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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacién entre
gestion de recursos humanos y gestion por procesos en la calidad de servicio de la UGEL
Mariscal Nieto, Moquegua, durante el afio 2025. Para abordar esta investigacion se empled

una metodologia de tipo basica, de nivel correlacional y con enfoque cuantitativo.

El disefio metodoldgico utilizado fue no experimental y de corte transversal. La poblacién
estuvo compuesta por los trabajadores de la UGEL Mariscal Nieto, con una muestra de 293
participantes. La recoleccion de datos se realizé mediante la técnica de la encuesta, utilizando
tres cuestionarios que corresponden una por variable, estructurado por 20 preguntas cerradas
cada una. Los resultados indicaron relaciones de distinta magnitud entre las variables de
estudio. La correlacién entre la gestion de recursos humanos y la calidad de servicio fue de
0,505, con un valor de significancia de 0,000, lo que refleja una relacién positiva mediana.
Asimismo, la relacion entre la gestion de procesos y la calidad de servicio alcanzé un
coeficiente de 0,848, con significancia de 0,000, evidenciando una relacién positiva
considerable. Estos hallazgos sugieren que, si bien la gestion de recursos humanos
contribuye de manera moderada a la calidad del servicio, la gestién de procesos tiene un

impacto mucho mas determinante en su mejora.

En conclusion, los resultados del estudio destacan la importancia de fortalecer la gestion de
procesos en la UGEL Mariscal Nieto, especialmente en aspectos vinculados a la
organizacion, estandarizacién y mejora continua de los procedimientos. Del mismo modo, se
recomienda optimizar la gestion de recursos humanos mediante politicas de capacitacion y
motivacion, lo que podria incrementar significativamente la calidad del servicio que se brinda.
Estas mejoras contribuirian a una atencion mas eficiente y a una gestion institucional

orientada a la excelencia.

Palabras clave: Gestion de recursos humanos, gestion por procesos, calidad de servicio,

remuneracion, operativos, capacitacion.



ABSTRACT

The overall objective of this research project was to determine the relationship between human
resource management and process management in the quality of service provided by the
Mariscal Nieto Local Education Management Unit (UGEL) in Moquegua during 2025. A basic,

correlational methodology with a quantitative approach was used to address this research.

The methodological design used was non-experimental and cross-sectional. The population
consisted of the employees of the Mariscal Nieto Local Education Management Unit, with a
sample of 293 participants. Data collection was carried out using a survey technique, with
three questionnaires, one for each variable, each structured with 20 closed questions. The
results indicated relationships of varying magnitude between the study variables. The
correlation between human resource management and service quality was 0.505, with a
significance value of 0.000, reflecting a medium positive relationship. Likewise, the
relationship between process management and service quality reached a coefficient of 0.848,
with a significance of 0.000, evidencing a considerable positive relationship. These findings
suggest that, although human resource management contributes moderately to service

quality, process management has a much more decisive impact on its improvement.

In conclusion, the results of the study highlight the importance of strengthening process
management at UGEL Mariscal Nieto, especially in areas related to the organization,
standardization, and continuous improvement of procedures. Similarly, it is recommended to
optimize human resources management through training and motivation policies, which could
significantly increase the quality of the service provided. These improvements would

contribute to more efficient service and institutional management geared toward excellence.

Keywords: Human resources management, process management, service quality,

remuneration, operations, training.
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INTRODUCCION

La gestion institucional en el sector publico es un fendbmeno que plantea desafios
significativos para las politicas administrativas, especialmente en lo que respecta a la
calidad de servicio que se brinda al personal que labora en las entidades estatales.
En el Peru, las exigencias hacia las instituciones educativas descentralizadas han
crecido de manera sostenida, lo que subraya la necesidad de desarrollar estrategias
integrales que aseguren un servicio interno eficiente, transparente y orientado al
bienestar de los trabajadores. En este contexto, la Unidad de Gestién Educativa Local
(UGEL) Mariscal Nieto desempefia un papel crucial al garantizar procesos
administrativos y de recursos humanos que impactan directamente en la percepcion
de calidad de servicio de su personal.

La presente investigacién se enfoca en determinar la incidencia de la gestién de
recursos humanos y la gestién por procesos en la calidad de servicio de la UGEL
Mariscal Nieto durante el afo 2025. Este estudio es de particular relevancia en un
entorno donde la satisfaccion y confianza del personal estan cada vez mas vinculadas
a la eficacia de las politicas de gestion institucional. La calidad de servicio, entendida
como un indicador clave de eficiencia organizacional, se ha convertido en una medida
critica para valorar la efectividad de las acciones administrativas y la capacidad de
respuesta de la institucién frente a las necesidades de sus trabajadores. Aunque se
espera que una adecuada gestién de recursos humanos y procesos contribuya a
mejorar la calidad de servicio, es importante reconocer que los resultados podrian
evidenciar areas de mejora, dado que la percepcion del personal puede variar segun
el nivel de atencion, organizacion y eficiencia que reciben.

Por tanto, la investigacion no solo busca determinar la relacion entre estas variables,

sino también identificar posibles deficiencias y aspectos que requieren fortalecimiento

12



para incrementar la efectividad de la UGEL Mariscal Nieto en el cumplimiento de sus
objetivos institucionales.

Los resultados obtenidos contribuirdan al entendimiento de como la gestion de
recursos humanos y la gestion por procesos pueden ser optimizadas para elevar la
calidad de servicio. Ademas, esta investigacién aporta evidencia empirica que podria
influir en la formulacién de politicas publicas locales orientadas a la mejora
institucional. En un contexto donde las demandas hacia la educacién publica
contindan en aumento, es imperativo que las UGEL evolucionen hacia modelos de
gestion mas eficientes, capaces de responder de manera efectiva y digna a las

necesidades de su personal y de la comunidad en general.

13



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

En los ultimos afos se manifiesta en las organizaciones un proceso de
transicion por la falta de habilidades en la gestién de recursos humanos que se exige
en las organizaciones en sus procesos productivos a nivel mundial, refiriéndose a las
competencias laborales sobre la capacidad de comprender ideas complejas,
adaptarse al entorno, manejo socioemocional, especializacion en las tareas y
conducirse en la era digital para brindar una mayor competitividad en los servicios de
las empresas (BID, 2024). En un entorno donde las entidades publicas enfrentan
crecientes demandas de eficiencia, transparencia y orientacién al usuario, resulta
urgente analizar como estos factores se articulan para garantizar una atencion eficaz
y pertinente. Desde el enfoque de la gestién de recursos humanos, se sostiene que
es el activo mas valioso de toda organizacién, y su adecuada administracion permite
alinear los objetivos individuales con los institucionales, promoviendo Ila

competitividad y el desarrollo organizacional (Chianevato, 2017).

En un estudio de la encuesta mundial Gallup (GMP), mencionan que en
América Latina y el Caribe solamente el 66 % de la poblaciéon se encuentra satisfecho
de los servicios del sistema educativo, el 53 % de los ciudadanos se encuentra
satisfecho con los servicios de salud y el 38 % de los habitantes confian en el sistema
judicial, y en forma general el 33,1 % los jovenes entre 15 y 29 anos confia en las
instituciones del Estado, generando una expectativa desfavorable estancada en los

principales servicios publicos de los paises (OCDE, 2024).

En un estudio sobre los procesos y procedimientos de los tramites administrativos en
América Latina y el Caribe tuvo un promedio de demora de 5 horas realizando un
tramite, el 29 % de los ciudadanos mencionaron haber realizado un pago por un
soborno en los servicios publicos y en promedio cada ciudadano realiza 20 tramites
durante afo, incrementado los tramites tradicionales burocraticos (BID, 2020).

14



Para Ortiz-Fernandez, et al. (2024) en una gestion por procesos se enfrenta,
una ausencia de mapeo y documentacién de procesos, lo que genera pérdida,
duplicidad y demoras en los tramites; resistencia al cambio organizacional, la falta de
indicadores de desempefio y la desarticulacion entre areas, esto genera que los
procesos que se realicen no estan integrados y genera una dificultad de coordinacion

y entorpece el cumplimiento de objetivos que se busca alcanzar.

La gestion publica ha atravesado profundas transformaciones en las ultimas
décadas, impulsadas por la necesidad de mejorar la €ficiencia, la transparencia y la
calidad de los servicios que el Estado brinda a la ciudadania. Desde los afios 80, con
el surgimiento de la Nueva Gestién Publica (NGP), se ha promovido la incorporacion
de principios del sector privado en las instituciones publicas, tales como la gestion
por resultados, la profesionalizacion del talento humano y la orientacién al usuario
como eje central de la administracién publica (OCDE, 2022). Aunque el foco principal
es el recurso humano, se destaca que una gestion integral del talento debe estar
articulada con procesos organizacionales claros y orientada a mejorar la experiencia

del usuario, siendo esto un gran desafio (Chavez et al., 2025).

En el Peru, la gestion publica ha experimentado avances normativos y
estructurales en las ultimas décadas, especialmente a partir de la implementacién de
politicas de modernizacién y simplificacion administrativa impulsadas por la
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) y el ente rector en la Secretaria de
Gestion Publica (SGP, 2024). Sin embargo, persisten serias deficiencias en la gestion
institucional, particularmente, en el ambito de los recursos humanos, la organizacion
de procesos y la calidad del servicio que se brinda a la ciudadania (Sanga Coarit,

2023).

Para Jauregui et al. (2021) la gestion publica peruana presenta limitaciones

estructurales que afectan la eficiencia operativa, atencién al usuario, burocracia
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excesiva, la falta de articulacién entre areas, la escasa profesionalizacién del
personal y la débil cultura de servicio son factores que obstaculizan el cumplimiento
de los objetivos institucionales. Estas debilidades se han hecho mas evidentes
durante situaciones criticas como la pandemia de COVID-19, donde la capacidad de
respuesta del Estado fue insuficiente para atender las demandas sociales

emergentes.

En el Peru alcanzé el segundo puesto entre los paises de Latinoamérica con
un mayor tiempo de espera para completar un tramite, mas de 8,6 horas, y sélo el 29
% de peruanos completan su tramite con una sola interaccién ante barreras
burocraticas, procedimientos y procesos inadecuados en las entidades publicas
(SGP, 2024). Esto nos conduce a una inadecuada atencién en la calidad de servicios
publicos creciente en las exigencias del ciudadano ante los sistemas y procesos

complejos de la gestion publica.

En una encuesta sobre la satisfaccidn ciudadana de los servicios publicos que
brinda las entidades a nivel nacional, mencionaron 8 de cada 10 personas acuden en
forma presencial la atencién de gestiones de tramite, el 77 % menciona que al menos
una vez al dia usa internet, el 52 % se encuentra insatisfecha en la calidad de la
atencién debido a demoras en la atencion (28 %), inadecuada atencion (23 %),
demora en tramites (39 %) y carencia de orientacion sobre consultas (9 %) que

comprometieron los niveles de satisfaccion (SGP, 2023).

El modelo de Parasuraman et al. (1988) afirman que esto mide el grado en
que el servicio brindado cumple o supera las expectativas del usuario, considerando
dimensiones como confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad. En
el sector publico, la calidad del servicio no solo refleja el desempefio técnico de la
institucién, sino también su capacidad para generar confianza, legitimidad y

satisfaccion ciudadana.

16



En la region Moquegua, en un estudio sobre la gestion de recursos humanos
en la calidad de servicio de los trabajadores administrativos en la Gerencia Regional
de Agricultura, manifestaron que un 8 % considera deficiente la gestion de recursos
humanos, un 22 % considera deficiente la calidad de servicio y la capacidad de

respuesta, el 24 % considera deficiente la tangibilidad (Ccalahuille, 2021).

Asimismo, en un estudio sobre los factores que limitan la implementacion del
régimen del servicio civil y su relacion con el mapeo de procesos en la Universidad
Nacional de Moquegua, se encontré la ausencia en liderazgo, proceso de transito al
servicio civil, planeamiento y presupuesto, asi como también la falta de interés, nivel
de conocimiento sobre los procesos, inadecuados procesos de nivel de negociacién
y evaluacion de desempefio de los servidores administrativos en la gestién por

procesos de la universidad (Condori, 2023).

Se realizé un estudio sobre modernizacion y calidad de servicio de los tramites
administrativos a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, en el
que mostraron el 39,6 % considerar una menor aceptacion de la calidad de servicio,
el 15,1 % consideran bajos niveles de percepcion de elementos tangibles, el 41,6 %
considera una cierta confianza sobre el tramite, un 18,8 % consideran un bajo nivel
de respuesta y un 16,52 % un bajo nivel de respuesta en la seguridad en la atencion

de tramites administrativos (Paredes, 2024).

El propdsito del presente estudio es determinar como la gestién de recursos
humanos y la gestion por procesos inciden en la calidad del servicio en la Unidad de
Gestién Educativa Local (UGEL) Mariscal Nieto, con el fin de identificar las
debilidades existentes y proponer estrategias de mejora que contribuyan al
fortalecimiento institucional. Esta investigacion busca generar evidencia empirica que
permita optimizar la administracion del talento humano, estandarizar los procesos

internos y elevar el nivel de atencién al usuario, promoviendo una gestién publica
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mas eficiente, transparente y orientada a la comunidad educativa de la provincia de

Mariscal Nieto.

1.2. Objetivos

1.2.1.

1.2.2.

Objetivo general

Determinar la incidencia de la gestion de recursos humanos y la gestién por
procesos en la calidad de servicio de la UGEL Mariscal Nieto, Moquegua,
2025.

Objetivos especificos

Determinar la incidencia de la gestion de recursos humanos en la calidad de
servicio de la UGEL Mariscal Nieto, Moquegua,2025.

Determinar la incidencia de la gestion por procesos en la calidad de servicio
de la UGEL Mariscal Nieto, Moquegua, 2025.

Determinar la incidencia de la gestion de recursos humanos y la gestion por
procesos en la dimension gestion de la calidad de la UGEL Mariscal Nieto,
Moquegua,2025.

Determinar la incidencia de la gestion de recursos humanos y gestion por
procesos en la dimension responsabilidad de la UGEL Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

Determinar la incidencia de la gestion de recursos humanos y la gestién por
procesos en la dimension gestion de recursos de la UGEL Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

Determinar la incidencia de la gestiéon de recursos humanos y la gestién por
procesos en la dimensién prestacion de servicios de la UGEL Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

Determinar la incidencia de la gestién de recursos humanos y la gestién por
procesos en la dimension evaluacion, analisis y mejora de la UGEL Mariscal

Nieto, Moquegua, 2025.
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1.3. Justificacion e importancia

1.3.1.

Justificacion tedrica

La presente investigacion se sustenta en tres pilares conceptuales que
han sido ampliamente desarrollados en la literatura académica y en estudios
aplicados al sector publico: la gestion de recursos humanos, la gestion por
procesos y la calidad del servicio. Estos componentes son considerados
fundamentales para el fortalecimiento institucional y la mejora continua en

entidades publicas como las Unidades de Gestion Educativa Local (UGEL).

En primer lugar, la gestion de recursos humanos ha evolucionado
desde una funcion operativa hacia un enfoque estratégico que busca alinear
las capacidades del personal con los objetivos institucionales. Segun
(Chianevato, 2017), el talento humano constituye el activo mas valioso de toda
organizacion, y su adecuada administracion permite mejorar el desempefio, la
motivacion vy la eficiencia organizacional. En el contexto publico, esta gestion
implica no solo la contratacién y control de asistencia, sino también la
planificacién del talento, la capacitacion continua y la evaluacion del

desempefio.

Por otro lado, la gestion por procesos representa una herramienta clave
para optimizar los flujos de trabajo, reducir la duplicidad de funciones vy
garantizar la trazabilidad de las acciones institucionales. Ortiz et al., (2024)
definen este enfoque como un sistema que permite identificar, documentar y
mejorar los procesos internos, asignando responsabilidades claras y recursos
adecuados. En las UGEL, la implementacién de este modelo contribuye a una

administracién mas eficiente, articulada y orientada a resultados.

Finalmente, la calidad del servicio se ha convertido en un indicador

esencial de legitimidad institucional y satisfaccion ciudadana. Parasuraman et
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1.3.2.

al., (2024) afirman que la calidad del servicio debe medirse por la capacidad
de la organizacién para cumplir o superar las expectativas del usuario,
considerando dimensiones como confiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y tangibilidad. En el sector educativo, brindar un servicio de calidad
implica atender de manera oportuna, clara y respetuosa a directores,

docentes, padres de familia y estudiantes.

La articulacién de estas tres variables permite comprender cémo la
gestion interna de una entidad publica influye directamente en la percepcién
ciudadana, en el cumplimiento de metas institucionales y en la eficiencia del
uso de recursos. Esta investigacion, al centrarse en la UGEL Mariscal Nieto,
busca generar evidencia empirica que contribuya a fortalecer la gestién
educativa local y a promover una cultura organizacional orientada al usuario y

a la mejora continua.

Justificacion metodoldgica

La presente investigacion se justifica metodolégicamente en funcion de
la naturaleza del problema planteado, el tipo de variables involucradas y el
proposito de establecer relaciones entre ellas. Dado que se busca determinar
como la gestién de recursos humanos y la gestion por procesos inciden en la
calidad del servicio, se ha portado por un enfoque cuantitativo, que permiten

medir, analizar y correlacionar datos de manera objetiva y sistematica.

El disefio de investigacion es no experimental, de tipo correlacional, ya
gue no se manipulan las variables, sino que se observan tal como ocurren en
el contexto institucional de la UGEL Mariscal Nieto. Este disefio es pertinente
cuando se busca identificar el grado de incidencia entre variables, como lo

recomiendan Hernandez et al., (2014) quienes sefalan que los estudios
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1.3.3.

correlacionales permiten establecer relaciones significativas sin alterar las

condiciones naturales del fendbmeno.

La eleccion de este enfoque permite aplicar instrumentos
estructurados, como los cuestionarios en escala Likert, que facilitan la
recoleccién de datos sobre percepciones, practicas y niveles de desempefo
en cada una de las variables. Ademas, el analisis estadistico mediante los
coeficientes de correlaciéon y medidas de tendencia central posibilita interpretar

los resultados con el rigor técnico y sustento empirico.

Asimismo, se considera pertinente trabajar con una muestra
representativo de 293 del personal administrativo y/o docente, los cuales
pertenecen al régimen de contratacién por el D.L. 276, D.L. 1057 y la Ley N°
29444 de la UGEL Mariscal Nieto. La aplicacion de técnicas estadisticas
permitira validar la consistencia interna de los instrumentos (por ejemplo,
mediante el Alfa de Cronbach) y garantizar la fiabilidad de los resultados

obtenidos.

