relaciones

estrechas con los clientes, comprendiendo a fondo sus



caracteristicas, preferencias y expectativas para brindarles
soluciones precisas y satisfactorias. (p. 15)

2.2.2.5.1. Horarios adecuados

Fatemeh y Mehrabi (2020) mencionan que: “La
organizacion ha establecido horarios de trabajo claros y
especificos que los empleados deben cumplir estrictamente,
garantizando asi la eficiencia operativa y la consistencia del
servicio. El cumplimiento de estos horarios no solo garantiza
la fluidez de las operaciones internas, sino que también
transmite profesionalismo y compromiso con los estandares
establecidos a los clientes, contribuyendo a generar
confianza y credibilidad”

2.2.2.5.2. Atencion empatica

Fatemeh y Mehrabi (2020) refieren que: “La capacidad de
una organizacion para comprender los pensamientos,
sentimientos, motivaciones y circunstancias de sus clientes
se refiere a su capacidad para generar empatia y conexiones
profundas con los consumidores”

2.3. Bases filosoéficas

Su Base filosofica de la investigacion tiene su base desde el enfoque clasico de
Taylor y su organizacion cientifica del trabajo, Muckinsky y Laffadano, destaca como
factor de satisfaccion la remuneracion econdmica y las condiciones fisicas en el lugar
donde se realiza el trabajo. Al aumentar la productividad, que al mismo tiempo pretende
disminuir la fatiga del trabajador, se busca establecer condiciones materiales idoneas
(iluminacidn, ruido, ventilacion, interrupciones) con lo cual se podra obtener un mejor
desempeio. La Teoria Humanista o Humanismo que significa un profundo
conocimiento del ser humano, con caracteristicas intelectuales que se pueden cultivas y
acrecentar con sentimientos emociones programas educativos acordes a una necesidad
social y humana, necesidades fisicas de espiritualidad y de sociabilidad. En ese mismo
sentido existen postulados humanistas que nos ayudan a comprender la Adam Smith
dice lo siguiente: la productividad del individuo no es social, porque el individuo

siempre que produce actua movido por la avaricia y el egoismo.



2.4. Definicion de términos basicos
a) Gestion de talento humano

La gestion de recursos humanos es un area central de toda organizacion y
varia dependiendo de las circunstancias y jerarquias especificas de la
organizacion; de igual manera, cada organizacidon también se diferencia debido

a sus propias caracteristicas y procesos internos (Prieto, 2009).

b) Reclutamiento

El reclutamiento es un proceso mediante el cual la empresa se encarga de
atraer candidatos cualificados con el perfil adecuado para los puestos vacantes.
Existen dos tipos de reclutamiento, el reclutamiento interno y el externo,

dependiendo de la organizacion se realizaran uno, otro o ambos (Chiavenato,

2011).
¢) Recompensas econémicas

Si los empleados piensan que no se les recompensa en forma adecuada y que
no pueden hacer mucho para influir directamente en sus premios, tienden a estar
insatisfechos, a trabajar menos y a ausentarse mas frecuentemente que cuando

creen que se les esta tratando de modo equitativo (Neyra, 2018).
d) Capacitacion

La formacion es un proceso educativo de corto plazo que se realiza de forma
sistematica y organizada, permitiendo a las personas adquirir conocimientos,
desarrollar habilidades y destrezas de acuerdo a objetivos predeterminados

(Chiavenato, 2007).
e) Clima organizacional

El clima organizacional se refiere a las cualidades, atributos o caracteristicas
relativamente persistentes de un entorno de trabajo particular que son percibidos,
sentidos o experimentados por las personas de la organizacion y que influyen en

su comportamiento (Garcia y Zapata, 2008).



2.5. Hipotesis de investigacion

2.5.1.

2.5.2.

1.

Hipotesis general
La gestion de talento humano se relaciona significativamente con la calidad

de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Hipotesis especificas

La incorporacion del talento humano se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de la Universidad Nacional José¢ Faustino Sanchez Carrion
2022.

La colocacion del talento humano se relaciona significativamente con la calidad
de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.
La recompensa del talento humano se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de la Universidad Nacional Jos¢ Faustino Sanchez Carrion
2022.

El desarrollo del talento humano se relaciona significativamente con la calidad
de servicio de la Universidad Nacional Jos¢ Faustino Sanchez Carrion 2022
La retencion del talento humano se relaciona significativamente con la calidad
de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022
La supervision del talento humano se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sdnchez Carrion

2022



2.6. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

X.3.4.- Sanciones

VARIABLES DIMENSIONES IDICADORES ESCALA
X.1.1.- Reclutamiento
X.1.- Incorporar al | X.1.2.- Seleccion del
talento humano personal
X.2.1.- Induccion
X) X.2.- Colocar al X.2.2.- Disefio de puestos
GESTION DE talento humano X.2.3.- Evaluacion del
TALENTO desempefio Egcala de
HUMANO Likert:
Siempre.
X.3.1.- Recompensas | i
econdmicas Siempre
X.3.- X.3.2.- Recompensas no A veces
Recompensar al econdmicas Casi nunca
talento humano X.3.3.- Prestaciones y| Nunca
servicios

X.4.- Desarrollo del
talento humano

X.5.- Retener al
talento humano

X.6.- Supervisar al
talento humano

X.4.1.- Capacitacion
X.4.2.- Desarrollo de carrera
X.4.3.- Rotacion

X.5.1.- Clima
organizacional

X.5.2.- Condiciones de
trabajo

X.6.1.- Medicion
X.6.2.- Comparacion
X.6.3.- Acciones correctivas




(Y)
CALIDAD DE

SERVICIO

Y.1.- Elementos
tangibles

Y.2.- Capacidad
de respuesta

Y.3.- Seguridad

Y .4.- Fiabilidad

Y.5.- Empatia

Y.1.1.- Conservacion de las
instalaciones
Y.1.2.- Calidad de los

equipos

Y.2.1.- Actitud y disposicion
Y.2.2.- Informacion sobre
actividades

Y.2.3.- Rapidez del servicio

Y.3.1.- Servicio oportuno
Y.3.2.- Capacidad técnica
Y.3.3.- Proceso adecuado

Y.4.1.- Interés por el usuario
Y.4.2.- Compromiso del
personal

Y.5.1.- Horarios adecuados
Y.5.2.- Atencién empatica

Escalade
Likert:

Siempre.
Casi
Siempre

A veces
Casi nunca
Nunca




CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1. Disefio metodologico

Tipo de Investigacion

El tipo de la investigacion, segun su proposito, fue de tipo basica, también conocida
como pura o fundamental. Fue de caracter descriptivo, ya que proporciond informaciéon
diagnostica importante sobre las variables, con un enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental de tipo transversal correlacional. Esto se debe a que las variables analizadas
estan interrelacionadas o dependen unas de otras. La investigacion se centrd en explorar,

mediante una muestra de unidades de observacion, la relacion existente entre las variables

identificadas, como se muestra en la siguiente figura:

4 )

Oyx

N y

Denotacion:

N = Poblacion

Ox = Observacion a la variable independiente.
Oy = Observacion a la variable dependiente.
r = Relacion entre variables.

Método de Investigacion

Método Cientifico.



Estrategia procedimiento de contratacion de hipotesis

Para probar las hipotesis, este estudio utilizd programas estadisticos para
realizar andlisis de correlacién, combinando métodos de andlisis descriptivo y
comparativo, con el objetivo de identificar y determinar el grado de relacion entre
ambas variables. Finalmente, se utilizaron coeficientes de correlacion para el

analisis estadistico de los resultados.

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1.

3.2.2.

Poblacion

Cordoba (2009) senialo que: “La totalidad se refiere a un conjunto bien
definido de unidades de observacion que comparten caracteristicas comunes y
perceptibles, denotadas por la letra N”.

En nuestro caso la poblacion estuvo constituido por 324 trabajadores

administrativos de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.

Muestra

Bernal (2006) describio: Este es un subconjunto de la poblacion sobre la que
se realiza la investigacion. La informacion necesaria para realizar la
investigacion se obtiene de este subconjunto de la poblacion, y las variables de

investigacion se mediran y observaran dentro de este subconjunto (p. 161).

La muestra que se utiliz6 en la investigacion fue probabilistica aleatoria
donde se considera los siguientes parametros:

Zos, = 1.96 = Nivel de confiabilidad (nivel de confianza del 95%)

p = 0.5 > Probabilidad de ocurrencia

q=0.5 > Probabilidad de no ocurrencia

P =324 - Poblacion

esw = 0.05 2> Margen de error



Z2xpxqxP

o= Z2xpxq+ e?x(P-1)

_ 1,962 x 0,5 x 0,5 x 324

T 1.962x0.5x0.5+ 0.05%2x323
Ny = 176

Como no > 5% de la poblacion, se tiene que hacer un ajuste.

n'=L
1+§"’_ON__12

176
1+ (176 -1)

n =114

’

n =

Entonces la muestra estuvo conformada por 114 unidades de observacion,

que vale decir 114 trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron en el presente trabajo de investigacion

se muestran a continuacion:
Técnicas:
= Analisis documental
= (Observacion
=  Encuesta
Instrumentos:
* Fichas bibliograficas, hemerograficas y de investigacion
=  Guia de observacion

= Cuestionario de preguntas.



3.4. Técnicas para el procedimiento de la informacion
Analisis Documental

A través del analisis documental y los instrumentos correspondientes, se
consultaron fuentes bibliograficas, publicaciones especializadas y sitios web,

todos ellos estrechamente vinculados con el tema de la investigacion.
Encuesta

Se recopild informacion sobre las diversas dimensiones de esta variable
mediante entrevistas y un cuestionario disefiado especificamente para este estudio
por los autores del articulo. Las preguntas del cuestionario se centraron en aspectos
especificos que permitieron obtener datos relevantes e identificar deficiencias en

las variables de investigacion.
Observacion

Mediante la observacion y sus herramientas correspondientes, comprenderemos
los procesos que ocurren a lo largo del tiempo, las relaciones entre las personas y
sus situaciones o entornos, y diversos eventos. Ademds, nuestro objetivo es
identificar patrones emergentes y los contextos socioculturales en los que se

desarrolla la experiencia humana, y descubrir posibles problemas.

a) Ficha Técnica de Instrumentos

La encuesta estuvo constituida por preguntas de la Vi y la Vd., La medicion se

hizo a través de la Escala de Likert, que mide de 1 a 5.

b) Administracion de los instrumentos y obtencion de los datos

Para la recoleccion de datos, se utilizd un cuestionario que fue confiable y
validado. La confiabilidad se garantizé mediante la aplicacion del cuestionario en

dos ocasiones a la muestra previamente seleccionada..