Justificacion practica

La presente investigacion tiene una alta relevancia practica, porque
aborda tres componentes clave que inciden directamente en el desempefio de
la UGEL Mariscal Nieto, la gestion de recursos humanos, la gestidon por
procesos y la calidad de servicio. Estas variables mencionadas, cuando no
estan articulados adecuadamente, generan consecuencias operativas que
afectan la atencion a la comunidad educativa, la eficiencia administrativa y la
legitimidad institucional. Por lo tanto, esta investigacion busca generar
propuestas practicas que permitan: Fortalecer la gestion de recursos humanos
mediante estrategias de desarrollo, evaluacioén y reconocimiento; Implementar

herramientas de gestion por procesos que mejoren la eficiencia operativa y la
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articulacioén institucional y establecer estandares de calidad en la atencién al
usuario, promoviendo una cultura de servicio y mejora continua.
Y estas propuestas podran ser consideradas por los directivos, personal
administrativo y/o docente de la UGEL Mariscal Nieto en la toma de decisiones
informadas, y puedan redisefiar procedimientos internos y elevar el nivel de
atencion a la comunidad educativa, y asi contribuir con el fortalecimiento en la
gestion publica de nuestra region de Moquegua.
1.3.4. Importancia
La importancia de esta investigacion se sustenta en que la calidad de
los servicios ofrecidos por la UGEL Mariscal Nieto depende en gran medida de
la eficacia con que se gestionan los recursos humanos y se organizan los
procesos internos. En este contexto, se hace imprescindible potenciar el
desempenio del personal de la UGEL Mariscal Nieto, fortaleciendo practicas de
planificacién responsabilidad institucional y mejora continua. Los hallazgos
obtenidos proporcionan evidencias concretas que orientan la optimizacién de
la gestidon de recursos humanos y de la gestion por procesos, lo que contribuye
de manera directa a la mejora de la calidad del servicio que se brinda.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
La gestion de recursos humanos y la gestidn por procesos inciden en la
calidad de servicio de la UGEL Mariscal Nieto, Moquegua,2025.
1.4.2. Hipotesis especificas
La gestidon de recursos humanos incide en la calidad de servicio de la UGEL
Mariscal Nieto, Moquegua,2025.
La gestion por procesos incide en la calidad de servicio de la UGEL Mariscal
Nieto, Moquegua,2025.
La gestion de recursos humanos y la gestion por procesos inciden en la
dimensién gestion de la calidad de la UGEL Mariscal Nieto, Moquegua, 2025.
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La gestion de recursos humanos y gestion por procesos inciden en la
dimension responsabilidad de la UGEL Mariscal Nieto, Moquegua, 2025.
La gestion de recursos humanos y la gestién por procesos inciden en la
dimensidén gestion de recursos de la UGEL Mariscal Nieto, Moquegua, 2025.
La gestion de recursos humanos y la gestién por procesos inciden en la
dimensién prestacion de servicios de la UGEL Mariscal Nieto, Moquegua,
2025.
La gestion de recursos humanos y la gestién por procesos inciden en la
dimensién evaluacion, andlisis y mejora de la UGEL Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

1.5. Variables

1.5.1. Variable 01: Gestion de recursos humanos

La gestion de recursos humanos es un conjunto de politicas y de
practicas necesarias para dirigir aspectos de la posicion gerencial relacionados
con las personas o recursos humanos, incluyendo reclutamiento, seleccion,
capacitacion, evaluacion, recompensas Yy relaciones laborales. (Chianevato,
2017).

Para efectos de esta investigacion, la gestién de recursos humanos se
entiende como el conjunto de procesos sistematicos que permiten reclutar,
seleccionar, capacitar, evaluar, compensar y retener al personal dentro de una
organizacion, con el propdsito de optimizar su desempefio y contribuir al logro
de los objetivos institucionales. Esta variable sera medida a través de cuatro
dimensiones. Cada dimension sera operacionalizada mediante indicadores
especificos que permitiran evaluar el grado de eficacia, equidad y alineacién
estratégica de las practicas de gestidon del talento humano en la institucion.

(Chiavenato, 2017)
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Tabla 1
Operacionalizacion de la variable de gestién de recursos humanos

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE MEDICION
- Reclutar/ - Admisién de 12,34,
captar personal y 5
personal seleccion del
personal.

Escala ordinal

€ - Evaluar - Evaluacién del Nunca
g personal desempefio o 6789 1
2 cargo. 10 Casi nunca
8 2
o
@
3 A veces
2 3
3 - Programa de
S - Capacitar cambio Casi siempre
'~§ personal lrg;amon con 11,121 4
(O] 3,14,15 Siempre
empleados. 5
- Aplicaciény
compensacion
- Remuneracion al personal
es o
compensar el - Incentivos y :361’;72’(1)
personal beneficios. R

1.5.2.

Nota. (Chianevato, 2017).

Variable 02: Gestion de procesos

Es un enfoque organizacional que busca identificar, documentar,
analizar y mejorar los procesos clave de una institucion, con el objetivo de
aumentar la eficiencia, la calidad de servicio y de la satisfaccion del usuario.
No debe verse como una tarea aislada, sino como una mentalidad que impulsa
el funcionamiento diario de la organizacién. Ortiz et al., (2024).
Chacén et al., (2021), “La gestion por procesos es una metodologia que
organiza las actividades institucionales en funcién de su contribuciéon al
cumplimiento de la mision, considerando la interrelacién entre procesos

operativos, estratégicos y de soporte.”

Para efectos de esta investigacion, la gestion por procesos se define como el

enfoque organizacional que permite identificar, planificar, ejecutar y mejorar de
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manera continua los procesos institucionales, articulando actividades
interdependientes que generan valor para el usuario y contribuyen al
cumplimiento de la misién institucional. Esta variable serd medida a través de

tres dimensiones.

Chiavenato (2013): Procesos estratégicos comprenden las actividades
orientadas a la planificacioén institucional, la toma de decisiones, la formulacion
de politicas y el establecimiento de objetivos. Evaluan las condiciones del
entorno y alinean los recursos con las metas organizacionales. Los procesos
operativos son los procesos clave que tienen contacto directo con el usuario o
beneficiario. Incluyen la prestacién de servicios, la atencion al ciudadano y la

ejecucion de funciones sustantivas.

Procesos de soporte involucran las actividades que brindan apoyo a los
procesos estratégicos y operativos, tales como gestion de recursos humanos,

infraestructura, tecnologia, logistica y seguridad.

Tabla 2
Operacionalizacion de la variable de gestion de procesos
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS At
- Estratégicos 1‘2‘3;"5‘6‘
- Planificacion
estratégica
- Establecimiento de 89
politicas ’
- Fijacion de objetivos 1011 Escala ordinal
- Provisiéon de ’
comunicacion Nunca
3 1
o4 Casi nunca
<] 2
> - Datos y medicién de
g los resultados A veces
S - Mejora de la eficacia 3
% - Operativos y eficiencia. 12
[0 ’ P el
15) 13,14.15.1 Casi séltempre
B Siempre
17 5
- Recursos
- Infraestructura
- tecnologica
- De soporte
18,19,20

Nota. (Chiavenato,2013)
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1.5.3. Variable 03: Calidad de servicio

“La calidad del servicio implica la capacidad de una organizacién para
proporcionar servicios que cumplan con los requisitos del cliente, mejorando
continuamente su eficacia y eficiencia mediante un sistema de gestién de
calidad” (ISO 9001, International Organization for Standardization, 2015). La
calidad del servicio esta vinculada con la capacidad de una organizacién por
brindar servicios que cumplan con la demanda del cliente, esta variable sera
evaluada a través de cinco dimensiones clave, adaptadas de los principios de

la norma

Gestion de la calidad se refiere a la implementacién de un sistema
estructurado que permita planificar, documentar, ejecutar y mejorar
continuamente los procesos institucionales, asegurando que los servicios

cumplan con los requisitos establecidos y generen valor para el usuario.

Responsabilidad implica el compromiso de la alta direccion y del
personal en todos los niveles para crear un entorno organizacional que
promueva el cumplimiento de la politica de calidad, la definicion clara de

objetivos y la comunicacién efectiva orientada a la satisfaccion del ciudadano.

Gestion de los recursos comprende la provision adecuada de recursos
humanos, materiales, tecnoldgicos e infraestructurales que garanticen la
eficiencia operativa, la seguridad laboral y la armonia con los estandares del

servicio, incluyendo la evaluacion de proveedores y la verificacién de insumos.

Prestacion del servicio se refiere al control y ejecucion de los procesos
que transforman las solicitudes del usuario en servicios concretos, asegurando
la proteccion de sus bienes, la eficiencia en la atencion y el cumplimiento de

los compromisos asumidos por la institucién.
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Evaluacién, analisis y mejora

incluye

los procedimientos de

seguimiento, auditoria interna, analisis de resultados y acciones correctivas

que permiten verificar la conformidad del servicio, identificar oportunidades de

mejora y fortalecer la continuidad de la calidad institucional.

Cuando se define calidad de servicio es necesario mencionar que se

refiere al grado en que el servicio brindado cumple o supera las expectativas

del usuario, considerado aspectos como la confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad” Parasuraman et al., (2024).

Tabla 3

Operacionalizacion de la variable de calidad de servicio

VARIABLE DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE
MEDICION

- Gestion  de
calidad

- Responsabili
dad

- Gestion  de
los recursos

Calidad de servicio

- Prestacion de
servicios

- Evaluacion,
analisis y
mejora

Requisitos generales
Requisitos de
documentacion

Compromiso de la
direccion

Politica de calidad
Autoridad y
comunicacion

Recursos humanos
Infraestructura
Ambiente de trabajo

Planificacion de la
realizacion del
producto.

Procesos
relacionacionados
con el cliente
Produccion
prestacion del
servicio

Control de
dispositivos de
seguimiento y
medicion.

Seguimiento y
medicién.

Control del servicio
Andlisis de datos y
mejora.

1,2,3

4,5,6,7,8

9,
10,11,12,13

14,15,16

17,18,19,20

Escala ordinal

Nunca

1

Casi nunca
2

A veces
3

Casi siempre
4

Siempre

5

Nota. (1ISO:9001,2015).
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MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1.

Internacional

Carvacho (2021), en su trabajo de investigacion titulado: El futuro de la
gestion de recursos humanos internacional: el manejo de personal global —
estrategia, andlisis y procesos, tuvo como objetivo analizar como los modelos
de gestién de recursos humanos tradicionales y modernos (outsourcing vs.
insourcing) inciden en la eficiencia organizacional y en la calidad del servicio
en empresas multinacionales, especialmente en el sector minero. Aplicé una
metodologia de investigacion cualitativa comparativa. Se aplicé analisis
documental y entrevistas semiestructuradas a gerentes de recursos humanos
en empresas extractivas de América Latina. Obtuvo como resultado que los
modelos de gestion estratégica del talento humano, cuando se articulan con
procesos claros de movilidad internacional y comunicacion interna, mejoran la
retencién del personal, la productividad y la percepcién de calidad del servicio
interno. Concluyé que la gestion de recursos humanos internacional debe
adaptarse a los desafios de la economia digital, integrando procesos flexibles,
estrategias de movilidad y herramientas de marketing interno para fortalecer la

experiencia del empleado y la eficiencia institucional.

Parasuraman et al., (2023), en su trabajo de investigacion “Revisiting
SERVQUAL: Measuring service quality in evolving institutional contexts®, tuvo
como objetivo redisefiar el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del
servicio en instituciones publicas, considerando nuevas dimensiones como
empatia institucional y capacidad de respuesta digital. Su metodologia fue una
Investigacion cuantitativa aplicada en agencias gubernamentales de EE.UU.,
Canada y Reino Unido. Se utilizé un cuestionario tipo Likert con 5 dimensiones
y se aplicé analisis factorial confirmatorio. Tuvo como resultado que la calidad
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del servicio esta fuertemente influenciada, establece los resultados de
coeficientes de Pearson (r= 0,782 y r=0,745) y valores de significancia
menores a 0,05 lo que se considera una correlacion positiva alta. Concluye
que la calidad del servicio en el sector publico debe gestionarse como un
proceso estratégico, incorporando indicadores de experiencia del usuario y
retroalimentacién continua.

Ortiz et al., (2024), en su investigacion titulada Gestion por procesos
en las empresas: Una revisidn sistémica, tuvo como objetivo analizar el
impacto de la gestibn por procesos en la eficiencia institucional de
organizaciones publicas y privadas en América Latina. Aplicé una metodologia
de revision sistematica de 42 articulos publicados entre 2015 y 2023. Se aplico
analisis tematico y categorizacién de buenas practicas, obtuvo como rango de
correlacion entre 0,70 y 0,85 (p < 0,05), las organizaciones que implementaron
gestion por procesos lograron reducir tiempos de atencion, mejorar la
trazabilidad de expedientes y aumentar la satisfaccion del usuario interno.
Concluyé que la gestion por procesos es una herramienta clave para
modernizar la administracion publica, siempre que se acompafe de
capacitacion y liderazgo institucional.

Nacional

Lavado (2018), en su trabajo de investigacion titulado “Gestion del
talento humano, gestion por procesos y la calidad de servicio en la UGEL 06,
tuvo como objetivo general establecer como la gestion del talento humano y la
gestién por procesos inciden en la calidad de servicio que brinda la institucion.
La investigacion se desarrollé con un enfoque cuantitativo, tipo correlacional y
disefio no experimental. La poblacién y muestra estuvo conformada por 213
servidores de la UGEL 06. Para la recoleccion de datos se utilizd6 un

cuestionario con preguntas tipo Likert. El analisis estadistico permitio
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identificar relaciones significativas entre las variables estudiadas. Como
resultado, se evidencio que tanto la gestion del talento humano como la gestion
por procesos tiene una influencia directa en la calidad de servicio. En
conclusion, se destaca que una adecuada articulacion entre estos
componentes fortalece el desempenio institucional y mejora la atencién a los

usuarios del sistema.

Huaman (2020), en su trabajo de investigacion titulado Gestion del
recurso humano y calidad de atencion en el servicio de enfermeria del Hospital
de Huaycan — 2020, tuvo como objetivo determinar la relacién entre la gestion
del recurso humano y la calidad de atencion en el servicio de enfermeria del
Hospital de Huaycan. Usé una metodologia de enfoque cuantitativo, tipo
descriptivo correlacional, disefio no experimental de corte transversal. Como
poblaciéon y muestra tuvo 85 enfermeras del Hospital de Huaycan (muestra
poblacional), aplicé como instrumento cuestionarios validados de Atausinchi
(gestiéon RRHH) y Parasuraman (calidad de atencion), escala tipo Likert. Como
resultado evidencioé la correlacion significativa 0,000 entre la gestion del
recurso humano y dimensiones como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Como conclusion obtuvo que la gestién
estratégica del personal de enfermeria mejora directamente la calidad de
atencién percibida por los usuarios.

Mendoza (2023), en su trabajo de investigacion titulado Gestion de
recursos humanos y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Satipo, 2023 tuvo como objetivo, determinar la relaciéon entre la gestion de
recursos humanos y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de
Satipo. Aplicé una metodologia con un enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel
correlacional, disefio no experimental. Tuvo una poblacién 9990 ciudadanos

de Satipo, presentd una muestra de 370 ciudadanos, seleccionados mediante
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férmula estadistica, aplicé un cuestionario con 20 items por variable, escala
tipo Likert, tuvo como resultado un coeficiente de correlacién de r = 0,995 con
p = 0,000, lo que indica una relacion positiva muy fuerte entre las variables.
Como conclusién presenta que la gestién adecuada del talento humano influye
significativamente en la percepcion de calidad del servicio por parte de los

ciudadanos.

Local

Cayo (2021), en su investigacion titulado “Gestién administrativa y
calidad de atencion en la Institucién Educativa Simon Bolivar del distrito de
Moquegua, 2021” tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion en la Institucion Educativa Simén
Bolivar, considerando procesos internos y desempeno del personal. Tuvo una
metodologia de investigacion aplicada, enfoque cuantitativo, disefo
correlacional. Con una poblacion: 45 trabajadores entre personal directivo,
docente y administrativo, muestra: Muestra censal (los 45 trabajadores),
instrumento: Cuestionario estructurado con 20 items por variable, validado por
juicio de expertos; analisis estadistico: Correlacion de Spearman Resultados,
se evidencié una correlacién positiva significativa (r = 0,71) entre la gestion
administrativa (incluyendo procesos y talento humano) y la calidad de atencién
percibida por los usuarios internos. Como conclusién la mejora en la gestién
administrativa, especialmente en la planificacion de procesos y el
fortalecimiento del personal, impacta directamente en la calidad de atencion
educativa.

Mamani (2021), en su investigacion titulada Gestion administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto —
Moquegua, 2021. Tuvo como objetivo analizar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de
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Mariscal Nieto. aplicé una metodologia de investigacion aplicada, enfoque
cuantitativo, disefio correlacional. Como poblaciéon tuvo 180 trabajadores
administrativos y una muestra de 123 trabajadores seleccionados mediante
muestreo probabilistico estratificado. Instrumento: Cuestionario estructurado
con 25 items por variable. Analisis estadistico: Correlacién de Pearson. Como
resultado evidencidé una correlacién positiva moderada (r = 0,63) entre la
gestion administrativa (incluyendo procesos internos y talento humano) y la
calidad del servicio. En conclusién, la mejora en la gestion administrativa,
especialmente en la planificacién de procesos y el desarrollo del personal,
impacta directamente en la percepcion del servicio por parte de los
ciudadanos.

Gallegos (2022), en su trabajo de investigacion titulado “Gestién del
talento humano y la calidad del servicio en la Universidad Nacional de
Moquegua — 2022”, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
del talento humano y la calidad del servicio en la Universidad Nacional de
Moquegua (UNAM). Aplicé una metodologia de investigacién basica, enfoque
cuantitativo, disefilo correlacional. Tuvo como poblacion personal
administrativo y docente de la UNAM, como muestra 60 trabajadores
seleccionados mediante muestreo no probabilistico, el instrumento fue el
cuestionario tipo Likert validado por expertos, como analisis estadistico Rho
de Spearman. Como resultado obtuvo una correlacién positiva alta de 0,728
entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio, con una
significancia de p = 0,00. En conclusién, a mayor desarrollo del talento
humano, mejor es la percepcion de calidad del servicio por parte de los

usuarios internos, lo que confirma la hipétesis planteada.
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2.2. Bases teodricas

2.2.1. Variable gestion de recursos humanos

2.2.11.

Conceptos de gestidon de recursos humanos

Segun Cardy (2016) “La gestion de recursos humanos implica disenar
sistemas organizativos que permitan atraer, retener y desarrollar
empleados con alto desempeno, alineados con la cultura y estrategia
de la organizacién.”

Enfatizan la importancia de la alineacion entre el personal y los
objetivos organizacionales para lograr eficiencia y competitividad.
Segun Chiavenato (2017), “La gestion de recursos humanos es el
conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir aspectos
relacionados con las personas en una organizacion, incluyendo
reclutamiento, seleccion, capacitacion, evaluacion, remuneraciéon y
relaciones laborales.”

Este autor destaca que el talento humano debe ser gestionado como
un recurso estratégico que impulsa el logro de los objetivos
institucionales.

“La gestion estratégica de recursos humanos consiste en integrar las
decisiones sobre el personal con la estrategia organizacional,
considerando factores internos y externos que afectan el desempefo.”
(L6pez Cabrales & Pasamar, 2018)

Este enfoque vincula la GRH con el entorno competitivo y la
planificacioén institucional.

Chavez Ordinola et al., (2025) “La gestién del recurso humano en el
sector publico es esencial para garantizar el funcionamiento eficiente
de las entidades estatales, impactando directamente en la satisfaccion
de los empleados, la optimizacion de los servicios publicos y el
cumplimiento de metas.” Este concepto se enfoca en el impacto
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2.2.1.2.

institucional y ciudadano de una gestion adecuada en contextos
estatales.
Teorias de gestion de recursos humanos

Douglas McGregor (1971, citado en (Chiavenato I. , 2007)
desarrollé dos enfoques opuestos sobre la naturaleza humana en el
trabajo, conocidos como la Teoria Xy la Teoria Y.

La Teoria X representa una vision tradicional y pesimista, en la
que se considera que los trabajadores son naturalmente perezosos,
evitan responsabilidades y requieren supervision constante. Bajo este
enfoque, la motivacién se logra principalmente mediante incentivos
econdmicos, sanciones y control estricto, lo que configura una gestién
autoritaria centrada en el cumplimiento de normas.

En contraste, la Teoria Y propone una visibn mas positiva y
humanista, donde se reconoce que las personas tienen capacidad de
autodireccién, creatividad y deseo de contribuir activamente a los
objetivos organizacionales. Desde esta perspectiva, el rol de la gestién
de recursos humanos es facilitar el desarrollo personal, brindar
oportunidades de crecimiento y fomentar un entorno laboral que
promueva la participacion y el compromiso.

Ambas teorias representan extremos de un continuo, y las
organizaciones pueden situarse en distintos puntos intermedios segun
su cultura, estructura y estilo de liderazgo.

Por otro lado, Ouchi (1982, citado en (Chiavenato I. , 2007)
introdujo la Teoria Z, inspirada en practicas japonesas de gestion. Este
enfoque destaca la importancia del trabajo en equipo, la confianza
mutua y la estabilidad laboral como pilares para mejorar la

productividad. La Teoria Z promueve una cultura organizacional
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2.2.1.3.

basada en la cooperacion, la toma de decisiones compartida y el

desarrollo a largo plazo del personal.

Modelos de gestion de recursos humanos

A lo largo del tiempo, la gestién de los recursos humanos ha
experimentado transformaciones significativas, al igual que la
administracion organizacional, como respuesta a las crecientes
exigencias de los sistemas de gestion en los que operan las
instituciones. En este contexto, el avance de la tecnologia, la expansion
de las comunicaciones y el acceso a la informacion han potenciado las
capacidades, el conocimiento y el talento de los trabajadores,
otorgandoles un rol mas activo en organizaciones que aspiran a una
competitividad sostenible.

Por ello, se vuelve indispensable aplicar modelos de gestion de
recursos humanos que sean pertinentes y adaptables, capaces de
seleccionar personal idéneo que marque una diferencia competitiva
entre organizaciones. La eleccién de dichos modelos depende de
factores socioecondmicos especificos y del analisis contextual de cada
institucion, lo que implica una aplicacién contingente y estratégica de
los sistemas de gestion. (Aduna Mondragon, Garcia Mata, & Chavez
Gutiérrez, 2017).

Modelo de Beer y colaboradores (1990)

Este enfoque agrupa las funciones de la gestién de recursos
humanos en cuatro componentes fundamentales, otorgando especial
relevancia al papel activo de los trabajadores en términos de
participacion e implicancia. Se reconoce que su involucramiento tiene

un impacto directo sobre otras dimensiones clave de la gestion, como
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la organizacion del trabajo, la movilidad interna del personal y los

mecanismos de reconocimiento y compensacion.

Figura 1
Gestion de recursos humanos de Beer y colaboradores
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Nota. Tomado de Cuesta (1999). Tecnologia de gestién de recursos
humanos, Editorial Academia, La Habana, Cuba

Modelo de Werther y Davis (1991)

Este modelo reconoce la interdependencia entre las funciones
esenciales de la gestion de recursos humanos, considerando que
dichas actividades estan estrechamente vinculadas con los objetivos
sociales, organizacionales, funcionales y personales que orientan el
accionar de la institucién. Aunque no se caracteriza por una visiéon
estratégica a largo plazo, si cumple un rol importante como mecanismo
de retroalimentacion y continuidad operativa dentro del sistema de
gestioén.

Entre sus componentes principales se encuentran:

- Fundamentos y desafios: Orientados a mejorar la eficiencia y
efectividad institucional, considerando factores econdmicos,
condiciones del mercado y normativas vigentes.

- Planeacion y seleccién: Considerada la base de la gestién del
talento humano, ya que permite incorporar personal adecuado

segun las necesidades organizativas.
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Desarrollo y evaluacion: Se refiere a la orientacion que recibe
el personal en funcion de las politicas internas y procedimientos
establecidos.

Compensaciones: Constituyen el sistema de incentivos que
estimulan el compromiso y desempefio de los trabajadores.
Servicios al personal: Abarcan las condiciones laborales que
influyen en el bienestar y satisfaccién del equipo humano.
Relaciones sindicales: Implican la interaccion institucional con
los representantes laborales, buscando equilibrio y dialogo.
Perspectiva general de la administracion de personal: Ofrece
una vision integral del manejo del talento humano dentro de una

determinada organizacion.

Figura 2
Modelo de la administracion de los recursos humanos de Werther
y Davis.
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Nota. Tomado de Werther y Davis, K. (1991). Administracién de personal
y Recursos Humanos, Editorial Mc Graw-Hill, México

Modelo propuesto por Harper y Lynch (1992)

Plantea que las organizaciones deben contar con recursos

humanos adecuados tanto en cantidad como en calidad, iniciando

este proceso mediante un inventario del personal disponible y una
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evaluacion de su potencial. Este enfoque requiere un monitoreo
constante a lo largo de todas sus etapas, con el fin de asegurar que
las acciones estén alineadas con las necesidades reales de la
institucion.

Se trata de un modelo de caracter descriptivo, ya que se enfoca
en identificar y representar las actividades vinculadas a la gestion
de recursos humanos para su optimizacién, sin abordar
directamente su funcionamiento operativo o dinamico. Uno de los
elementos mas relevantes dentro de este sistema es la auditoria de
recursos humanos, considerada como un mecanismo clave de

control y evaluacién institucional.

Figura 3
Modelo conceptual de gestion de recursos humanos de Harper y
Lynch

RECURSOS HUMANOS I ORGANIZACION
| DE | |Evummmrzm:w_|
I 1 HUMANO
sl o o W+ Sl

CURVAS PROFESIONALES ¥ PLAN DE SUCESIONES
PROMOCIONALES
BELECCION DE [ | E
¥ HEADHUNTING
PLANES DE | |
UN AN CLIMA Y MOTIVACION
SISTEMAS DE EVALUACION DEL
RETRIBUCION E INCENTIVOS
AUDITORIA DE GRH E
INFORMATIZACION

ONDILVHLST NV

| uscssn:nges

Nota. Tomado de Cuesta (2005). Tecnologia de gestion de recursos
humanos, Editorial Academia, La Habana, Cuba

Modelo de Chiavenato (2000)

Este modelo plantea que la administracién del talento humano

se estructura en diversos subsistemas interrelacionados, cada uno
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con funciones especificas que contribuyen al funcionamiento

integral de la gestion.

- El subsistema de alimentacion se encarga de explorar el
mercado laboral para identificar y captar mano de obra
calificada, mediante procesos de indagacién y andlisis de oferta
externa.

- El subsistema de aplicacién abarca la asignacion de funciones,
la integracién del personal a la organizacion, la evaluacién del
desempenio y la gestion de movimientos internos.

- El subsistema de mantenimiento se orienta a preservar el
bienestar del trabajador, incluyendo la administracion de
remuneraciones, beneficios sociales, condiciones de higiene y
seguridad, asi como el control de registros laborales.

- El subsistema de desarrollo se enfoca en la formacion continua
y en los planes de crecimiento profesional del personal,
fortaleciendo sus competencias y capacidades.

- Finalmente, el subsistema de control integra herramientas
como bancos de datos, sistemas de informacién y auditorias
internas, que permiten monitorear y evaluar la eficacia de las

politicas de recursos humanos.

Este enfoque permite visualizar la gestién del talento humano como
un sistema organizado, aunque de caracter mas descriptivo que
operativo, util para identificar areas clave y establecer mecanismos

de mejora continua.

39



2.2.14.

Figura 4
Modelo de la administracion de recursos humanos
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Nota. Tomado de Chiavenato (2000). Gestion del Talento Humano. Ed.
Prentice Hall, Bogota, Colombia.

Dimensiones de gestion de recursos humanos
“La administracion de recursos humanos es un area que se ocupa de
reclutar, seleccionar, desarrollar, recompensar y mantener a las
personas en la organizacion” (Chiavenato, 2013).
Dimensién 01 Reclutar el personal

“El reclutamiento es un conjunto de técnicas y procedimientos
que tienen por objeto atraer candidatos potencialmente calificados y
capaces de ocupar cargos dentro de la organizacién” (Chiavenato,
2013)
Dimensién 02 Evaluar al personal

“La evaluacion del desempeno es un procedimiento sistematico
para valorar el rendimiento del trabajador en relacién con las
actividades para las cuales fue contratado, considerando tanto los
resultados obtenidos como las conductas demostradas en el
desempenio de sus funciones” (Chiavenato, 2013)
Esta dimensiéon cumple funciones clave como:

- ldentificar fortalezas y debilidades del personal.
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- Tomar decisiones sobre promociones, capacitaciones o
reubicaciones.

- Mejorar la motivacién y el compromiso laboral.

- Alinear el desempefio individual con los objetivos institucionales.

También se destaca que una evaluacién justa debe incluir
criterios claros, metas especificas y retroalimentacion constructiva,
evitando sesgos y promoviendo el desarrollo profesional. (Chiavenato,
2013)

Dimensién 03 Capacitar al personal

“La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo
aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual las
personas aprenden conocimientos, habilidades y actitudes en funcién
de objetivos definidos” (Chiavenato, 2013)

Chiavenato enfatiza que la capacitacion debe estar alineada
con los objetivos estratégicos de la organizacién y contar con el
respaldo de los directivos para que tenga impacto real en el desempefio
institucional.

Dimensiéon 04 Remunerar o compensar al personal

“La remuneracion es el conjunto de todas las formas de pago
para el empleado por su trabajo realizado, donde incluye beneficios,
salario, incentivos y comisiones. Es el valor econémico del conjunto de
retribuciones dinerarias y prestaciones que recibe el empleado por
desempenfar sus responsabilidades” (Chiavenato, 2013)

Chiavenato destaca que un sistema de compensacion bien
estructurado debe:

o Ser equitativo, reconociendo el esfuerzo y desempefio

individual.

o Ser competitivo, alineado con el mercado laboral.
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o Ser motivador, promoviendo el compromiso y la

productividad.

o Estar vinculado a los objetivos organizacionales,

incentivando el logro de metas institucionales.

Ademas, sefiala que una compensacion insuficiente puede
generar rotacion de personal, mientras que una excesiva puede afectar
la sostenibilidad financiera de la organizacion.

En cuanto a las dimensiones de la primera variable de la

presente investigacion se considera las siguientes:

Tabla 4
Dimensiones de la gestion de recursos humanos

Dimensioén Descripciéon

Reclutar el personal Candidatos calificados

Valorar capacidades del
personal

Responsabilidad
institucional

Evaluar al personal

Capacitar al personal

Remunerar o compensar al personal Retribucién por su servicio

Nota. Dimensiones establecidas por Chiavenato, 2013.

2.2.2. Variable gestion de procesos

2.2.21.

Conceptos de gestién de procesos

“La gestion por procesos consiste en identificar, mapear,
controlar y mejorar los procesos clave que inciden directamente en la
satisfaccion del cliente y en el cumplimiento de la misién institucional.”

(Chiavenato, 2013).
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Figura 5
Procesos de una organizacion.
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Nota. Tomado de Chiavenato (2013). Gestion del talento humano.
México: Mc Grraw-Hill.

Este enfoque permite transformar insumos en resultados
mediante una secuencia de actividades que agregan valor en cada

etapa.

Alarcén et al., (2023) “La gestidon por procesos en entidades
publicas busca garantizar la eficiencia organizacional, la mejora
continua y la satisfacciéon de las demandas ciudadanas, articulando
actividades en funcion de objetivos estratégicos.” Se destaca como una
herramienta de modernizacion institucional y de alineacién con los

principios de calidad en el servicio publico.

Campana et al., (2020) “La gestidn por procesos en educacion
superior permite integrar funciones académicas y administrativas,
promoviendo una cultura organizacional centrada en el estudiante

como cliente interno.”

Este modelo facilita la evaluacién de resultados, la optimizacion

de recursos y la mejora continua de los servicios educativos.
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Chacon et al,. (2021) “La gestion por procesos es una
metodologia que organiza las actividades institucionales en funcion de
su contribuciéon al cumplimiento de la misién, considerando la
interrelacion entre procesos operativos, estratégicos y de soporte.” En
el ambito educativo, se presenta como una alternativa eficaz para

perfeccionar la gestion institucional y responder a los retos del entorno

Teorias de gestion de procesos

Teoria de la calidad total — Edwards Deming

Propone que la mejora continua de los procesos es clave para alcanzar
la calidad en los productos y servicios. Introduce el ciclo PDCA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) como base para la gestién por

procesos.

Aplicacion: En instituciones publicas permite estructurar procesos

orientados a la eficiencia y satisfaccion del ciudadano. (Deming, 1986).

Teoria del enfoque por procesos — ISO 9001

Establece que una organizacion debe identificar y gestionar sus
procesos interrelacionados para lograr resultados coherentes y

eficaces.

Aplicacion: En UGEL vy entidades educativas, permite mapear
procesos, establecer indicadores y asegurar la trazabilidad de los
servicios. (ISO 9001, International Organization for Standardization,

2015).
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2.2.2.3.

Modelos de gestion de procesos

Modelo EFQM Alcala

El modelo EFQM, segun Alcala (2016), es una propuesta
europea de caracter normativo que promueve el enfoque de calidad
total con una orientacién constante hacia la excelencia organizacional.
Este modelo incorpora un conjunto de 49 herramientas —entre ellas
estdndares como ISO— que permiten evaluar y reconocer el
desempeno sobresaliente de una institucion desde multiples
perspectivas. Su aplicacion se fundamenta en la obtencién de
resultados sobresalientes en términos de eficiencia institucional,
satisfaccion de los clientes, desarrollo del personal y contribucién a la
sociedad, considerando los intereses de diversos grupos involucrados.
La estructura del modelo puede visualizarse graficamente, lo que
facilita su comprension y aplicacién practica.

Figura 6
Modelo EFQM de excelencia.
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Nota. Tomado de Alcala (2016) European Foundation for Quality Magnament

Modelo ISSO 9001-2015

Tiene como principio la gestién de la calidad, donde la

promocién que adopta es de un enfoque basado en procesos, dentro
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un sistema de gestion de la calidad, con un sistema orientado a tener
buenos resultados empresariales. Este mismo principio sustenta que
un resultado se llega a alcanzar de manera eficiente cuando todas las
actividades y los recursos se tramitan y ejecutan como un proceso.
Este modelo se orienta a una gestion mas horizontal, para lograr la
gestion y control con cada una de las interacciones dadas entre los
procesos Yy las jerarquias para alcanzar una organizacion que
continuamente mejore su gestidén de calidad y consecuente con sus

objetivos.

Figura 7
Modelo de proceso ISO 9001
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Nota. Tomado de Gonzales (2013). “Calidad y gestion — Enfoque basado en
procesos como principio de gestion”

Enfoque basado en procesos

Chiavenato (2013), sefiala: “En una organizacion un proceso es
cualquier actividad que convierte elementos de entrada en resultados
que tienen un valor agregado a como ingresaron y pueden convertirse

en entrada de otro proceso, como muestra el grafico adjunto”.
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Figura 8
Enfoque por procesos
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Nota. Tomado de Chiavenato (2013). Gestion del talento humano, México: Mc
Grraw-Hill

Dimensiones de gestion de procesos

Chiavenato (2013), identifica tres tipos de procesos fundamentales
que se desarrollan en toda organizacion, los cuales han sido

considerados como dimensiones clave para el presente estudio.

e Primera dimension: Procesos operativos, también
denominados procesos clave, son aquellos que mantienen una
interaccion directa con el usuario y determinan la percepciéon de
calidad del servicio. Se extienden desde la recepcion del
cliente, por ejemplo, la gestion de archivos o expedientes hasta
la entrega final del producto o servicio, que debe realizarse de
forma eficaz y puntual. Para garantizar su efectividad, es
necesario que el personal involucrado cumpla con un perfil
acorde a los objetivos institucionales, lo que implica una
adecuada seleccion desde el proceso de reclutamiento. Estos
procesos generan valor agregado a la organizacion.

e Segunda dimension: Procesos estratégicos. Son aquellos que
permiten analizar y responder a las demandas del entorno,
incluyendo las expectativas de la sociedad, el mercado y los

grupos de interés. Estas funciones deben ser planificadas de
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manera alineada con las necesidades especificas de cada area,
y requieren el uso de indicadores que midan el grado de
cumplimiento de los objetivos. Los procesos estratégicos
constituyen el soporte para la definicion de directrices
institucionales y la orientacion del servicio prestado.