Para garantizar la eficacia de las herramientas de encuesta, consultamos a
profesionales y expertos relacionados con el tema de investigacion. Ellos
brindaron un valioso apoyo para la recopilacion de datos de muestra durante el

proceso de encuesta.
Analisis Estadistico

En este estudio se utilizo el programa estadistico SPSS 25.0 para procesar los datos
e interpretar, analizar y discutir los graficos estadisticos. Este proceso nos permitio
obtener resultados y extraer conclusiones consistentes con los objetivos e hipotesis de

la investigacion, lo que constituye el resultado final de este estudio.
Formulacion del modelo

a. Hipotesis Nula.

Existen evidencias que las medias de los tratamientos estadisticamente no
difieren significativamente.

b. Hipdtesis alterna.
Estadisticamente las medias de los tratamientos difieren significativamente.
c. Recoleccion de datos y calculos de los estadisticos correspondientes.

La recoleccion de datos se efectud una vez aplicado los tratamientos
correspondientes a cada muestra y para el procesamiento se utilizaran programas
estadisticos.

d. Decision estadistica.

Las decisiones estadisticas se toman comparando la estadistica de prueba
calculada con los valores obtenidos de una tabla estadistica correspondiente a la
distribucion de la estadistica de prueba; es decir, si el valor de la estadistica de
prueba calculada cae dentro de la region de rechazo, se rechaza la hipdtesis nula;

de lo contrario, se acepta la hipotesis nula:

Si: FO > Fa, a—1, N-a se rechaza

3.5. Matriz de consistencia
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. Analisis de resultados
Tabla 2
Gestion de talento humano
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 10 8,8 8,8 8,8
Casi nunca 49 43,0 43,0 51,8
A veces 36 31,6 31,6 83,3
Casi siempre 19 16,7 16,7 100,0
Total 114 100,0 100,0

Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

GESTION DE TALENTO HUMANO

Porcentaje

Casi nunca A veces

Figura 1. Gestion de talento humano

De la figura 1, el 43,0% (49) de los encuestados indico que casi nunca se lleva a cabo una
adecuada gestion del talento humano, seguido por el 31,6% (36) que sefiald que esto ocurre
aveces. Por otro lado, el 16,7% (19) percibe que casi siempre se realiza esta gestion, mientras

que solo el 8,8% (10) manifestd que nunca se gestiona el talento humano de manera

adecuada.

Casi siempre



Tabla 3.

Incorporar al talento humano

Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 24 21,1 21,1 21,1
Casi nunca 66 57,9 579 78,9
A veces 24 21,1 21,1 100,0
Total 114 100,0 100,0

Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

Incorporar al talento humano

Porcentaje

Munca Casi nunca A vaces

Figura 2. Incorporar al talento humano

De la figura 2, el 57,9% (66) de los encuestados sefiald que casi nunca se incorpora
adecuadamente al talento humano en la organizacion. A su vez, el 21,1% (24) manifest6 que

esto nunca ocurre, mientras que otro 21,1% (24) indic6é que dicha incorporacion sucede a

VECCES.



Tabla 4

Colocar al talento humano

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 10 8,8 8,8 8,8
Casi nunca 30 26,3 26,3 35,1
A veces 48 42.1 42,1 77,2
Casi siempre 12 10,5 10,5 87,7
Siempre 14 12,3 12,3 100,0

Total 114 100,0 100,0

Pa Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

Colocar al talento humano

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Figura 3. Colocar al talento humano

De la figura 3, el 42,1% (48) de los encuestados indic6 que a veces se realiza
adecuadamente la colocacion del talento humano dentro de la organizacion. Le siguen el
26,3% (30), que sefiald que esto ocurre casi nunca, y el 12,3% (14) que manifestd que
siempre se realiza correctamente. Por otro lado, el 10,5% (12) indic6 que esta accion se lleva
a cabo casi siempre, mientras que el 8,8% (10) expres6 que nunca se coloca de forma

adecuada al personal.



Tabla 5

Recompensar al talento humano

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 4.4 4.4 4.4
Casi nunca 53 46,5 46,5 50,9
A veces 37 32,5 32,5 83,3
Casi siempre 5 4.4 4.4 87,7
Siempre 14 12,3 12,3 100,0

Total 114 100,0 100,0

Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

Recompensar al talento humano

Porcentaje

Nunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Figura 4. Recompensar al talento humano

De la figura 4, el 46,5% (53) de los encuestados indicé que casi nunca se recompensa
adecuadamente al talento humano en la organizacion. El 32,5% (37) manifesté que esto
ocurre a veces, mientras que un 12,3% (14) afirmé que siempre se otorgan recompensas. Por
otro lado, tanto el 4,4% (5) sefial6 que nunca se realiza este reconocimiento, como otro 4,4%

(5) que indic6 que ocurre casi siempre.