Tercera dimension: Procesos de soporte. Se refieren a las
actividades que proveen los recursos humanos, materiales y
tecnolégicos necesarios para el funcionamiento eficiente de la
organizacioén. En el caso de entidades como la UGEL Mariscal
Nieto, esto implica contar con infraestructura adecuada,
personal capacitado y herramientas tecnoldgicas que respalden
tanto la gestion estratégica como los procesos operativos. Esta
dimensién representa el sustento esencial que permite la

articulacion y ejecucion de los demas procesos.

Figura 9
Mapa de procesos
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Nota. Chiavenato (2013). Gestién de gestion del talento humano. México: Mc
Grraw-Hill

De acuerdo con Chiavenato (2013), se puede deducir que una

gestion orientada al ciudadano requiere superar el modelo tradicional

de organizacion funcional y adoptar una estructura basada en

procesos, articulados en las llamadas cadenas de valor. Este enfoque
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busca garantizar que los bienes y servicios publicos generen
resultados efectivos y beneficios tangibles para la poblacion,

considerando los recursos disponibles.

Cada proceso se compone de una secuencia de actividades
que transforma una entrada como una solicitud o requerimiento en una
salida concreta, es decir, la entrega del producto o servicio. En cada
etapa de esta cadena se agrega valor, lo que convierte esta sucesién

en un componente esencial dentro de la gestion por procesos.

Chiavenato también destaca que los procesos clave son
aquellos que tienen un impacto directo en la calidad del servicio y en la
satisfaccion del usuario. Estos procesos estan estrechamente
vinculados con la misién institucional, consumen la mayor parte de los
recursos disponibles y estan relacionados con los resultados
econdmicos esperados. Por ello, deben ser objeto de revision y mejora
continua, ya que un cliente satisfecho contribuye directamente al éxito

y sostenibilidad de la organizacion.

Figura 10
Procesos clave para la satisfaccion del cliente
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Nota. Procesos clave para la satisfaccion del cliente. Fuente: Chiavenato
(2013) Gestion del talento humano. Chiavenato México: Mc Grraw-Hill.

En tal sentido, las dimensiones que se considera en nuestra

variable de gestion por procesos son las siguientes:
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Tabla 5
Dimensiones de la gestion por procesos

Dimensién Descripciéon

Interaccién directa con el usuario y
Estratégico determinan la percepcién de calidad del
servicio.

. Analisis del entorno incluyendo

Operativos )
expectativas.

Actividades que proveen los recursos

De soporte , . .
humanos vitales para el funcionamiento.

Nota. Dimensiones establecidas por Chiavenato, 2013.

2.2.3. Variable calidad de servicio

2.2.31.

Conceptos de calidad de servicio

Maisya et al., (2019) indican que la calidad de servicio se define
como una medida del servicio que llega a satisfacer las necesidades
de los consumidores e implica una comparacién entre las expectativas
de los consumidores y sus percepciones del desempefio real del
servicio que se brinda.

La calidad de servicio es el grado de conformidad del servicio
ofrecido con el fin previsto. A su vez, anade que el Modelo SERVQUAL
es el modelo mas utilizado para la medicion de la calidad de servicio.
(Ceran & Cakir, 2021)

Guerra et al., (2022), menciona que la calidad del servicio
educativo debe garantizar un enfoque sistémico, apoyado en normas
como ISO 9001, que promuevan la mejora continua y la satisfaccion de
los grupos de interés. Este concepto aplica directamente a instituciones
como unidades de gestion local donde la calidad se vincula con los

procesos, resultados y la percepcion de la ciudadania.
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2.2.3.2.

2.2.3.3.

Teorias de calidad de servicio

Teoria de la brecha de calidad

Parasuraman et al., (2024) enfoque: La calidad de servicio se
mide como la diferencia entre las expectativas del cliente y su

percepcion del servicio recibido.

Modelo SERVQUAL: Propone cinco dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Muy util en instituciones publicas para evaluar la percepcion ciudadana.

Teoria de la calidad funcional y técnica

(Grénroos, 1990), enfoque: La calidad de servicio se compone
de dos dimensiones: Calidad técnica: Lo que se entrega y Calidad

funcional: Cédmo se entrega.

Aplicacion: Permite evaluar tanto el resultado como la experiencia del

usuario.

Modelos de calidad de servicio
Modelo Mlacon Baldrige

También conocido como Malcolm Baldrige National Quality
Award (MBNQA), es una propuesta estadounidense orientada a
fortalecer la competitividad organizacional mediante un enfoque
integral de gestion de la calidad. Este modelo considera que la calidad
es un componente esencial para competir en el mercado, y establece
criterios que permiten evidenciar mejoras sostenidas en los productos
y servicios, a través de una gestion eficaz que involucra activamente al

personal en todos los niveles de la organizacion.
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Ademas, plantea que el liderazgo institucional debe centrarse
en dos prioridades fundamentales: la direccion estratégica y la
orientacion al cliente. Para ello, es indispensable construir estrategias
basadas en indicadores de desempefio y en el conocimiento
organizacional, lo que permite elevar el rendimiento global de la entidad
y mejorar la satisfaccion de los usuarios. Camisén et al., (2006).

El modelo sustenta siete areas clave que orientan sus logros y

procesos de una mejora continua:

1. Liderazgo

2. Planificacién estratégica

3. Enfoque en el cliente y el mercado

4. Medicion, analisis y gestion del conocimiento
5. Gestion del talento humano

6. Gestidn por procesos

7. Resultados organizacionales

Estas dimensiones permiten evaluar de manera integral el
funcionamiento institucional, promoviendo una cultura de excelencia y

mejora continua.

Figura 11
Modelo de calidad Malcolm Baldrige (MBNQA)
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Nota. Tomado de Camison (2006). Gestiéon de la calidad- Ed Pearson
Educacién, S. A., Madrid (Espana).
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2.2.34.

Dimensiones de calidad de servicio

Para el siguiente trabajo de investigacion se determina cinco

dimensiones que se mencionan a continuacion: ISO, (9001:2015)

Dimensién 1: Gestién de la calidad

ISO, (9001:2015) La gestion de la calidad se refiere al conjunto de
acciones destinadas a dirigir y controlar una organizacion en funcién
de estandares de calidad previamente definidos. Este enfoque exige
que las instituciones establezcan, documenten, implementen y
mantengan un sistema de gestién que garantice la coherencia en sus
procesos Yy la satisfaccién de los usuarios. El cumplimiento de estos
requisitos permite asegurar la mejora continua tanto en la prestacion

del servicio como en la eficiencia organizacional.

Dimensién 2: Responsabilidad

ISO, (9001:2015) La implementacion de la gestién de calidad requiere
del compromiso activo del liderazgo institucional. Es responsabilidad
de la alta direccidon crear un entorno propicio para el desarrollo
profesional del personal, promoviendo su participacion e
involucramiento en los procesos organizativos. Para ello, los directivos
deben formular y sostener una politica de calidad clara, asi como definir
objetivos especificos que orienten las acciones de mejora continua.
Dentro de este marco, se vuelve esencial establecer canales de
comunicacién eficaces que permitan transmitir la relevancia de la
satisfaccion del usuario, asi como recibir retroalimentaciéon que

contribuya al fortalecimiento del sistema de gestion.
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Dimensién 3: Gestion de los recursos

ISO, (9001:2015) Esta dimension contempla la provision de recursos
necesarios para el desarrollo eficiente de las funciones institucionales,
incluyendo la capacidad del personal, la infraestructura adecuada, y los
equipos tecnoldégicos requeridos (hardware y software). Asimismo, se
considera fundamental contar con un entorno laboral que favorezca la
armonia con los estandares del servicio, incorporando condiciones de
seguridad, ergonomia, higiene y prevencién de riesgos laborales. La
organizacién, ademas, debe realizar un proceso riguroso de evaluacién
y seleccion de proveedores, considerando criterios como la calidad
exigida y el nivel de conocimiento que se tiene sobre cada uno. En este
contexto, resulta esencial que la institucion formule claramente qué
recursos necesita, establezca requisitos especificos de compra y

verifique que estos se cumplan conforme a los estandares definidos.

Dimensién 4: Prestacion de servicios

ISO, (9001:2015) Toda institucion tiene la responsabilidad de
supervisar y optimizar la prestacion de sus servicios, con el objetivo de
elevar la eficiencia operativa y mejorar la productividad global. En este
marco, la organizacion debe implementar mecanismos que permitan
identificar, verificar, proteger y conservar adecuadamente los bienes
que pertenecen al usuario, asegurando su integridad durante todo el
proceso de atencién. Esta practica no solo fortalece la confianza del
ciudadano, sino que también contribuye al cumplimiento de estandares

de calidad y seguridad institucional.
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Dimensién 5: Evaluacion, analisis y mejora

ISO, (9001:2015) Toda organizacion debe establecer e
implementar procedimientos sistematicos de evaluacién, analisis y
mejora con el propdsito de verificar que los servicios ofrecidos cumplen
con los estandares establecidos. Estas acciones permiten fortalecer la
eficiencia institucional y asegurar la continuidad en la calidad del
servicio. Para ello, es fundamental realizar un seguimiento constante
mediante mecanismos como la auditoria interna, que facilitan la
medicion objetiva del desempeno y la identificacion de oportunidades
de mejora. A partir de lo expuesto por el autor, se puede afirmar que
las dimensiones propuestas estan estrechamente relacionadas con el
proceso de prestacion de servicios, constituyendo la base estructural
que permite alcanzar la excelencia institucional. Cada dimension
contribuye a consolidar la calidad total del servicio, entendida como la
capacidad de una organizacién para equilibrar las percepciones del
usuario con sus expectativas, es decir, armonizar la calidad real con la
calidad esperada. En tal sentido, las dimensiones que se considera en

la investigacién de la variable de calidad de servicio son las siguientes:

Tabla 6
Dimensiones de calidad de servicio

Dimension Descripcion

Gestion de calidad Conjunto de acciones.

Responsabilidad Compromiso activo del liderazgo.

Gestion de los recursos. Provision de recursos necesarios.

Responsabilidad de supervisar y
optimizar la eficiencia operativa.
Evaluacion, analisis y Procedimientos sistematicos con
mejora. estandares establecidos.

Prestacion de servicio.

Nota. Dimensiones establecidas por ISO, (9001:2015).
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2.3. Definicion de términos

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.34.

2.3.5.

Procesos estratégicos

Son las actividades orientadas a la planificacién institucional, toma de
decisiones y formulacién de politicas, que permiten alinear los recursos con
los objetivos organizacionales. (Chiavenato, 2013)

Calidad de servicio

Es el servicio prestado que satisfacen las expectativas del usuario y que
cumplen con los requisitos establecidos, mediante los procesos eficientes,
seguros y coherentes que se establecieron. Se evalia a través de
dimensiones. (ISO 9001, 2015)

Gestion de recursos

Es provisién adecuada de los recursos humanos, los materiales y los
tecnolégicos que buscan garantizar la eficiencia operativa y de la seguridad
laboral, incluyendo la evaluacion de proveedores y la verificaciéon de insumos.
(ISO 9001, 2015)

Satisfaccion

Es el estado de conformidad del usuario respecto al servicio que recibe o le
brindan, en funciéon de sus expectativas previas y la percepcion de calidad.
Contextualizandolo en el ambito institucional, se refiere al grado en que las
necesidades del ciudadano son atendidas de manera efectiva, segura y
oportuna. (ISO 9001, 2015).

Roles

Conjunto de funciones, responsabilidades y comportamientos que buscan
alcanzar o son esperados de una persona dentro de una organizacion. Los
roles permiten estructurar el trabajo, definir competencias y asegurar la
coherencia en el cumplimiento de los objetivos institucionales. (Chiavenato,

2013).
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2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

2.3.9.

2.3.10.

Procesos operativos

Son los procesos clave que tienen contacto directo con el usuario,
relacionados directamente con la prestacion de servicios y la ejecucion de
funciones sustantivas. (Chiavenato, 2013)

Procesos de soporte

Son las actividades que se brindan como apoyo a los procesos estratégicos y
operativos, tales como la gestion de recursos humanos, infraestructura,
tecnologia y la logistica. (Chiavenato, 2013)

Responsabilidad institucional

Es el compromiso de la alta direccién y del personal en todos los niveles para
poder cumplir con la politica de calidad, establece objetivos claros y se
mantiene la comunicacién efectiva orientada al ciudadano. (ISO 9001, 2015)
Gestion de calidad

Es el sistema estructurado que permite planificar, ejecutar, evaluar y mejorar
continuamente los procesos institucionales, asegurando la conformidad del
servicio y la satisfaccion del usuario. (ISO 9001, 2015)

Eficiencia

Es la capacidad de una organizaciéon para lograr resultados utilizando de
manera Optima los recursos disponibles. Implica minimizar desperdicios,
reducir tiempos y maximizar el valor generado en cada proceso. (ISO 9001,

2015).
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y nivel de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo

El tipo de estudio es basico, porque tiene como finalidad ampliar el
conocimiento cientifico sobre la incidencia de la gestion de recursos humanos
y la gestion por procesos en la calidad de servicio en la UGEL Mariscal Nieto.
Este tipo de investigacion no persigue una aplicacion practica inmediata, pero
proporciona fundamentos tedricos que puede servir de base para
investigaciones aplicadas o desarrollo tecnoldgico futuras. (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018)
Nivel de investigacion

El nivel de estudio se sitia en el nivel correlacion, porque esta
investigacion correlacional describe relaciones entre dos o mas variables en
un contexto determinado, sin manipularlas y busca establecer el grado de
asociacion entre ellas. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018)
Disefio de investigacion

El presente proyecto de tesis se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo,
el cual se caracteriza por la recoleccion de datos medibles y el uso de técnicas
estadisticas para probar la hipodtesis con el fin de establecer patrones de

comportamiento y confirmar teorias (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Figura 12
Diagrama correlacional multivariable

Nota. Relacién de la variable 03 con las variables 01 y 02.
Tomado de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).
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Es necesario mencionar que cada item mencionado, corresponde a:
V1: Gestion de recursos humanos

V2: Gestion de procesos

V3: Calidad de servicio

3.2. Ambito temporal y espacial
El ambito temporal de esta investigacion fue en el afo 2025, por otro lado, con
respecto al ambito espacial es la UGEL Mariscal Nieto, su sede ubicada en el centro
poblado los angeles y en las diferentes Instituciones Educativas que estan bajo su
jurisdiccién dentro de la regidon de Moquegua, por lo que el estudio se efectud en

Moquegua, Peru.

3.3. Poblacion y muestra
3.3.1. Poblacion

“La poblaciéon de estudio corresponde al conjunto de elementos que
cumplen con criterios definidos por el investigador, y sobre los cuales se desea
obtener informacién para responder a los objetivos del estudio. Esta debe ser
delimitada, accesible y pertinente al fendmeno investigado” (Samaniego, G.,
2024).

La poblacion del presente estudio esta conformada por el personal
administrativo, directivo y técnico que labora en la Unidad de Gestion Local
(UGEL) Mariscal Nieto, ubicada en la region de Moquegua, durante el afo
2025. Este grupo incluye a los funcionarios responsables de areas como
recursos humanos, planificacion, asesoria juridica, gestion pedagdgica,
administrativa y atencion al usuario.

Se considera esta poblacion por su vinculacion directa con los

procesos internos y la prestacion de servicios, lo que permite evaluar de
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3.3.2.

manera pertinente la gestion de recursos humanos, la gestion por procesos y

la calidad del servicio institucional.

Tabla 7
Tamano de poblacion del personal de la UGEL Mariscal Nieto.
Decretos y Ley Femenino  Masculino  Sub total
D.L. 276 y Ley 29944 1138 619 1757
D.L. 1057 28 16 44

Total 1801

Nota. Informe N° 284-2025-GRM/DRE-MOQUEGUA/UGELMN. Anexo N°04.

Muestra

La muestra es un subconjunto representativo de la poblacion,
seleccionado mediante criterios metodolégicos, que permite obtener
informacion valida y confiable para responder a los objetivos de la
investigacion sin necesidad de estudiar a todos los elementos del universo”
(Samaniego, G., 2024). Para el presente trabajo de investigacion el calculo de

([ L]

la muestra empleo valores de 0,65 para “p” y ,35 para

[Pl

q” para la probabilidad
de éxito y fracaso, para referenciar ampliamente el error de muestreo 5 %.
En este estudio; se aplica la siguiente férmula:

Z%+ P x Q(N)

"EWN-DED+ 22%PxQ

_ (1.96)2(0.65)(0.35)(1801)
~ (1801 —1)(0.052) + (1.96)2(0.65)(0.35)

n = 292.89

n =293
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En este estudio se aplica la siguiente férmula:

N = Poblacion 1801
P = Probabilidad de éxito 65 %
Q = Probabilidad de fracaso 35 %
= Margen de error 5%
Z = Nivel de Confianza 1,96 es el punto de corte al

95 % en una distribucion

normal.

3.3.3. Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion

Se incluira a los trabajadores de la UGEL Mariscal Nieto en el afio vigente de
2025.

Colegios de jornada escolar completa (JEC) de la UGEL Mariscal Nieto.
Criterios de exclusion

No ser trabajadores de la UGEL Mariscal Nieto.

Personal con licencia, permiso y/o sanciones administrativas.

3.4. Instrumentos

3.4.1.

Técnicas

La técnica de recoleccion de datos es el procedimiento metodologico
que permite al investigador obtener informacién relevante del entorno o de los
participantes, mediante estrategias sistematicas que responden al enfoque y
objetivos del estudio Sanchez et al., (2021).

En esta investigacion de estudio se utilizo la técnica de la encuesta
estructurada, aplicada mediante cuestionarios con escala tipo Likert, que
permitid medir percepciones, actitudes y niveles de satisfaccion de manera

estandarizada, la escala de Likert esta bajo los siguientes valores:
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3.4.2.

Tabla 8
Valores de la escala de Likert del cuestionario de “Gestion de recursos
humanos”

N° Concepto
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre
Nota. Escala de evaluacion del cuestionario, anexo N° 02-A.
Tabla 9
Valores de la escala de Likert del cuestionario de “Gestion por procesos”
N° Concepto
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

Nota. Escala de evaluacion del cuestionario, anexo N° 02-B.

Tabla 10
Valores de la escala de Likert del cuestionario de “Calidad de servicio”
N° Concepto
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

Nota. Escala de evaluacion del cuestionario, anexo N° 02-C.

Instrumentos de recoleccién de datos

“El instrumento de recoleccién de datos es el recurso fisico o digital que
operacionaliza la técnica seleccionada, permitiendo registrar, organizar y
estructurar la informacion obtenida de manera valida y confiable” Sanchez et
al., (2021).
Se aplico como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario

estructurado, disefiado especificamente para medir la incidencia de la variable
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01: Gestidon de recursos humanos, la variable 02: Gestidn por procesos y la

variable 03: Calidad del servicio en la UGEL Mariscal Nieto.

El cuestionario estuvo compuesto por preguntas organizadas segun las
dimensiones especificas de cada variable, lo que permitio obtener informacioén
detallada, véalida y confiable sobre los aspectos clave de la gestion institucional.
Cada item fue formulado en escala tipo Likert, facilitando el analisis estadistico

y la interpretacién de los resultados en funcién de los objetivos del estudio.

3.5. Procedimientos
3.5.1. Validacién

La validez de contenido se refiere al grado en que los items del
instrumento representan adecuadamente las dimensiones del constructo
tedrico, mientras que la validez de constructo se evalia mediante analisis
factoriales que confirman la estructura interna del instrumento. Por su parte, la
confiabilidad interna se estima comunmente a través del coeficiente Alfa de
Cronbach, que permite verificar la consistencia de las respuestas entre los
items de cada dimensién. (Martinez-Valdés & Juarez-Hernandez, 2020).

La validez del instrumento de recoleccion de datos en la presente
investigacion se establecid mediante la validez de contenido, la cual permite
determinar en qué medida los items incluidos en el cuestionario son
representativos del universo conceptual que se pretende medir. Este tipo de
validacion garantiza que cada pregunta esté alineada con las dimensiones
tedricas de las variables estudiadas, asegurando la pertinencia, claridad y

coherencia de los reactivos respecto a los objetivos del estudio.
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Los instrumentos fueron validados por los siguientes expertos:

Tabla 11
Expertos que validaron los instrumentos de aplicacion
N° Apellidos y nombres Grado
01  Medina Flores Mercedes Doctora en Educacion
02 Paricoto Cuayla José Manuel Magister en Gestion Publica
03 Luque Puma Rene Reynaldo Magister en Gestién Publica

Nota. Informacién obtenida del Anexo N° 03.

A continuacion, se muestra el resultado de validez por cada variable de

nuestro proyecto de investigacion y resultado obtenido por cada experto.

Tabla 12

Resultados de validez del instrumento de gestién de recursos humanos.

N° Experto  Apellidos y nombres Resultado
01 Medina Flores Mercedes Aplicable
02 Paricoto Cuayla José Manuel Aplicable
03 Luque Puma Rene Reynaldo Aplicable

Nota. Informacion obtenida del Anexo N° 03.

Tabla 13

Resultados de validez del instrumento de gestidén por procesos.

N° Experto  Apellidos y nombres Resultado
01 Medina Flores Mercedes Aplicable
02 Paricoto Cuayla José Manuel Aplicable
03 Luque Puma Rene Reynaldo Aplicable

Nota. Informacion obtenida del Anexo N° 03.

Tabla 14

Resultados de validez del instrumento de calidad de servicio.

N° Experto  Apellidos y nombres Resultado
01 Medina Flores Mercedes Aplicable
02 Paricoto Cuayla José Manuel Aplicable
03 Lugue Puma Rene Reynaldo Aplicable

Nota. Informacion obtenida del Anexo N° 03.
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3.5.2. Confiabilidad de los instrumentos
La confiabilidad es una propiedad psicométrica que indica el grado de
consistencia, estabilidad y precision de las mediciones obtenidas con un
mismo instrumento, en condiciones similares. A mayor confiabilidad, menor es
el error de medicion, lo que permite que los resultados sean reproducibles y

validos para el analisis. (QuestionPro, 2023)

En esta investigacion se evaluo la confiabilidad mediante el coeficiente
alfa de Cronbach, que permite estimar la consistencia interna de los items que
componen cada dimension del cuestionario. Este coeficiente oscila entre 0 y

1, y se interpreta segun los siguientes rangos:

Tabla 15

Valor del coeficiente Alfa de Cronbach
Valor del alfa de Cronbach Nivel de confiabilidad
0,90-1,00 Excelente
0,80-10,89 Muy buena
0,70-0,79 Aceptable
0,60-0,69 Baja
<0,60 No confiable

Nota. La tabla muestra valores de la fiabilidad de los
items segun el coeficiente alfa de Cronbach.

Los instrumentos se aplicaron de modo preliminar, en una entidad que
posee similares caracteristicas que la poblacién en estudio, en este caso la
prueba piloto fue aplicado en la UGEL llo, del departamento de Moquegua.
Para la confiabilidad del instrumento de gestion de recursos humanos, se

obtuvo el siguiente coeficiente de confiabilidad:

Tabla 16
Resumen de procesamiento de datos
Entidad Personal Cantidad
UGEL ILO Personal administrativo y/o o5
docentes.

Nota. Carta 10-2025-GREMOQUEGUA/UGELILO-I.E.E.AMGS. Anexo N°05
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Tabla 17
Variable Gestion de recursos humanos

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,933 20

Nota. Estadistica de fiabilidad variable 01. Anexo N° 06.

Segun los resultados obtenidos indica que nuestro instrumento
correspondiente a nuestra variable “Gestién de recursos humanos”, es
confiable, porque se encuentra dentro del rango de [ 0,90 — 1,00] el cual se

representa como una magnitud muy alta “Excelente” con un valor de 0,93.

Tabla 18

Variable Gestion de procesos
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,970 20

Nota. Estadistica de fiabilidad variable 02. Anexo N° 06.

Segun los resultados obtenidos indica que nuestro instrumento
correspondiente a nuestra variable “Gestién por procesos”, es confiable,
porque se encuentra dentro del rango de [ 0,90 — 1,00] el cual se representa

como una magnitud muy alta “Excelente” con un valor de 0,970.

Tabla 19

Variable Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,976 20

Nota. Estadistica de fiabilidad variable 03. Anexo N° 06.

El instrumento correspondiente a nuestra variable “Calidad de
servicios”, es confiable, porque se encuentra dentro del rango de [ 0,90 — 1,00]
el cual se representa como una magnitud muy alta “Excelente” con un valor de

0,976.
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3.6. Analisis de datos

3.6.1. Métodos y técnicas para la presentaciéon

La ejecucion del presente proyecto de investigacion contempla los siguientes

pasos generales:

Se realiz6 la operacionalizacion de las variables de Gestidén de recursos
humanos, gestion por procesos y calidad de servicio; en tablas
correspondientes se muestra la estructura de las 03 variables, sus
dimensiones e indicadores, asi como el nUmero de items asociados a cada
dimensién, también se detalla la técnica que se utiliza y la escala de
valoracién empleada en la medicion de las variables.

Seguidamente se procedid a disenar el instrumento de las variables, con
la denominacién de; “Cuestionario de gestién de recursos humanos”,
“Cuestionario de gestion por procesos” y “Cuestionario de calidad de
servicio”, en dichos instrumentos se evidencian dimensiones de las
variables, los items a preguntar y la escala valorativa.

Los instrumentos utilizados por las variables fueron sometidos a una
validacién mediante el juicio de expertos, en el que participaron
especialistas que tienen conocimiento y especialidad en el contenido
abordado por esta investigacion. Posteriormente, se aplicé una prueba
piloto para estimar la confiabilidad interna mediante el coeficiente alfa de
Cronbach a la UGEL ILO, obteniendo valores favorables por cada variable,
lo que evidencid excelente consistencia.

Para procesar y organizar los datos recopilados de las variables en estudio,
se utilizaron técnicas y medidas de estadistica descriptiva (frecuencias,
porcentajes, medidas de tendencia central y dispersion, tablas y graficos);
también se utilizara la estadistica inferencial (pruebas de correlacion y

regresion que ayuda a determinar la incidencia de las variables
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independientes en la calidad de servicio, asi como contrastar las hipétesis
especificas).

La presentacion de resultados se mostrara en tablas y figuras elaboradas
segun las normas APA, séptima edicion, acompanadas de un analisis
interpretativo y discusién en la relacién con el marco tedrico y los

antecedentes revisados.
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V.

RESULTADOS Y DISCUSION

41.

41.1.

RESULTADOS

Resultados descriptivos por variables y sus dimensiones
Para la descripcion de los resultados de las variables y las dimensiones

del estudio, se utilizd el software SPSS V. 26, conforme el siguiente

detalle:

Tabla 20

Niveles de respuesta de gestion de recursos humanos
Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 1,7

Casi nunca 16 55

A veces 37 12,6

Casi sempre 174 59,4
Siempre 61 20,8

Total 293 100,0

Nota. Elaboracién propia/ SPSS

Figura 13
Niveles de respuesta de gestion de recursos humanos
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Nota. Elaboracion propia/ SPSS

De acuerdo con la Tabla 20 y Figura 13, que presentan la
distribucién descriptiva de la variable de gestién de recursos humanos,

se observa un predominio de la escala casi siempre, referido al 59,4 %
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de los participantes; en segundo lugar se ubica la escala siempre con
un 20,8 % de los encuestados; a su vez en la escala de valoracion del
A veces, se observa un 12,6 %; mientras que casi nunca registra un
5,5 % y el nunca con un 1,7 % del personal de la UGEL Mariscal Nieto

que respondio al cuestionario.

Tabla 21

Nivel de respuesta de la dimension reclutar/captar al personal
Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 0,3

Casi nunca 5 1,7

A veces 53 18,1

Casi siempre 36 12,3
Siempre 198 67,6

Total 293 100,0

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

Figura 14
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Nota. Elaboracion propia/ SPSS
En la Tabla 21 y Figura 14, referidas al nivel de
respuesta de la dimension reclutar/captar al personal, se observa un

claro predominio en la escala siempre, con un 67,6 % de los

participantes, lo que evidencia que la mayoria de trabajadores perciben
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que los procesos de captacion de personal en la UGEL Mariscal Nieto
se realizan de manera constante y adecuadamente. En segundo lugar,
la escala a veces alcanza un 18,1 %, seguida de casi siempre con un
12,3 %, por su parte, las opciones menos frecuentes fueron casi nunca

conun 1,7 % y nunca con un 0,3 %.

Tabla 22

Nivel de respuesta de la dimension evaluar al personal
Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 1,7

Casi Nunca 1 0,3

A veces 42 14,3

Casi Siempre 64 21,8
Siempre 181 61,8

Total 293 100,0

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

Figura 15
Nivel de respuesta de la dimensién evaluar al personal

70

.

50

2
S 40
c
g
5 30
o
20
21,8%
10 9
i
O ——

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Gestion de recursos humanos

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

En la Tabla 22 y la Figura 15, referidas al nivel de respuesta de
la dimension evaluar al personal, se observa un predominio en la
escala siempre, con un 61,8 % de los participantes, lo que evidencia

que la mayoria de trabajadores perciben que los procesos de
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evaluacion del personal se realizan de manera constante y adecuada.
En segundo lugar, la escala casi siempre alcanza un 21,8 %, seguida
del a veces con un 14,3 %. Por su parte, las opciones menos frecuentes
fueron nunca con un 1,7 % y casi nunca con un 0,3 %, lo que refleja

que las percepciones negativas son minimas dentro de la muestra

analizada.

Tabla 23

Nivel de respuesta de la dimension capacitar al personal
Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 1,7

Casi nunca 17 5,8

A veces 131 447

Casi siempre 101 34,5
Siempre 39 13,3

Total 293 100,0

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

Figura 16
Nivel de respuesta de la dimensién capacitar al personal
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Nota. Elaboracion propia/ SPSS

En la Tabla 23 y la Figura 16, son referidas al nivel de respuesta
de la dimension capa citar al personal, se observa un predominio en la
escala a veces, con un 4,7 % de los participantes, lo que evidencia que
gran parte de los trabajadores perciben que las actividades de
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capacitacion se realizan de manera ocasional, sin llegar a ser
constantes. En un segundo lugar, la escala casi siempre alcanza un
34,5 %, seguida de siempre con un 13,3 %, lo que indica que una
proporcion menor considera que la capacitacion se lleva a cabo de
manera continua y adecuada. Por su parte las opciones menos
frecuentes fueron casi nunca con un 5,8 % y nunca con un 1,7 %,
reflejando que las percepciones negativas son minimas dentro de

nuestra muestra analizada.

Tabla 24
Nivel de respuesta de la dimensién remuneraciones o compensar al
personal

Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 65 22,2

Casi Nunca 27 9,2

A veces 118 40,3

Casi Siempre 68 23,2
Siempre 15 5,1

Total 293 100,0

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

Figura 17
Nivel de respuesta de la dimensién remuneraciones o compensar al
personal
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Enla Tabla 24 y Figura 17, referidas al nivel de respuesta de la

dimensiéon remuneraciones o compensar al personal, se observa un
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predominio en la escala a veces, con un 40,3 % de los participantes, lo
que evidencia que gran parte de los trabajadores perciben que las
compensaciones economicas o remuneraciones se otorgan de manera
ocasional, sin llegar a ser constantes. En un segundo lugar, la escala
casi siempre alcanza un 23,2 %, seguida de nunca con un 22,2 %, lo
que refleja que una proporcion significativa considera que los procesos
de compensacién no se realizan de manera absoluta. Asimismo, la
escala casi nunca registra un 9,2 %, mientras que siempre representa
apenas un 5,1 %, mostrando que son pocos los trabajadores de la

UGEL Mariscal Nieto que perciben una adecuada remuneracion.

Tabla 25

Niveles de respuesta de gestion por procesos

Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 0,3

Casi nunca 8 2,7

A veces 99 33,8

Casi siempre 60 20,5
Siempre 125 427

Total 293 100,0

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

Figura 18
Niveles de respuesta de gestion por procesos
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En la Tabla 25 y Figura 18, referidas al nivel de respuesta de la
variable gestién de procesos, se observa un claro predominio en la
escala siempre, con un 42,7 % de los participantes, lo que evidencia
que la mayoria de trabajadores perciben que la gestién por procesos
en la institucién se realiza de manera constante y adecuada. En
segundo lugar, la escala a veces alcanza un 33,8 % seguida de casi
siempre con un 20,5 % que nos indica que una proporcién considerable
reconoce que la gestion se lleva a cabo con cierta frecuencia, aunque
no de manera permanente. De las opciones menos frecuentes fueron
casi nunca con un 2,7 % y nunca con un 0,3 %, reflejando que las
percepciones negativas respecto a la gestion de procesos son minimas

dentro de la muestra analizada.

Tabla 26

Nivel de respuesta de la dimensién estratégico

Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 0,3

Casi nunca 5 1,7

A veces 108 36,9

Casi siempre 60 20,5
Siempre 119 40,6

Total 293 100,0

Nota. Elaboracion propia/ SPSS
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Figura 19
Nivel de respuesta de la dimensién estratégico
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En la Tabla 26 y Figura 19, referidas al nivel de respuesta de la
dimensién estratégico, se observa predominio en la escala siempre,
con un 40,6 % de los participantes, lo que evidencia que una parte
importante de los trabajadores de la UGEL Mariscal Nieto, perciben
que las acciones estratégicas se realizan de manera constante y
adecuada. En segundo lugar, la escala a veces alcanza un 36,9 %
seguida de casi siempre con un 20,5 % lo que indica que una
proporcion considerable reconoce que dichas acciones se llevan a
cabo con cierta frecuencia, por su parte las opciones menos frecuentes
fueron casi nunca con un 1,7 % y nunca con un 0,3 %, reflejando que

las percepciones negativas son minimas.
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Tabla 27
Nivel de respuesta de la dimensién operativos

Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 1,7

Casi nunca 4 1,4

A veces 121 41,3

Casi siempre 44 15,0
Siempre 119 40,6

Total 293 100,0

Nota. Elaboracién propia/ SPSS

Figura 20
Nivel de respuesta de la dimensién operativos
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En la Tabla 27 y Figura 20, correspondientes al nivel de
respuesta de la dimensién operativos, se aprecia que la escala a veces
concentra el mayor porcentaje, con un 41,3 % de los encuestados. Este
resultado sugiere que gran parte de los trabajadores considera que las
actividades operativas se desarrollan de manera intermitente, sin
alcanzar plena regularidad. Muy cerca de este valor se encuentra la
escala siempre, con un 40,6 % lo que indica que otra proporcion
importante percibe que dichos procesos se ejecutan de forma

constante y adecuada. En tercer lugar, la opcidn casi siempre alcanza
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un 15,0 % mientras que las respuestas menos frecuentes fueron nunca
con un 1,7 % y casi nunca con un 1,4 % lo que evidencia que las
percepciones negativas son poco representativas dentro de la muestra.

Tabla 28

Nivel de respuesta de la dimensién de soporte

Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 1,7

Casi nunca 17 5,8

A veces 88 30,0

Casi siempre 102 34,8
Siempre 81 27,6

Total 293 100,0

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

Figura 21
Nivel de respuesta de la dimensién de soporte
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En la Tabla 28 y Figura 21, correspondiente al nivel de
respuesta de la dimensién soporte, se aprecia que la escala casi
siempre concentra el mayor porcentaje, con un 34,8 % de los
participantes. Este resultado indica que una parte significativa de los

trabajadores consideran que las acciones se llevan de manera

78



adecuada, en segundo lugar, la escala a veces alcanza un 30,0 %

seguida de siempre con un 27,6 % lo que refleja que existe también un

grupo importante que percibe la prestacion de soporte como constante

y permanente. Por otro lado, las escalas menos representativas fueron

casi nunca con un 5,8 % y nunca con un 1,7 % lo que videncia que las

percepciones negativas a esta dimensidén son minoritarias dentro de la

muestra.
Tabla 29
Niveles de respuesta de calidad de servicio
Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 1,7
Casi nunca 16 5,5
A veces 76 25,9
Casi siempre 39 13,3
Siempre 157 53,6
Total 293 100,0
Nota. Elaboracion propia/ SPSS
Figura 22
Niveles de respuesta de calidad de servicio
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En la Tabla 29 y Figura 22, correspondientes a los niveles de

respuesta de la variable calidad de servicio, se observa que la escala

79



siempre concentra el mayor porcentaje en 53,6 %. Le sigue la escala a
veces con 25,9 %, mientras que casi siempre alcanza un 13,3 %. en
menor medida, la opcion casi nunca registra un 5,5 % y nunca con 1,7
%. En conjunto los resultados muestran la distribucion porcentual de

las percepciones sobre la calidad de servicio en la UGEL Mariscal

Nieto.