Tabla 6

Desarrollo del talento humano

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 10 8,8 8,8 8,8
Casi nunca 44 38,6 38,6 474
A veces 24 21,1 21,1 68,4
Casi siempre 17 14,9 14,9 83,3
Siempre 19 16,7 16,7 100,0

Total 114 100,0 100,0

Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

Desarrollo del talento humano

Porcentaje

Nunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Figura 5. Desarrollo del talento humano

De la figura 5, el 38,6% (44) de los encuestados indicé que casi nunca se promueve el
desarrollo del talento humano en la organizacion. Le siguen el 21,1% (24) que sefiald que
esto ocurre a veces, y el 16,7% (19) que afirm6 que siempre se fomenta dicho desarrollo. Por
otro lado, un 14,9% (17) manifestd que esto ocurre casi siempre, mientras que el 8,8%

(10) expres6 que nunca se impulsa el crecimiento profesional del personal.



Tabla 7

Retener al talento humano

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 24 21,1 21,1 21,1
Casi nunca 65 57,0 57,0 78,1
A veces 25 21,9 21,9 100,0
Total 114 100,0 100,0

Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

Retener al talento humano

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces

Figura 6. Retener al talento humano

De la figura 6, el 57,0% (65) de los encuestados sefiald que casi nunca se logran
implementar acciones efectivas para retener al talento humano dentro de la organizacion.
Asimismo, el 21,9% (25) manifestd que esto ocurre a veces, mientras que el 21,1% (24)

indic6 que nunca se llevan a cabo estrategias de retencion.



Tabla &8

Supervisar al talento humano

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 10 8,8 8,8 8,8
Casi nunca 30 26,3 26,3 35,1
A veces 48 42.1 42,1 77,2
Casi siempre 12 10,5 10,5 87,7
Siempre 14 12,3 12,3 100,0

Total 114 100,0 100,0

Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

Supervisar al talento humano

Porcentaje

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Figura 7. Supervisar al talento humano

De la figura 7, el 42,1% (48) de los encuestados manifestd que a veces se realiza la
supervision del talento humano en la organizacion. Le siguen el 26,3% (30), que indicod que
esto ocurre casi nunca, y el 12,3% (14), que afirm6 que siempre se supervisa al personal.
Ademas, un 10,5% (12) sefialdé que esto sucede casi siempre, mientras que el 8,8% (10)

indic6 que nunca se lleva a cabo dicha supervision.



Tabla 9

Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 2,6 2,6 2,6
Casi nunca 31 27,2 27,2 29,8
A veces 58 50,9 50,9 80,7
Casi siempre 19 16,7 16,7 97,4
Siempre 3 2,6 2,6 100,0

Total 114 100,0 100,0

Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje

Munca Casi nunca Awveces  Casisiempre  Siempre

Figura 8. Calidad de servicio

De la figura 8, el 50,9% (58) de los encuestados indicé que a veces se brinda un servicio
de calidad en la organizacion. Le sigue el 27,2% (31), que sefiald que esto ocurre casi nunca,
y el 16,7% (19), que manifestd que casi siempre se ofrece una atencion adecuada. Por otro
lado, tanto el 2,6% (3) indic6 que nunca se garantiza la calidad del servicio, como otro 2,6%

(3) que afirmé que siempre se logra.



Tabla 10

Elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 28 24,6 24,6 24,6
Casi nunca 29 25,4 25,4 50,0
A veces 39 34,2 34,2 84,2
Casi siempre 18 15,8 15,8 100,0
Total 114 100,0 100,0

Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

Elementos tangibles

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre

Figura 9. Elementos tangibles

De la figura 9, el 34,2% (39) de los encuestados indicéd que los elementos tangibles de la
organizacion se presentan a veces. Le siguen el 25,4% (29), que sefald que estos elementos
son casi nunca adecuados, y el 24,6% (28), que expres6 que nunca se cumplen de manera
efectiva. Por otro lado, el 15,8% (18) manifestd que estos elementos se presentan casi

siempre de manera adecuada.



Tabla 11

Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 1,8 1,8 1,8
Casi nunca 37 32,5 32,5 342
A veces 24 21,1 21,1 55,3
Casi siempre 19 16,7 16,7 71,9
Siempre 32 28,1 28,1 100,0

Total 114 100,0 100,0

Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 10. Capacidad de respuesta

De la figura 10, el 32,5% (37) de los encuestados indic6 que la capacidad de respuesta es
casi nunca adecuada en la organizacion. Le siguen el 28,1% (32), que manifestd que esta
capacidad se presenta siempre de forma adecuada, y el 21,1% (24) que afirmé que se presenta
a veces. Ademads, un 16,7% (19) indic6 que la capacidad de respuesta es casi siempre

suficiente, mientras que solo el 1,8% (2) sefial6 que nunca se muestra capacidad de respuesta.