Tabla 30

Nivel de respuesta de la dimensién gestion de calidad
Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 1,4

Casi Nunca 34 11,6

A veces 72 24,6

Casi Siempre 83 28,3
Siempre 100 34 1

Total 293 100,0

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

Figura 23
Nivel de respuesta de la dimensién gestion de calidad
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Nota. Elaboracion propia/ SPSS

En la Tabla 30 y Figura 23 se aprecia en base a los niveles de
respuesta que la escala siempre concentra el mayor porcentaje de

respuestas con un 34,1 % de los participantes. Este resultado refleja
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que mas de un tercio de los trabajadores perciben que la gestién de
calidad se desarrolla de manera constante. En segundo lugar, la escala
casi siempre alcanza un 28,3 %, la escala a veces registra un 24,6 %
mostrando que los encuestados perciben la calidad como intermitente
0 no siempre sostenida. Las percepciones menos representativas

corresponden a casi nunca con 11,6 % y nunca con 1,4 %.

Tabla 31

Nivel de respuesta de la dimensién responsabilidad
Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 0,3

Casi Nunca 5 1,7

A veces 91 31,1

Casi Siempre 57 19,5
Siempre 139 47,4

Total 293 100,0

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

Figura 24
Nivel de respuesta de la dimensién responsabilidad
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En la Tabla 31 y Figura 24 se aprecia que la escala siempre
concentra el mayor porcentaje de respuestas, con un 47,4 % del total

de participantes, lo que contribuye la frecuencia mas elevada dentro de
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la distribucion. La escala a veces alcanza un 31,1 % posicionandose
como la segunda escala mas representativa, mientras que casi siempre
registra un 19,5 reflejando una presencia intermedia en las
valoraciones. En contraste, las escalas menos frecuentes
corresponden a casi nunca con un 1,7 % y nunca con un 0,3 %
evidenciando una baja proporcion de respuestas en los niveles

inferiores de la escala.

Tabla 32

Nivel de respuesta de la dimensién gestidon de los recursos
Escala de Valoracion Frecuencia  Porcentaje
Nunca 1 0,3

Casi nunca 20 6,8

A veces 76 25,9

Casi siempre 94 32,1

Siempre 102 34,8

Total 293 100,0

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

Figura 25
Nivel de respuesta de la dimensién gestion de los recursos
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En la Tabla 32 y la Figura 25 se observa que la escala siempre
concentra el mayor porcentaje de respuestas con un 34,8 % del total
de participantes, constituyendo la frecuencia mas elevada. La escala
casi siempre alcanza un 32,1 % situandose como la segunda escala
mas representativa y mostrando una alta concentracion en los niveles
superiores de la escala. La escala a veces registra un 25,9 % lo que
indica que proporcion intermedia dentro de la muestra. En constraste
las opciones casi nunca y nunca representan procentajes reducidos,
con 6,8 % y 0,3 % respectivamente, reflejando una baja presencia de

respuestas en los niveles inferiores.

Tabla 33

Nivel de respuesta de la dimensién prestacion de servicio
Escala de Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0

Casi nunca 2 0,7

A veces 53 18,1

Casi siempre 73 249
Siempre 165 56,3

Total 293 100,0

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

Figura 26
Nivel de respuesta de la dimensién prestacién de servicio
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Nota. Elaboracién propia/ SPSS

En la Tabla 33 y Figura 26 se observa que la escala siempre
concentra el mayor porcentaje de respuestas, con un 56,3 % del total
de participantes, constituyendo la frecuencia mas elevada en la
distribucion. La escala casi siempre alcanza un 24,9 %, situandose
como la segunda categoria mas representativa y mostrando una alta
concentracion en los niveles superiores de la escala. La escala a veces
registra un 18,1 % lo que refleja una proporcién intermedia dentro de la
muestra. Las escalas casi nunca obtuvieron un 0,7 % y nunca un
0,0 % respectivamente, evidenciandose asi una baja presencia de

respuestas en los niveles inferiores.

Tabla 34

Nivel de respuesta de la dimensién evaluacion, analisis y mejora
Escala de valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 1,7

Casi nunca 23 7.8

A veces 73 249

Casi siempre 109 37,2

Siempre 83 28,3

Total 293 100,0

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

Figura 27
Nivel de respuesta de la dimension evaluacién, analisis y mejora
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Nota. Elaboracién propia/ SPSS

En la Tabla 34 y la Figura 27 se observa que la escala casi

siempre concentra el mayor porcentaje de respuestas, con un 37,2 %

del total de participantes, constituyendo la frecuencia mas elevada en

la distribucion. La escala siempre alcanza un 28,3 % situandose como

la segunda categoria mas representativa; la escala a veces registra un

24,9 % reflejando una proporcién intermedia dentro de la muestra. En

contraste, las escalas casi nunca y nunca representan porcentajes

reducidos, con 7,8 % y 1,7 % respectivamente.

4.1.2. Comprobacién de hipoétesis

Prueba de normalidad

H1: La gestion de recursos humanos y la gestion por procesos inciden en la

calidad de servicio de la UGEL Mariscal Nieto, Moquegua,2025.

HO: La gestion de recursos humanos y la gestion por procesos no inciden en

la calidad de servicio de la UGEL Mariscal Nieto, Moquegua,2025.

Tabla 35
Pruebas de normalidad
Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Variables Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de
recursos 0,135 293 0,000 0,914 293 0,000
humanos
Gestion de
0,194 293 0,000 0,906 293 0,000

procesos
Calidad de

o 0,232 293 0,000 0,880 293 0,000
servicio

Nota. Elaboracion propia/ SPSS

Toma de decision
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Segun los resultados de la prueba de normalidad mostrados en la Tabla
35, se observa que, para la variable de gestién de recursos humanos, el valor
de significancia obtenido en las pruebas de Kolmogorov-Smirnov y en Shapiro-
Wilk es de 0,000, inferiores al nivel de significancia de 0,05. En consecuencia,
se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1),
confirmando que los datos no siguen una distribucion normal. De manera
similar, la variable de gestién de procesos el valor de significancia es de 0,000
en ambas pruebas, también menores a 0,05, por lo que se rechaza la hipbtesis
nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1), evidenciando la ausencia de
normalidad en la distribuciéon de los datos. Finalmente, la variable de calidad
de servicio muestra resultados idénticos, con valores de significancia de 0,000
en la prueba de Kolmogorov-Smirnov y en Shapiro-Wilk inferiores a 0,05, lo
que igualmente conduce al rechazo de la hipétesis nula (HO) y aceptacion de
la hipotesis alterna (H1), confirmando que los datos no presentan distribucion

normal.

Criterios de decision:

- Si el p-valor < 0,05: se acepta la H1 (las variables no presentan una
distribucién normal)
- Si el p-valor > 0,05: se acepta la HO (las variables presentan una

distribucién normal).

Por lo tanto, se recomienda la aplicacién de pruebas no paramétricas,
empleando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para poder analizar
las relaciones entre las variables de estudio y por ello se menciona ciertos
parametros del nivel de relacién de Rho Spearman, que ayuda para identificar

los niveles de relacion.
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Tabla 36

Parametros del nivel de relaciéon de Rho de Spearman

Parametros

Nivel estadistico

[-1,00]
[ De -0,90 hasta -0,99]
[ De -0,74 hasta -0,89]
[ De -0,50 hasta -0,74]
[ De -0,25 hasta -0,49]
[ De -0,10 hasta -0,24]
0,00
[ De 0,10 hasta 0,24]
[ De 0,25 hasta 0,49]
[ De 0,50 hasta 0,74]
[ De 0,74 hasta 0,89]
[ De 0,90 hasta 0,99]
[1,00]

Grado de relacion negativa perfecta
Grado de relacién negativa muy fuerte
Grado de relacion negativa considerables
Grado de relacion negativa media
Grado de relacion negativa débil
Grado de relacién negativa muy débil
No existe relacion alguna entre las variables
Grado de relacién positiva muy débil
Grado de relacion positiva débil
Grado de relacion positiva mediana
Grado de relacion positiva considerable
Grado de relacién positiva muy fuerte

Grado de relacion positiva perfecta

Nota. (Bernal,2010)

Hipétesis general

H1: La gestion de recursos humanos y la gestion por procesos inciden en la

calidad de servicio de la UGEL Mariscal Nieto, Moquegua,2025.

HO: La gestion de recursos humanos y la gestion por procesos no inciden en

la calidad de servicio de la UGEL Mariscal Nieto, Moquegua,2025.
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Tabla 37
Correlacioén entre gestién de recursos humanos y gestion por procesos en la
calidad de servicio

S‘es“"” Gestion  Calidad
e
de de
recursos ..
humanos procesos serviclio
Gestion de Coef'lc'e.”,te de 4 000 0298 0,505
recursos C(-)rre a-CIOn
hUManos Sig. (bilateral) 0,000 0,000
Rho  de N 293 293 293
Spearman - ign  Coeficiente de o9 4 g 0,848*
or cqrrelaqon
procesos Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
P N 203 293 293
Coeficiente de " e
Calidad de correlacion 0,505 0,848 1,000
servicio Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
N 293 293 293

Nota. Procesamiento de datos en el SPSS V.26.

Toma de decision

Con base en los resultados de la Tabla 37, el coeficiente de correlacion de
Spearman entre la gestion de recursos humanos y gestion de procesos es de
0,298, con un valor de significancia de 0,000. Segun los parametros
establecidos por Bernal (2010), este resultado corresponde a un grado de
relacion positiva débil. Por otro lado, la correlacion entre la gestion de recursos
humanos y calidad de servicio alcanza un coeficiente de 0,505 con
significancia de 0,000 lo que indica un grado de relacion positiva mediana.
Finalmente, la relacién entre la gestion por procesos y la calidad de servicio
presenta un coeficiente de 0,848, también con significancia de 0,000
clasificandose como relacion positiva considerable. En todos los casos, el valor
de significancia es menor a 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula (HO)
y se acepta la hipétesis alterna (H1), concluyéndose que existen relaciones

estadisticamente significativas entre las variables analizadas.
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Hipétesis especificas

Prueba de hipoétesis especifica 01

Tabla 38
Prueba de hipdtesis especifica 01

Gestion de

Calidad de
recursos oo
servicio
humanos
Gestion  de ggﬁ;‘gg’gf de 4 000 0,505*"
Rho de recursos Sig. (bilateral) 0,000
Spearman humanos N 293 293
Coeficiente de o
Calidad de correlacion 0,505 1,000
servicio Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 293 293

Nota. Procesamiento de datos en el SPSS V.26.

Toma de decision

Segun los resultados de la Tabla 38, el coeficiente de correlaciéon de Spearman
es de 0,505, con un valor de significancia bilateral de 0,000 lo que indica a
un grado de relacion positiva mediana entre la gestion de recursos humanos y
calidad de servicio. Dado que el valor de significancia es menor a 0,05, se

rechaza la hipdtesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1).

Prueba de hipétesis especifica 02

Tabla 39
Prueba de hipotesis especifica 02

Gestion de Calidad de

procesos servicio
Gosic Coefioiente de 1,000 0,848
Rho de estion  por correlacion
Spearman procesos Sig. (bilateral) 0,000
P N 293 293
Coeficiente de o
Calidad de correlacion 0,848 1,000
servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 293 293

Nota. Procesamiento de datos en el SPSS V.26.
Toma de decision
Segun los resultados de la Tabla 39, el coeficiente de correlacion de Spearman

es de 0,848 con un valor de significancia bilateral de 0,000 lo que indica un
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grado de relacién positiva considerable entre la gestion por procesos y la

calidad de servicio. En base que el valor de significancia es menor a 0,05, se

rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1).

Prueba de hipoétesis especifica 03

Tabla 40
Prueba de hipétesis especifica 03
((j;eesuon Gestion Dimension
por gestion de
recursos .
humanos  Procesos la calidad
Coeficiente
Gestion  de de 1,000 0,298** 0,455**
correlaciéon
recursos Sig.
humanos ; 0,000 0,000
(bilateral)
N 293 293 293
Rho de Coeficiente
Spearman de 0,298** 1,000 0,868**
Gestion por correlacion
procesos Sig.
(bilateraly 2000 0,000
N 293 293 293
Coeficiente
Dimension de 0,455* 0,868** 1,000
gestion de la cc_)rrelacién
calidad Sig. 0,000 0,000
(bilateral)
N 293 293 293

Nota. Procesamiento de datos en el SPSS V.26.

Toma de decision

Los resultados de la Tabla 40, el coeficiente de correlacion de Spearman entre
la gestion de recursos humanos y la gestion de procesos es de 0,298, con un
valor de significancia bilateral de 0,000, lo que indica un grado de relacion
positiva débil. Asimismo, la correlacion entre la gestion de recursos humanos
y la dimension gestion de la calidad alcanza un coeficiente de 0,455, con
significancia de 0,000, correspondiente a un grado de relacion positiva débil.
Finalmente, la relacion entre la gestion de procesos y la dimension gestion de
la calidad presenta un coeficiente de 0,868, con significancia de 0,000, lo que

refleja un grado de relacién positiva considerable. En base a lo mencionado
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que en todos los casos el valor de significancia es menor a 0,05, se rechaza
la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1).

Prueba de hipoétesis especifica 04

Tabla 41
Prueba de hipétesis especifica 04

Gestion

Gestion . L
de or Dimensién
recursos P responsabilidad
h procesos
umanos

Gestion de _oohdente de 4450 0208 0472
recursos gqrre(t?'fl(tm 1) 0,000 0,000
ig. (bilatera ) ,
Rho de humanos N 293 293 293
Spearman Coeficiente de
. . 0,298** 1,000 0,751**
Gestion por correlaciéon
procesos Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 293 293 293
Dimension ~ Coefidiente de ¢ yzon 97517 1,000
responsabil ccl)rrelalmon
idad Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 293 293 293

Nota. Procesamiento de datos en el SPSS V.26.

Toma de decision

Segun los resultados de la Tabla 41, el coeficiente de correlacién de Spearman
entre la gestion de recursos humanos y la gestion por procesos es de 0,298,
con un valor de significancia bilateral de 0,000, lo que indica un grado de
relacion positiva débil. Asimismo, la correlacion entre la gestiéon de recursos
humanos y la dimension responsabilidad alcanza un coeficiente de 0,472, con
significancia de 0,000, correspondiente a un grado de relacién positiva débil.
Finalmente, la relacion entre la gestion de procesos y la dimensién
responsabilidad presenta un coeficiente de 0,751, con significancia de 0,000,
lo que refleja un grado de relacion positiva fuerte. Dado que en todos los casos
el valor de significancia es menor a 0,05, se rechaza la hipoétesis nula (HO) y

se acepta la hipotesis alterna (H1).
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Prueba de hipoétesis especifica 05

Tabla 42

Prueba de hipétesis especifica 05

S:Stlon Gestion Dimension
por gestion de
recursos
h procesos recursos
umanos
Gestion de Coef'lc'e.”,te de 4000 0208+ 0672
recursos C(.)rre aqon
hUManos Sig. (bilateral) 0,000 0,000
Rho de N 293 293 293
Spearman 5 Coeficiente de ; yggm 1000 0,746
Gestién por correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 293 293 293
Dimension  Coeficiente de g oo 746 1,000
estion de correlacion
?ecursos Sig. (bilateral) 0,000 0,000
N 293 293 293

Nota. Procesamiento de datos en el SPSS V.26.

Toma de decision

Los resultados que se muestran en la Tabla 42, el coeficiente de correlacion

de Spearman entre la gestion de recursos humanos y la gestién por procesos

es de 0,298, con un valor de significancia bilateral de 0,000, lo que indica un

grado de relacion positiva débil. Asimismo, la correlacion entre la gestion de

recursos humanos y la dimensién gestién de recursos alcanza un coeficiente

de 0,672, con significancia de 0,000, correspondiente a un grado de relacion

positiva mediana. Finalmente, la relacién entre la gestion de procesos vy la

dimensién gestion de recursos presenta un coeficiente de 0,746, con

significancia de 0,000, lo que refleja un grado de relacion positiva considerable.

Dado que en todos los casos el valor de significancia es menor a 0,05, se

rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1).
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Prueba de hipoétesis especifica 06

Tabla 43
Prueba de hipétesis especifica 06

Gestion de Gestion Dimension

recursos por prestacion de
humanos procesos  servicios
Coeficiente
Gestion  de de y 1,000 0,298** 0,400*
recursos ggrrelamon
humanos '- 0,000 0,000
(bilateral)
N 293 293 293
Rho de Coeficiente
Spear de 0,298** 1,000 0,786**
man Gestiébn  por correlacion
procesos Sig.
(bilateral) 0000 0,000
N 293 293 293
Coeficiente
Dimension de 0,400* 0,786** 1,000
. correlacién
prestacién de Sig
servicios e 0,000 0,000
(bilateral)
N 293 293 293

Nota. Procesamiento de datos en el SPSS V.26.

Toma de decisién

Segun los resultados de la Tabla 43, el coeficiente de correlacion de
Spearman entre la gestion de recursos humanos y la gestién por procesos es
de 0,298, con un valor de significancia bilateral de 0,000, lo que indica un grado
de relacion positiva débil. Asimismo, la correlacion entre la gestidn de recursos
humanos y la dimension prestaciéon de servicios alcanza un coeficiente de
0,400, con significancia de 0,000, correspondiente a un grado de relacion
positiva débil. Por otro lado, la relacién entre la gestién de procesos y la
dimensién prestacion de servicios presenta un coeficiente de 0,786, con
significancia de 0,000, lo que refleja un grado de relacién positiva considerable.
Dado que en todos los casos el valor de significancia es menor a 0,05, se

rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1).
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Prueba de hipoétesis especifica 07

Tabla 44
Prueba de hipétesis especifica 07
Gestion de Gestion D|men3|_9n
evaluacion,
recursos por A
h analisis y
umanos procesos .
mejora
Coeficiente
L, de 1,000 0,298** 0,277
Gestion de .
correlacion
recursos Sig
humanos 7 0,000 0,000
(bilateral)
Rho de N N 293 293 293
Spear Coeficiente
de 0,298™** 1,000 0,786**
man ., .,
Gestion  por correlacion
procesos Sig.
(bilateral) 0000 0,000
N 293 293 293
Coeficiente
Dimension de 0,277** 0,801** 1,000
evaluacion, correlacion
andlisis 'y Sig. 0,000 0,000
mejora (bilateral)
N 293 293 293

Nota. Procesamiento de datos en el SPSS V.26.