Tabla 12

Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 4.4 4.4 4.4
Casi nunca 23 20,2 20,2 24,6
A veces 24 21,1 21,1 45,6
Casi siempre 28 24,6 24.6 70,2
Siempre 34 29,8 29,8 100,0
Total 114 100,0 100,0

Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

Seguridad

Porcentaje

Nunca Casi nunca Aveces Casisiempre Siempre

Figura 11. Seguridad

De la figura 11, el 29,8% (34) de los encuestados indicd que siempre se siente seguro
dentro de la organizacion, mientras que el 24,6% (28) manifesté que la seguridad es casi
siempre adecuada. EI1 21,1% (24) expresé que se siente seguro a veces, mientras que el 20,2%
(23) senal6 que la seguridad es casi nunca suficiente. Finalmente, un 4,4% (5) indico que

nunca experimenta un ambiente seguro en la UNJFSC.



Tabla 13

Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 28 24,6 24,6 24,6
Casi nunca 65 57,0 57,0 81,6
A veces 11 9,6 9,6 91,2
Casi siempre 10 8,8 8,8 100,0
Total 114 100,0 100,0

Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

Fiabilidad

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre

Figura 12. Fiabilidad

De la figura 12, el 57,0% (65) de los encuestados indico que la fiabilidad en la
organizacion es casi nunca adecuada. Le sigue el 24,6% (28), que sefiald6 que nunca se
cumple con la fiabilidad esperada, y el 9,6% (11) manifestdé que la fiabilidad es a veces

suficiente. Ademas, un 8,8% (10) expreso que la fiabilidad es casi siempre adecuada.



Tabla 14

Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 24 21,1 21,1 21,1
Casi nunca 66 57,9 579 78,9
A veces 16 14,0 14,0 93,0
Casi siempre 8 7,0 7,0 100,0
Total 114 100,0 100,0

Para facilitar la visualizacion y el contraste, se presenta la siguiente figura:

Empatia

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre

Figura 13. Empatia

De la figura 13, el 57,9% (66) de los encuestados sefialo que la empatia en la UNJFSC es
casi nunca adecuada. Le sigue el 21,1% (24), que manifestd que nunca se muestra empatia,
mientras que el 14,0% (16) indico que a veces se experimenta empatia. Finalmente, un 7,0%

(8) expresd que la empatia se muestra casi siempre.



4.2. Contrastacion de hipétesis
Dado que se tiene 2 variables cuantitativas es necesario comprobar antes de cualquier
analisis estadistico inferencial, si los datos de las variables aleatorias estudiadas siguen o
no el modelo normal de distribucion de probabilidades. Para evaluar la normalidad, se
aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov, adecuada para muestras superiores a 50
unidades, lo que permitié determinar la idoneidad del uso de pruebas estadisticas

inferenciales posteriores.

Prueba de Normalidad de la variables gestion de talento humano y calidad de
servicio

Para realizar la prueba de normalidad de las variables gestion de talento humano y
calidad de servicio se utilizé la prueba de Kolmogorov-Smirnova y se sigui6 el siguiente
procedimiento:

a) Planteo de las hipotesis:
Hipétesis Nula (Ho): Las puntuaciones de las variables gestion de talento humano

y calidad de servicio tienen una distribuciéon normal
Hipatesis Alterna (Ha): Las puntuaciones de la variable gestion de talento humano
y calidad de servicio no tienen una distribucién normal.

b) Nivel de significacion o riesgo: a = 5%= 0,05

c) Estadistico de prueba: Kolmogorov-Smirnov

Tabla 15

Prueba de normalidad de las variables gestion de talento humano y calidad de

servicio

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion de talento humano ,171 114 ,000
Calidad de servicio ,110 114 ,000

d) Regla de decision:
- Si: P_valor (Sig) < 0,05 se rechaza la hipotesis nula
- Si: P _valor (Sig) > 0,05 no se rechaza la hipotesis nula

Sobre las variables gestion de talento humano y calidad de servicio, el p-valor=Sig= es
igual ,000 como este valor es menos a 0,05 se infiere que hay suficiente evidencia

estadistica para rechazar la hipotesis nula, concluyendo que los datos no provienen de

una distribucidén normal.



Hipotesis General

Hipotesis Alternativa: La gestion de talento humano se relaciona significativamente con

la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Hipotesis nula: La gestion de talento humano no se relaciona significativamente con la

calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Tabla 16

La gestion de talento humano y la calidad de servicio

Gestion de
talento Calidad de
humano Servicio
Rho de Spearman  Gestion de talento Coeficiente de 1,000 ,528"
humano correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 114 114
Calidad de servicio  Coeficiente de ,528 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 114 114

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

Como se muestra en la tabla 16 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.528, con

una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipotesis

nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que la gestion de talento humano se

relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrién 2022

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud de correlacion

positiva moderada.



Hipotesis Especifica 1

Hipotesis Alternativa: La incorporacion del talento humano se relaciona significativamente

con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridon 2022.