Toma de decision

En los resultados de la Tabla 44, el coeficiente de correlaciéon de
Spearman entre la gestion de recursos humanos y la gestién por procesos es
de 0,298, con un valor de significancia bilateral de 0,000, lo que indica un grado
de relacion positiva débil. Asimismo, la correlacion entre la gestidn de recursos
humanos y la dimensién evaluacion, analisis y mejora alcanza un coeficiente
de 0,277, con significancia de 0,000, correspondiente a un grado de relacion
positiva débil. Por otro lado, la relacion entre la gestion de procesos y la
dimensién evaluacion, analisis y mejora presenta un coeficiente de 0,801, con
significancia de 0,000, lo que refleja un grado de relacién positiva considerable.
Dado que en todos los casos el valor de significancia es menor a 0,05, se

rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1).
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4.2.

DISCUSION

Los resultados obtenidos en esta investigacion sobre la gestion de
recursos humanos y gestién por procesos en la calidad de servicio de la
UGEL Mariscal Nieto, Moquegua muestran hallazgos importantes. La
correlacion de Rho de Spearman entre la gestién de recursos humanos y la
calidad de servicio fue de 0,505, lo que indica que es una relaciéon positiva
mediana; mientras que la correlacion entre la gestion por procesos y la calidad
de servicio alcanzé un valor de 0,848, reflejando una relacién positiva
considerable. En ambos casos, el p-valor es de 0,000 lo que confirma que

estas relaciones son estadisticamente significativas (p < 0,05).

Asimismo, en el estudio como lavado (2018), establece los resultados de
coeficientes de Pearson (r= 0,782 y r=0,745) y valores de significancia
menores a 0,05, lo que se considera una correlacién positiva alta entre talento
humano y calidad de servicio; gestion por procesos y calidad de servicio de la
UGEL 06. En su estudio Mendoza (2023), obtuvo como resultado un
coeficiente de correlacion de r= 0,995 con p=0,000 lo que indica una relacion
positiva muy fuerte entre las variables de talento humano y calidad de servicio.
La gestién de recursos humanos influye moderadamente en la calidad del
servicio y requiere fortalecimiento, mientras que la gestién por procesos se
consolida como el factor mas determinante al generar mayor eficiencia y

confianza institucional.

En relacién con la gestion de recursos humanos y calidad de
servicio, muestra una correlaciéon positiva mediana, con un coeficiente de
Rho de Spearman de 0,505 y un nivel de significancia de p-valor de 0,000.
Este valor indica que existe relacion estadisticamente significativa (p< 0,05).
Este resultado subraya la importancia de la satisfaccion y confianza de los
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trabajadores, para maximizar su impacto de deberia de implementar
programas de formacion continua y la generacion de incentivos laborales.
Estos hallazgos guardan relacion con lo aportado por Gallegos (2022) en su
investigacion sobre la Universidad Nacional de Moquegua, donde la gestion
de talento humano mostré una correlacion positiva alta de 0,728 y un nivel de
significancia de p-valor de 0,000 con la calidad de servicio. El autor destaco
que el desarrollo del talento humano mejora significativamente la percepcién

de la calidad por parte de los usuarios internos.

En relacion con la gestion por procesos y la calidad de servicio,
los resultados muestran una correlacién positiva considerable, con un
coeficiente de Rho de Spearman de 0,848 y un nivel de significancia de p-valor
0,000. Este valor indica que existe una relacién estadisticamente significativa
(p< 0,05) lo que confirma que la gestion por procesos incide de manera
determinante en la percepcién de la calidad de servicio. La implementacién de
mecanismos de mejora continua, la reduccién de tiempos de respuesta y la
estandarizacion de procedimientos son acciones que podrian maximizar el
impacto positivo de la gestion por procesos. Estos resultados guardan relacion
con lo reportado por Ortiz et al. (2024) en su trabajo de investigacion sobre
gestidn por procesos en organizaciones publicas y privadas, obtuvo como
rango de correlacion entre 0,70 y 0,85 (p<0,05), donde concluyé que la gestion
por procesos ayuda a reducir tiempos de atencion, mejorar la trazabilidad de
expedientes y aumentar la satisfaccion del usuario interno. Es necesario
destacar que la estandarizacion y capacitaciéon son factores esenciales para

modernizar la administracion publica.

En relacion con la gestion de recursos humanos y la gestién por
procesos en la dimensién gestion de la calidad, los resultados muestran

hallazgos relevantes. Primero, la correlacién entre la gestion de recursos
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humanos y la dimension gestion de la calidad obtuvo un coeficiente de Rho de
Spearman de 0,455 y un nivel de significancia de p-valor 0,000,
correspondiente a una relacién positiva débil, por otro lado, la gestion por
procesos y la dimension gestion de la calidad fue positiva considerable con
un coeficiente de Rho de Spearman de 0,868 y un nivel de significancia de p-
valor 0,000. Estos hallazgos guardan relacion con Cayo (2021), en su
investigacion realizada, evidencié la correlacion positiva significativa de 0,71
con un nivel de significancia de 0,000 entre la gestién administrativa y la
calidad de servicio percibida por los usuarios internos. La mejora del personal

impacta directamente en la calidad de atencion que se brinda.

En relacién con la gestion de recursos humanos y la gestion por
procesos en la dimensién responsabilidad, los resultados muestran
hallazgos relevantes. Primero, la correlacién entre la gestion de recursos
humanos y la dimension de responsabilidad, muestran una correlacién
positiva débil, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,472 y un nivel de
significancia de p-valor 0,000. Este valor indica que existe una relaciéon
estadisticamente significativa (p<0,05), por otro lado, en la correlacién de la
gestion por procesos y la dimension responsabilidad, presentan una
correlacién positiva fuerte, con un coeficiente de Rho Spearman de 0,751 y
un nivel de significancia de p-valor 0,000. Estos hallazgos guardan relacion
con lo reportado por Mamani (2021), en su investigacion donde la gestion
administrativa mostré una correlacion positiva moderada (r = 0,63; p< 0,05)
con la calidad de servicio. La planificacion de procesos y el desarrollo del
personal fortalecen la confianza institucional y la percepcion de

responsabilidad en la gestién publica.

En relacion con la gestion de recursos humanos y la gestion por

procesos en la dimension gestion de recursos, los hallazgos muestran
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hallazgos relevantes. Primero la correlacion entre la gestion de recursos
humanos y la dimension gestion de recursos, los resultados muestran una
correlaciéon positiva mediana, con un coeficiente de Rho de Spearman de
0,672 y un nivel de significancia de p-valor 0,000 (p< 0,05) por otro lado, la
gestion por procesos y la dimension gestién de recursos representan una
correlacion positiva considerable, con un coeficiente de Rho de Spearman de
0,746 y un nivel de significancia de p-valor de 0,000. Estos hallazgos guardan
relacion con la investigacion de Cayo (2021), en su investigacion realizada,
evidencié la correlacion positiva significativa de 0,71 con un nivel de
significancia de 0,000 entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
percibida por los usuarios internos. La planificacion de procesos y el
fortalecimiento del personal impactan directamente en la eficiencia

institucional.

En relacién con la gestion de recursos humanos y gestion por procesos
en la dimensién de prestacion de servicios, los hallazgos muestran los
siguientes resultados, la gestion de recursos humanos y la dimensiéon de
prestacion de servicios fue positiva débil, con un coeficiente de Rho de
Spearman de 0,400 y un nivel de significancia de p-valor 0,000. Este valor
indica que existe una relacién estadistica significativa (p<0,05), por otro lado,
la correlacion ente la gestion por procesos y la dimensidén prestacion de
servicios fue positiva considerable, con un coeficiente de Rho de Spearman
de 0,786 y un nivel de significancia de p-valor 0,000 (p<0,05). Estos resultados
guardan relacion con lo reportado por gallegos (2022) en su investigacion
sobre la Universidad Nacional de Moquegua, donde la gestion de talento
humano mostré una correlacion positiva alta de 0,728 y un nivel de
significancia de p-valor de 0,000 con la calidad de servicio. Cuando se recibe

capacitacion continua y se promueve un clima organizacional favorable, la
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rapidez en la atencion, la claridad en la informacién y la capacidad de
respuesta mejoran significativamente, porque se consolida la confianza

institucional y la satisfaccion del usuario.

En relacién con la gestion de recursos humanos y la gestiéon por
procesos en la dimension evaluacion, analisis y mejora, los resultados
muestran hallazgos relevantes. Primero la correlacién entre la gestion de
recursos humanos y la dimensién evaluacion, andlisis y mejora fue positiva
débil, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,277 y un nivel de
significancia de 0,000 (p<0,05), por otro lado, la correlacion entre gestion por
procesos y la dimension evaluacién, analisis y mejora fue positiva
considerable, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,801 y un nivel de
significancia de 0,000 (p<0,05), este hallazgo guarda relacion con lo reportado
por Lavado (2018), en su investigacion en la UGEL 06, tuvo como coeficiente
de Rho de Spearman de 0,65 y un nivel de significancia de 0,000 (p<0,05).
Una adecuada articulacién entre la gestion del talento humano y la gestion por
procesos trae como resultado una evaluacion con mayor objetividad, un mejor
analisis de desempefio de sus areas criticas y aplicar acciones de mejora

continua.
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CONCLUSIONES

PRIMERO. - Se determin6é que la gestién de recursos humanos y la gestion por
procesos inciden de manera significativa en la calidad de servicio de la UGEL Mariscal
Nieto, Moquegua, 2025. Los resultados estadisticos muestran que la gestion de
recursos humanos presenta una correlacién positiva mediana (p = 0,505; p = 0,000),
lo que confirma que las practicas de capacitacién, motivaciéon y evaluacion del
personal contribuyen a mejorar la percepcion de calidad de servicio, aunque requieren
fortalecimiento para maximizar su impacto. En contraste, la gestion por procesos
evidencia una correlacion positiva considerable (p = 0,848; p = 0,000), consolidandose
como el factor mas determinante en la percepcién de calidad, dado que la
organizaciéon, estandarizacibn y mejora continua de los procedimientos
administrativos generan mayor €ficiencia y confianza institucional.

SEGUNDO. - Se determind que la gestién de recursos humanos incide de manera
positiva mediana (p = 0,505; p = 0.000) en la calidad de servicio. Las practicas de
reclutamiento adecuado, evaluacién objetiva, capacitacion continua y remuneraciones
justas fortalecen la satisfaccion y confianza del personal, repercutiendo en una mejor
atencion hacia los usuarios internos y externos.

TERCERO. - Se determind que la gestién por procesos incide de manera positiva
considerable (p = 0,848; p = 0,000) en la calidad de servicio. La implementacién de
procesos estratégicos, operativos y de soporte, acompafiados de estandarizacion y
mejora continua, permite reducir tiempos de atencion, garantizar trazabilidad y
consolidar la eficiencia institucional.

CUARTO. - Se determin6 que la gestion de recursos humanos incide de manera débil
(p=0,455; p =0,000) y la gestiéon por procesos de manera considerable (p = 0,868; p
= 0,000) en la dimension gestion de la calidad. La planificacion de procesos
estratégicos y operativos, junto con la capacitacion del personal, impactan

directamente en la percepcion de calidad.
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QUINTO. - Se determind que la gestion de recursos humanos incide de manera débil
(p=0,472; p=0,000)y la gestidn por procesos de manera fuerte (p = 0,751; p = 0,000)
en la dimension responsabilidad. La transparencia en los procedimientos, el
cumplimiento de compromisos y la rendicion de cuentas fortalecen la confianza
institucional y la responsabilidad organizacional.

SEXTO. - Se determiné que la gestion de recursos humanos incide de manera
mediana (p = 0,672; p = 0,000) y la gestién por procesos de manera considerable (p
= 0,746; p = 0,000) en la dimension gestion de recursos. La adecuada planificacién y
distribucién de recursos humanos, materiales y financieros, articulada con procesos
claros, consolida la eficiencia institucional.

SEPTIMO. - Se determind que la gestidn de recursos humanos incide de manera débil
(p =0,400; p = 0,000) y la gestién por procesos de manera considerable (p = 0,786; p
= 0,000) en la dimensién prestacion de servicios. La capacitacién continua, el clima
organizacional favorable y la estandarizacion de procesos operativos mejoran la
rapidez en la atencién, la claridad en la informacién y la capacidad de respuesta,
consolidando la satisfaccién de los usuarios.

OCTAVO. - Se determiné que la gestién de recursos humanos incide de manera débil
(p=0,277; p = 0,000) y la gestién por procesos de manera considerable (p = 0,801; p
= 0,000) en la dimensién evaluacion, analisis y mejora. La articulacién entre la
evaluacion del personal y los procesos estratégicos permite medir resultados con
objetividad, analizar el desempefio de las areas criticas y aplicar acciones de mejora

continua.
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VI.

RECOMENDACIONES

PRIMERO. - Se recomienda al director de la UGEL Mariscal Nieto, implementar un
plan integral de capacitacion que vincule las competencias del personal con los
procedimientos administrativos, asegurando que cada trabajador conozca,

comprenda y aplique de manera uniforme los procesos institucionales.

SEGUNDO. - Se recomienda al director de la UGEL Mariscal Nieto, implementar
programas permanentes de actualizacién para el personal, que permitan fortalecer
debilidades, del mismo modo en base a ello reconocer e incentivar al mejor trabajador

de la UGEL Mariscal Nieto.

TERCERO. - Se recomienda al director de la UGEL Mariscal Nieto, elaborar una guia
que defina cada proceso, para dar a conocer los mecanismos de mejora continua
mediante la creacion de indicadores de desempefio que midan tiempos de respuesta,

calidad de atencion y cumplimiento de metas.

CUARTO. — Se recomienda al director de la UGEL Mariscal Nieto, disefar e
implementar un sistema de seguimiento y evaluacion peridédica que permita verificar

el cumplimiento de los objetivos y ajustar las estrategias cuando sea necesario.

QUINTO. - Se recomienda al director de la UGEL Mariscal Nieto, implementar canales
de comunicacion abiertos y efectivos que faciliten la participacion y retroalimentacion

de los usuarios.

SEXTO. - Se recomienda al director de la UGEL Mariscal Nieto elaborar planes
estratégicos que prioricen las areas criticas mediante un diagnéstico institucional que
identifique necesidades urgentes y capacidades disponibles, esto nos ayudaria a

reforzar, minimizar la brecha o area critica identificada.
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SEPTIMO. - Se recomienda al director de la UGEL Mariscal Nieto, implementar
programas formativos periddicos orientados al desarrollo de habilidades
comunicativas, resolucion de conflictos y trato empatico, asegurando que cada
trabajador cuente con herramientas para brindar un servicio de calidad con el objetivo
de mejorar los procesos operativos mediante la simplificacion y digitalizacién de
tramites, lo que permitira reducir tiempos de espera y garantizar mayor claridad en la

informacién proporcionada.

OCTAVO. - Se recomienda al director de la UGEL Mariscal Nieto promover un sistema
permanente de retroalimentacion interareas, orientado a fortalecer la gestion
institucional mediante el analisis colaborativo y la toma de decisiones basadas en

evidencias.
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ANEXO N° 01 MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL MARISCAL
NIETO, MOQUEGUA, 2025.”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
. Como incide la aestién Determinar la incidencia
¢ g de la gestion de La gestidon de recursos Variable I: Tipo:
de recursos humanos y - . .
. recursos humanos y la humanos y la gestion Gestion de  recursos Basica
gestién por procesos en ., .
. .. gestién por procesos en por procesos inciden en humanos.
la calidad de servicio de . . . .
la UGEL Mariscal Nieto la calidad de servicio de la calidad de servicio de
Moaueaua. 20252 ’ la UGEL Mariscal Nieto, la UGEL Mariscal Nieto, Dimensiones Disefo:
quegua, ) Moquegua, durante el Moquegua, 2025. - Reclutar/captar al No experimental
ano 2025. personal Transversal
- Evaluar al personal
PROBL'EMAS OBJETNOS HIPOTESIS - Capacitar al personal
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS P _ p
; Cémo incide la gestién Determinar la incidencia La gestion do reclrsos - Remuneraciones 0
de recursos humanos de la gestion de g o compensar el personal
. . humanos incide en la
en la calidad de servicio recursos humanos en la . .
. . . calidad de servicio de la
de la UGEL Mariscal calidad de servicio de la . .
. . . UGEL Mariscal Nieto, Nivel:
Nieto, Moquegua, UGEL Mariscal Nieto, .
20257 Moquegua 2025. Moquegua,2025. Variable II: Descriptivo

¢, Coémo incide la gestion
por procesos en la
calidad de servicio de la
UGEL Mariscal Nieto,
Moquegua, 20257

¢,Coémo incide la gestion
de recursos humanos y
gestion por procesos en

Determinar la incidencia
de la gestion por
procesos en la calidad
de servicio de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

Determinar la incidencia
de Ila gestion de
recursos humanos vy

La gestion por procesos
incide en la calidad de

servicio de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua,2025.

La gestion de recursos
humanos y la gestidon
por procesos inciden en

Gestion por procesos

Dimensiones

- Estratégico
- Operativos
- De soporte

Correlacional

Poblacion:

1801 cantidad total del
personal de la UGEL
Mariscal Nieto.
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la dimensién gestion de
la calidad de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua, 20257

¢, Cémo incide la gestion
de recursos humanos y
gestion por procesos en
la dimensién
responsabilidad de la
UGEL Mariscal Nieto,
Moquegua, 20257

¢, Coémo incide la gestion
de recursos humanos y
la gestion por procesos
en la dimension gestion
de recursos de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua, 20257

¢, Como incide la gestion
de recursos humanos y
la gestidn por procesos
en la dimension
prestacién de servicios

de la UGEL Mariscal
Nieto, Moquegua,
20257

gestion por procesos en
la dimensién gestién en
la calidad de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

Determinar la incidencia
de la gestion de
recursos humanos vy
gestion por procesos en
la dimension
responsabilidad de la
UGEL Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

Determinar la incidencia
de la gestion de
recursos humanos vy la
gestion por procesos en
la dimensién gestién de
recursos de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

Determinar la incidencia
de la gestion de
recursos humanos y la
gestidén por procesos en
la dimension prestacién
de servicios de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

la dimensién gestidon de
la calidad de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

La gestion de recursos
humanos y gestién por
procesos inciden en la
dimension
responsabilidad de la
UGEL Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

La gestion de recursos
humanos y la gestién
por procesos inciden en
la dimension gestiéon de
recursos de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

La gestion de recursos
humanos y la gestién
por procesos inciden en
la dimension prestacion
de servicios de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

Variable Ill:

Calidad de servicio.