Hipdtesis nula: La incorporacion del talento humano no se relaciona significativamente

con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Tabla 17

La incorporacion del talento humano y la calidad de servicio

Incorporar
al talento Calidad de
humano servicio
Rho de Spearman Incorporar al talento Coeficiente de 1,000 ,5957
humano correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 114 114
Calidad de servicio Coeficiente de ,595™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 114 114

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

Como se muestra en la tabla 17 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.595, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que la incorporacion del talento
humano se relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carridn 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud de correlacion

positiva moderada



Hipotesis Especifica 2

Hipotesis Alternativa: La colocacion del talento humano se relaciona significativamente

con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridon 2022.

Hipotesis nula: La colocacion del talento humano no se relaciona significativamente con

la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Tabla 18.

La colocacion del talento humano y la calidad de servicio

Colocar al
talento Calidad de
humano servicio
Rho de Spearman  Colocar al talento ~ Coeficiente de 1,000 496"
humano correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 114 114
Calidad de servicio  Coeficiente de 496" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 114 114

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

Como se muestra en la tabla 18 se obtuvo un coeficiente de correlacioén de r= 0.496, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que la colocacidn del talento humano
se relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud de correlacion

positiva moderada



Hipotesis Especifica 3

Hipotesis Alternativa: La recompensa del talento humano se relaciona significativamente

con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridén 2022.

Hipotesis nula: La recompensa del talento humano no se relaciona significativamente con

la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Tabla 19

La recompensa del talento humano y la calidad de servicio

Recompens Calidad de

ar al talento SErvicio

humano

Rho de Spearman  Recompensar al Coeficiente de 1,000 ,523"
talento humano correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 114 114

Calidad de servicio  Coeficiente de ,523% 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 114 114

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

Como se muestra en la tabla 19 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.523, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipodtesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que la recompensa del talento
humano se relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carridn 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud de correlacion

positiva moderada



Hipotesis Especifica 4

Hipotesis Alternativa: El desarrollo del talento humano se relaciona significativamente con

la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Hipotesis nula: El desarrollo del talento humano no se relaciona significativamente con la

calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Tabla 20

El desarrollo del talento humano y la calidad de servicio

Desarrollo
del talento  Calidad de
humano servicio
Rho de Spearman  Desarrollo del Coeficiente de 1,000 469"
talento humano correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 114 114
Calidad de servicio  Coeficiente de 469" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 114 114

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

Como se muestra en la tabla 20 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.469, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que el desarrollo del talento humano
se relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud de correlacion

positiva moderada



Hipotesis Especifica 5

Hipotesis Alternativa: La retencion del talento humano se relaciona significativamente con

la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridén 2022.

Hipotesis nula: La retencion del talento humano no se relaciona significativamente con la

calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Tabla 21

La retencion del talento humano y la calidad de servicio

Retener al
talento Calidad de
humano servicio
Rho de Spearman Retener al talento Coeficiente de 1,000 ,590"
humano correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 114 114
Calidad de servicio  Coeficiente de ,590™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 114 114

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

Como se muestra en la tabla 21 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.590, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipdtesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que la retencion del talento humano
se relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carridén 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud de correlacion

positiva moderada



Hipotesis Especifica 6

Hipotesis Alternativa: La supervision del talento humano se relaciona significativamente

con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Hipotesis nula: La supervision del talento humano no se relaciona significativamente con

la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022.

Tabla 22

La supervision del talento humano y la calidad de servicio

Supervisar
al talento Calidadde
humano servicio
Rho de Spearman ~ Supervisar al talento Coeficiente de 1,000 496"
humano correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 114 114
Calidad de servicio Coeficiente de 496" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 114 114

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

Como se muestra en la tabla 22 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.496, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que la supervision del talento
humano se relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carridn 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud de correlacion

positiva moderada



CAPITULOV

DISCUSION

5.1. Discusion de resultados
Los resultados estadisticos respaldaron que la gestion de talento humano se relaciona
significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion 2022, con una correlacion de Spearman de 0.528, lo que indic6 una
correlacion positiva moderada. Este hallazgo concuerda con los resultados de Rengifo
(2020), quien también encontrdé una relacion positiva significativa entre la gestion del
talento humano y la calidad del servicio en el Instituto de Educacion Superior

Tecnologico Publico Suiza, con un coeficiente de correlacion de 0.772.

Con respecto a las dimensiones, en la primera, la incorporacion del talento humano se
relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion 2022, mostrando una correlacion positiva moderada de 0.595.
Este resultado coincide con la investigacion de Mejico y Leafio (2022), quienes también
encontraron que la incorporacioén adecuada del personal influye directamente en la calidad
del servicio en el restaurante El Fundo Palmira, destacando una correlacion significativa

de 0.485.

En la segunda dimension, la colocacion del talento humano se relaciona
significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José¢ Faustino
Sanchez Carrion 2022. La correlacion de Spearman fue de 0.496, lo que indic6 una
correlacion positiva moderada. Este hallazgo es consistente con la investigacion de
Ramirez (2019), que evidencio6 una correlacion baja pero positiva (0.111) entre la gestion
del talento humano y la calidad del servicio en la Direccion Regional de Trabajo y

Promocién del Empleo de Ucayali, aunque en su estudio, la relacion fue no significativa.

En la tercera dimension, la recompensa del talento humano se relaciona
significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José¢ Faustino
Sanchez Carrion 2022. La correlacion de Spearman fue de 0.523, lo que indic6 una
correlacion positiva moderada. Este hallazgo es consistente con la investigacion de

Miranda (2019), que encontrd una correlacion fuerte de 0.803 entre la gestion del talento



humano y la calidad de servicio en la Micro Red de Salud de Huancané, donde las

recompensas al personal fueron fundamentales para mejorar el servicio.

En la cuarta dimension, el desarrollo del talento humano se relaciona
significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion 2022. La correlacion de Spearman fue de 0.469, lo que indicd una
correlacion positiva moderada. Este hallazgo es consistente con la investigacion de
Ipanaque (2021), quien en su estudio sobre la gestiéon del talento humano en la
Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo — Ferrefiafe, concluyd que el desarrollo del

personal tiene un impacto significativo en la calidad del servicio.

En la quinta dimension, la retencion del talento humano se relaciona significativamente
con la calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion
2022. La correlacion de Spearman fue de 0.590, lo que indicd una correlacion positiva
moderada. Este hallazgo es consistente con los resultados de Pérez (2019), quien
demostré que una correcta retencion de talento humano es esencial para mejorar tanto el
desempeio como la calidad del servicio en las empresas, como en el caso de Marathon

Sports.

Finalmente, la supervision del talento humano se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién 2022,
obteniendo una correlacion de 0.496, lo que indica una correlacidon positiva moderada.
Este resultado fue coherente con los hallazgos de Chicaisa (2021), quien encontrd que la
supervision adecuada del personal es crucial para mantener una alta calidad en los
servicios prestados en la empresa Plastifull", donde una supervision ineficaz contribuyo

a una baja calidad del servicio



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Tras las pruebas realizadas, se puede concluir lo siguiente:

1.

Objetivo general: Se determindé que existe una relacion significativa entre la
gestion de talento humano y la calidad de servicio de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion 2022, con una correlacion de Spearman de 0.528, lo que
indic6 una correlacion positiva moderada. Este resultado evidencio que la gestion
eficaz del talento humano impacta directamente en la calidad del servicio
proporcionado por la universidad.

Primer objetivo especifico: Se determino que la incorporacion del talento humano
se relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022, con una correlacion de 0.595. Esta
correlacion positiva moderada indico que un adecuado proceso de incorporacion del
talento humano permite integrar de manera mas eficiente a los nuevos
colaboradores, lo cual se refleja en un mejor rendimiento.

Segundo objetivo especifico: Se determin6 que la colocacion del talento humano
se relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022, con una correlacién positiva
moderada de 0.496. Esto demuestra que una correcta asignacion de roles y
responsabilidades a los empleados tiene un impacto directo en la calidad de los
servicios brindados.

Tercero objetivo especifico: Se determind que la recompensa del talento humano
se relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022, con una correlacidon positiva
moderada de 0.523. Esto demuestra que los sistemas de recompensa y
reconocimiento adecuados son un factor clave en la motivacion de los empleados.
Cuarto objetivo especifico: Se determin6 que el desarrollo del talento humano se
relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional
José Faustino Séanchez Carrion 2022, con una correlacion positiva moderada de
0.469. Esto demuestra que la inversion en el desarrollo y la capacitacion continua

de los empleados mejora sus habilidades y conocimientos.



6.

Quinto objetivo especifico: Se determind que la retencion del talento humano se
relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carridon 2022, con una correlacion positiva moderada de
0.590. Esto demuestra que la retencion de personal calificado y comprometido es
fundamental para mantener la calidad del servicio a largo plazo

Sexto objetivo especifico: Por ultimo, se determind que la supervision del talento
humano se relaciona significativamente con la calidad de servicio de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carridén 2022, con una correlacion de 0.496. Esta
correlacion positiva moderada evidencio que una supervision adecuada y constante

del desempeio del personal contribuye a mejorar la calidad del servicio.



6.2. Recomendaciones

1. Fortalecer los procesos de gestion de talento humano mediante la implementacion
de politicas estratégicas que promuevan el desarrollo continuo del personal.

2. Optimizar los procesos de seleccion del personal, asegurando que los nuevos
colaboradores cuenten con habilidades y valores alineados a la mision de la
universidads

3. Mejorar los procesos de asignacion de personal, garantizando que las competencias
de los colaboradores estén alineadas con las necesidades de las areas en las que
trabajan

4. Implementar sistemas de recompensa que reconozcan el esfuerzo individual y
colectivo del personal.

5. Invertir en programas de formacion continua y capacitacion para el personal, con el
fin de fortalecer sus habilidades técnicas, profesionales y de liderazgo

6. Establecer politicas que fomenten la satisfaccion y el compromiso a largo plazo de
los colaboradores.

7. Fortalecer los sistemas de supervision, proporcionando retroalimentacion regular y

constructiva a los colaboradores.
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Anexo N°2: Instrumento de recoleccion de datos

T
r A ..

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ
CARRION

“Cuestionario para conocer la Gestion de talento humano y la calidad de servicio de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion 2022,
Esperamos tu colaboracion respondiendo con responsabilidad y honestidad, el presente
cuestionario. Se agradece no dejar ninguna pregunta sin contestar.
El objetivo es recopilar informacion, para conocer la Gestion de talento humano y la
calidad de servicio de la “Universidad Nacional José¢ Faustino Sanchez Carrion 2022.
Instrucciones: Lea cuidadosamente las preguntas y marque con un aspa (x) la escala que

crea conveniente.

Escala valorativa
Siempre | Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1

Gestion de talento humano (X)

N° X.1. Incorporar al talento humano N. | CN| A. | CS. | S.

01 | ;Con que frecuencia la universidad recluta
personal para trabajar en el drea administrativa?

02 | ;Con que frecuencia siente usted que los jefes
colocan al personal de manera errénea en el area
administrativa de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién?

X.2. Colocar al talento humano

03 | ;Con qué frecuencia usted realiza una induccion
especifica al cargo o puesto de trabajo dentro de




la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrién?

04

(Con qué frecuencia establecen bien los disefos
de puestos a cada trabajador administrativo?

05

(Con qué frecuencia les realizan una evaluacion
del desempeitio dentro de su area de trabajo dentro
de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion?

X.3. Recompensar al talento humano

06

(Con que frecuencia reciben recompensas
economicas dentro de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion?

07

(Con que frecuencia reciben recompensas no
economicas dentro de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion?

08

(Con que frecuencia usted recibe las prestaciones
y servicios que brinda su centro de trabajo?

09

(Con que frecuencia ha recibido sanciones en su
centro de trabajo?

X.4. Desarrollo del talento humano

10

(Con que frecuencia reciben capacitaciones para

aumentar sus conocimientos y capacidades dentro
de la Universidad?

11

(Con que frecuencia les brindan la oportunidad de
trabajar en desarrollo de su carrera profesional
dentro de la Universidad?

12

(Con que frecuencia realizan rotaciones de los
puestos en su area de trabajo dentro de la
Universidad?

X.5. Retener al talento humano

13

(Con que frecuencia perciben un buen clima
organizacional en su centro de trabajo?

14

(Con que frecuencia esta de acuerdo con las

condiciones de trabajo que manejan dentro de la
Universidad?

X.6. Supervisar al talento humano

15

(Con que frecuencia sus superiores miden el
trabajo que realizan en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion?

16

(Con que frecuencia sus jefes comparan sus
trabajos que viene realizando con los de sus
compaieros de trabajo de la Universidad
Nacional José Faustino Sdnchez Carrion?




17

(Con que frecuencia sus jefes usan medidas
correctivas hacia sus trabajadores de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion?

Calidad de servicio (Y)

Y.1. Elementos tangibles

18 | ;Con qué frecuencia la Universidad realizan la
conservacion de sus instalaciones?
19 | ;Con qué frecuencia la calidad de los equipos con
las que trabajan esta en buenas condiciones?
Y.2. Capacidad de respuesta
20 | ;Con que frecuencia usted como trabajador

demuestra buena actitud y disposicion hacia los
usuarios?

21

(Con que frecuencia se les informa sobre las
actividades que se van a realizar dentro de la
universidad?

22

(Con que frecuencia usted demuestra rapidez del
servicio que brinda como trabajador de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion?

Y.3. Seguridad

23

(Con que frecuencia usted brinda servicio
oportuno a los usuarios que llegan al area
administrativa de la Universidad?

24

(Con que frecuencia demuestra tener buena
capacidad técnica al prestar servicio con el fin de
solucionar problemas que tiene los usuarios que
llegan al area administrativa de la universidad?

25

(Con que frecuencia usted realiza un proceso
adecuado al evaluar una solicitud o duda que
tenga algin usuario respecto al servicio que
brinda la universidad?

Y 4. Fiabilidad

26 | ;Con que frecuencia demuestra tener interés por
atender al usuario que llega con alguna inquietud?

27 | ;Con que frecuencia usted demuestra tener un
compromiso de trabajo con la institucion?

Y.S. Empatia

28 | ;Con que frecuencia les brindan horarios
adecuados?

29 | ;Con que frecuencia usted realiza atencion

empatica con los usuarios?




Anexo N°3: Confiabilidad de Alfa Cronbach
La confiabilidad de los instrumentos se evalu6 mediante el coeficiente alfa de
Cronbach, que es una medida comunmente utilizada para determinar la consistencia
interna de los items de un instrumento.
Midiendo los _items

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,894 29

Para ambas variables, segin el coeficiente alfa de Cronbach indica una excelente
consistencia interna entre los items del cuestionario. Este resultado indica que el
instrumento de medicion fue confiable para evaluar ambas variables con respecto a los

datos en la muestra de estudio”.
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