Dimensiones

- Gestion de calidad

- Responsabilidad

- Gestion de los recursos
- Prestacion de servicios

- Evaluacion,
mejora

analisis vy

Muestra:

Con una muestra de 293
trabajadores de la UGEL
Mariscal Nieto
Moquegua.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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¢, Como incide la gestion
de recursos humanos y
la gestion por procesos
en la dimensién
evaluacion, analisis vy
mejora de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua, 20257

Determinar la incidencia
de la gestion de
recursos humanos y la
gestiéon por procesos en
la dimension
evaluacion, analisis y
mejora de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

La gestion de recursos
humanos y la gestién
por procesos inciden en
la dimension
evaluacion, analisis y
mejora de la UGEL
Mariscal Nieto,
Moquegua, 2025.

Nota: Elaboracion propia.
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ANEXO N° 02 INSTRUMENTOS DE MEDICION PARA LAS VARIABLES DE GESTION DE
RECURSOS HUMANOS, GESTION DE PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO

Anexo no 02 -A

CUESTIONARIO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Estimado Seor (a)

El presente cuestionario es parte de la investigacion: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL MARISCAL
NIETO,2025”. La informacion sera totalmente anénima y confidencial, por lo que se le pide
contestar de la forma mas sincera posible, con una “X” de acuerdo al siguiente criterio:

Edad: Sexo: ( ) Masculino ( ) Femenino
Régimen Laboral: D.L. 276 ( ) Ley 29944 ( ) D.L. 1057 ()

La escala de valoracion es la siguiente:

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

DIMENSION 01: Reclutar/ captar al personal 1 2 3 (4|5
En la UGEL Mariscal Nieto, se planifica eficientemente la
1 convocatoria para la contratacion del personal.
Se promueve una evaluacién justa y sin parcializacion de los
g evaluadores.
3 Se dan a conocer los criterios de evaluacion con los que se
seleccionara al personal administrativo y/o docente.
4 Se toma en cuenta la formacion y la experiencia del personal al
integrarse a la institucion.
La seleccion del personal toma en cuenta las competencias,
5 capacidades y aptitudes profesionales emanadas del Ministerio
de educacion.
DIMENSION 02: Evaluar al personal 1 2 3 (4|5
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Se construye la ficha de evaluacion con la participacién de

° expertos administrativos y/o docentes.

. Cuentan con instrumentos adecuados para supervisar y evaluar
el trabajo del personal administrativo y/o docente.

5 Le solicitan su planificacién y acciones de trabajo con
anticipacion.

9 Se comunica al personal administrativo y/o docentes los
estandares de desempefio laboral.
Se comunica al personal administrativo y/o docente las fechas

10 | que sera monitoreado.

DIMENSION 03: Capacitar al personal 5

11 Se le brinda un plan de capacitaciones y perfeccionamiento
profesional de manera regular que eleve su rendimiento laboral.

1 Las capacitaciones son novedosas e innovadoras para cada
especialidad o nivel.

13 | Se les certifica por su participacion en las capacitaciones.

14 Existe politica de asesoria y sistema de interaprendizaje
institucional.

15 Existe preocupacion por parte de los directivos por la
actualizacién del personal administrativo y/o docente.
DIMENSION 04: Remuneraciones o compensar el personal 5

16 Se brindan algun tipo de estimulo al personal administrativo y/o
docente que tenga el mejor desempefio.

17 Se reconoce en acto publico al personal administrativo y/o
docente que ha sobresalido durante el afio académico.

18 Existen beneficios sociales que son reconocidos para el
personal administrativo y/o docente.

19 Se otorga reconocimientos al personal administrativo y/o
docente.

20 El personal directivo emite resolucion directoral que estimula al

personal administrativo y/o docente.

Gracias por su colaboracion.
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Anexo N° 02 -B

CUESTIONARIO DE GESTION DE PROCESOS
Estimado Seor (a)

El presente cuestionario es parte de la investigacion: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL MARISCAL
NIETO,2025”. La informacion sera totalmente andénima y confidencial, por lo que se le pide
contestar de la forma mas sincera posible, con una “X” de acuerdo al siguiente criterio:

Edad: Sexo: ( ) Masculino ( ) Femenino
Régimen Laboral: D.L. 276 ( ) Ley 29944 () D.L. 1057 ( )

La escala de valoracion es la siguiente:

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

DIMENSION 01: Estratégico 1 2 3 4 5

¢En la UGEL Mariscal Nieto se realiza la practica de
gestion por procesos para la eficacia del servicio brindado?

¢En la UGEL Mariscal Nieto se tiene los procesos claves y

2 estratégicos identificados, definidos?

3 ¢En la UGEL Mariscal Nieto se tiene los procesos claves
y estratégicos documentados?

4 ¢ Existe implicacion personal de los lideres en los procesos
que garantice el desarrollo en la unidad organizativa?

5 ¢ Existe un sistema de gestion de procesos normalizado?

¢En la UGEL Mariscal Nieto se identifican y definen el
6 esquema de procesos clave necesario para llevar a efecto
la politica y estrategia de la organizacion?

¢ En la UGEL Mariscal Nieto han gestionado los procesos
7 segun la norma ISO 9001, estableciendo su equipo de
mejora, indicadores y objetivos?

¢ Existe coherencia entre las actividades y tareas definidas,
con los objetivos de cada uno de los procesos?
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¢ En la UGEL Mariscal Nieto han introducido y comunicado
los cambios y mejoras de los procesos?

10

¢En la UGEL Mariscal Nieto estan asignadas vy
comunicadas las responsabilidades de cada proceso,
segun sus puestos

11

. Se comunican de manera efectiva los cambios
introducidos en los procesos a todos los grupos de interés
afectados?

DIMENSION 02: Operativos

12

¢En la UGEL Mariscal Nieto se brinda atencion e
informacién agilizada segun su gestion por procesos a las
personas que lo solicitan?

13

¢ En la UGEL Mariscal Nieto existe un sistema de medicién
de los procesos y establecen los objetivos de rendimiento?

14

¢En la UGEL Mariscal Nieto se establecen indicadores
para medir el grado de consecucién de los objetivos de los
procesos?

15

¢ Enla UGEL Mariscal Nieto se utilizan los resultados para
el proceso de revision y mejora de los procesos?

16

¢Laimplantacién de los cambios y mejoras en los procesos
se realiza mediante un proceso de planificacion y gestion?

17

¢ En la planificacion y gestion de los cambios o mejoras de
los procesos se han considerado y atendido las
necesidades de formacién y capacitacion necesarias?

DIMENSION 03: De soporte

18

¢La UGEL Mariscal Nieto cuenta con recursos e
informacion necesaria para apoyar la operacion y
seguimiento de los procesos?

19

¢La UGEL Mariscal Nieto cuenta con la infraestructura
adecuada para que los procesos productivos tengan la
capacidad necesaria que permita la eficacia y la
conformidad de los procesos?

20

¢En la UGEL Mariscal Nieto existe disponibilidad de
equipos o tecnologia necesaria para asegurar la eficacia y
la conformidad de los procesos?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo N° 02 -C
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado Seor (a)

El presente cuestionario es parte de la investigacion: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL MARISCAL
NIETO,2025”. La informacion sera totalmente anénima y confidencial, por lo que se le pide
contestar de la forma mas sincera posible, con una “X” de acuerdo al siguiente criterio:

Edad: Sexo: ( ) Masculino ( ) Femenino
Régimen Laboral: D.L. 276 ( ) Ley 29944 ( ) D.L. 1057 ( )

La escala de valoracion es la siguiente:

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
DIMENSION 01: Gestion de calidad 1 2 3 4 5

¢La UGEL Mariscal Nieto cuenta con declaraciones
1 | documentadas de una politica y objetivos de
calidad?

2 ¢La UGEL Mariscal Nieto cuenta con un manual de
calidad de servicio?

¢La UGEL Mariscal Nieto cuenta con registros que
3 | proporcione informacion para dirigir la organizacion
de forma eficaz?

DIMENSION 02: Responsabilidad 1 2 3 4 5

¢La direccion asegura el compromiso de la
4 |institucion con el usuario para aumentar la
satisfaccion del mismo?

5 ¢La direccion se asegura que la politica de la
calidad es adecuada para la institucion?

6 ¢ El objetivo de calidad es comunicado y entendido
dentro de la institucion?

¢En la UGEL Mariscal Nieto se transmite la
7 importancia de satisfaccion del usuario como
calidad de servicio?
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¢En la UGEL Mariscal Nieto se le concientiza al
personal de la importancia de la calidad como factor
clave en la competitividad de la organizacion?

DIMENSION 03: Gestién de los recursos

¢La UGEL Mariscal Nieto dispone de personal
idéneo de habilidades y conocimientos que no
afectan la calidad de servicio?

10

¢(, La UGEL Mariscal Nieto cuenta con
infraestructura necesaria para lograr calidad de
servicio?

11

¢, La UGEL Mariscal Nieto cuenta con equipos
necesarios para brindar calidad de servicio?

12

¢La UGEL Mariscal Nieto gestiona un lugar de
trabajo apropiado para lograr la calidad de servicio?

13

La UGEL Mariscal Nieto cuenta con un sistema de
seguridad y de prevencién de riesgos laborales.

DIMENSION 04: Prestacion de servicio

14

¢La UGEL Mariscal Nieto cuento con requisitos de
inspeccion o verificacion del servicio brindado?

15

¢, Usted como personal de la UGEL Mariscal Nieto
considera que mejorando la infraestructura
aumentaria la eficacia de calidad de servicio?

16

¢ La UGEL Mariscal Nieto garantiza que el personal
que realiza las competencias de servicio sea
competente?

DIMENSION 05: Evaluacién, analisis y mejora

17

¢La UGEL Mariscal Nieto ha implementado
procesos de evaluacion, analisis y mejora que
garanticen la conformidad del servicio prestado?

18

¢La UGEL Mariscal Nieto ha implementado
procesos de evaluacidon, analisis y mejora que
asegure la conformidad del sistema de calidad de
servicio?

19

¢La institucion ha determinado y seleccionado
oportunidades de mejora necesarias para
satisfacer las necesidades de la satisfaccion del
usuario?

20

¢Lainstitucion lleva a cabo auditorias internas para
determinar si el SGC se mantiene de manera
eficaz?

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO N° 03 Ficha de evaluacion de instrumentos.

FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

I. Datos generales
1.L.Titulo de la investigacién: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL
MARISCAL NIETO,2025".
1.2.Nombre de instrumento: Cuestionario de Gestion de recursos humanos

IL. Aspectos de validacién

My DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENO
DEFICIENTE
INDICADORES CRITERIOS
0|611|16(21/26|31|36|41|46|51|56|61|66|71|76|81|86)|91|9
s [10{35120]25]30] 35 [0 as | 50| 5 |60 65 | 70| 75 | 80 |85 50 'ss [100]
Estd formulado con lenguaje
s apropiade M
OBIENVID Estd compuesto por conductas
observables 90
[Adecuado al avance de denday)
ACTUALIDAD 8¢
10N | Existe una logica 30
Comprende los aspectos de
= cantidad y calidad qo
Adecuado para valorar las q
INTENCIONALIDAD
opiniones de los encuestados S
Basado en aspectos tedrico
o dentificos Q
Entre las variables y los
COHERENCIA tackoadors R\"
a ponde al
propésito del estudio %‘
Es utll y adecuado parala
PERTINENCIA iovestighion l],(')I

Promedio de valoracion: %q

Opinion aplicabilidad: a) Muy deficiente b) Deficiente c¢) Regular d) Bueno @

Muy Bueno
Nombre y des  Pleestes’ DNI
Apellidos Mmﬂeama < 0416369

Direccién  |Utbonizaacn Hercedes Cabello | Teléfono/
Domiciliaria |4c co/benerq (12411 edop Celular 453966244

Grado Fecha

Académico DOJO'O- en  Gdecancn 09-09-25
Medicidi
a hpl(mue
irma del experto

DOCTORA EN EDUCACION
ESPECIALIDAD IDIOMAS
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

111 Datos generales

3.1.Titulo de la investigacién: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL

MARISCAL

NIETO,2025™.

1.3.Nombre de instrumento: Cuestionario de Gestién por procesos

IV. Aspectos de validacién

Muy

DEFICIENTE DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENO
0|6 |11|16[21|26|31|36{41)|46|51|56|61|66|71|76|81)|86|91/|9%
s J0]1s1 202530 35 [40 a5 |50 s5 |60 65 | 70| 75 [ 80 ['s5 |90 95 [100]
Estd formulado con lenguaje
e spropiado o
Esta compuesto por conductas
D observables &
Adecuado al avance de denciay
i tecnologia 85
ORGANIZACION | Existe una organizacién légica
Comprende los aspectos de
R cantidad y calidad [0
Adecuado para valorar las
INTENCIONAUDAD
opiniones de los encuestados “S
Basado en aspectos tedrico
g dentificos ‘12
Entre las variablesy los
indicadores ﬂ
FTODO La estrategia responde al
A propésito del estudio (b
Es Util y adecuado para la
" Investigacién qo

Promedio de valoracion:

i

Opinién aplicabilidad: a) Muy deficiente b) Deficiente c¢) Regular d) Bueno @

Muy Bueno
Nombre y Mercedes Alcestes DNI
Apellidos Mediaa Elo:es DHLHLBG-‘[
Direcciéon  baapacin Mecedes Cabello | Teléfono/

Domiciliaria |y, o boneca ©-13- Il edopa | Celular 45396624y

Grado
Académico

{Dof}orc\ en E duceicida Fon 04-09-25

Medicién

APILC!-\%\C
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

V. Datos generales
5.1.Titulo de la investigacion: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL
MARISCAL NIETO.,2025".
1.4.Nombre de instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

V1. Aspectos de validacion
s DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENO
DEFICIENTE|
INDICADORES CRITERIOS
0|6 [11]16|21|26|31|36|41(46|51|56|61|66|71| 76 |81|86|91)|9%
g 5130115120125130135 140145150/ 55160{ 6570475 20 85 190 195 1100]
conle
Sy spropiado M
Estd compuesto por conductas
observables 80
Adecuado al avance de dendiay|
tecnologia _ 85
ORGANIZACION | Existe una organizacién légica 80
Comprende los aspectos de
50 cantidad y calidad qo
Adecuado para valorar las
INTENCIONAUDAD
opiniones de los encuestados qs
Basado en aspectos tedrico
CONSISTENCIA g q2
Entre las variables y los
9 oA indicadores q‘{
La estrategia responde al
A pre ito del estudio qo
Es Util y adecuado para la
investigacién qo

Promedio de valoracion: Bq

Opinién aplicabilidad: a) Muy deficiente b) Deficiente c¢) Regular d) Bueno @
Muy Bueno

Nombre y Mevcedes Aleesles” DNI

Apellidos nedmu no( es

Direccion  [|)rbancacda Hercedes Codello | Teléfono/
Domiciliaria | de Caborea @f\g-\,,e\m Celular | 953966244

04416369

Grad " Fech
Acadbiics | Poliois s Cluenin * loy-09-25
Medici6,
i Aeliable
Firmja del experto
med s A Mldi;:m‘

DOCTORA £n EDL
FSrECALIDAD 1000MAS
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

I. Datos generales
1.1.Titulo de la investigacién: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL
MARISCAL NIETO,2025™.
1.2.Nombre de instrumento: Cuestionario de Gestion de recursos humanos

II. Aspectos de validacion

MUy
DEFICIENTE DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENO
INDICADORES CRITERIOS
0|6 |11|16/21|26|31|36/41|46|51|56|61 66|71 |76 |81|86|91(9
s [10]15]20] 2530 35 [ao[as |50 | s5 60| 65 | 70 75 | &0 |'s5 |90 o5 100
I}
DAD Esta formulado con lenguaje q(
apropiado
OBJETIVIDAD Esta compuesto por conductas Ql{
observables
ACTUALIDAD Adecuado al avance de ciendiay! 15
tecnologia
ORGANIZACION | Existe una organizacion logica {'z
Comprende los aspectos de
SUEICIENCIA cantidad y calidad qo
TE Adecuado para valorar las
s opiniones de los encuestados q‘l
CONS! A Basado ev.| aspectos tedrico qz
cientificos
0 Entre las variables y los
¢ indicadores q,
La estrategia responde al
» A prt ito del estudio gs
ENCIA Es util.v sdefuadp parala qc

Promedio de valoracion: 8‘{\‘

Opinion aplicabilidad: a) Muy deficiente  b) Deficiente ¢) Regular d) Bueno @
Muy Bueno

Nombrey | oo Mawvec paricoro cwana| DNI YpoS1ayl

Apellidos

Direccion Teléfono/

Domiciliaria | /). ALFOVSC UGARTE A-T Celular | 951645303
Grado Fecha

Académico | JTRESTRO 04.09.202

Medicién CEsrwor foBLicA

Firma del experto

121



FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

111 Datos generales
3.1.Titulo de la investigacion: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL
MARISCAL NIETO,2025™.
1.3.Nombre de instrumento: Cuestionario de Gestion por procesos

IV. Aspectos de validacién

Muy
. DEFICIENTE! DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENO
0|6 |11/16/21|26|31/36|41|46 |51 (56|61 |66 |71 | 76 |81 |86)|91 9
5 [10[15|20(25|30] 35 |a0]as|50|s5]60] 65|70 75| 80 |8s]90]s9s|100]
f
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje ‘m
apropiado
OBIETIVIC Esta compuesto por conductas
observables 80
| =
A Adecuado al avance de cienciay 55
tecnologia
ORGANIZACION | Existe una organizacion logica Bl
Comprende los aspectos de
bt s cantidad y calidad %q
A I
INTENCIONAUDAD | _ Adecuado para valorarlas 9?2
opiniones de los
Basado en aspectos tedrico
o oA dentificos q1
P A Entre las vavllbl:: ylos qz
METODOLOG La estrategia responde al
i prop del estudio %S
Es util y adecuado para la
PERTINENCIA Investigacion w

Promedio de valoracion: QQ/ )

Opinion aplicabilidad: a) Muy deficiente b) Deficiente ¢) Regular d) Bueno e)
Muy Bueno

Nombre y DNI

Apellidos Jos€ HMANVELPAGuoTE WAY Lk YpoS 1quUl
Direccion Teléfono/

Domiciliaria |AV.ALFOVSOVGRATE A-T Celular | IS F64S 143
Grado Fecha

Académico | J7@FsTIO 04.04. 2025
Medicion st DS uieR

rma del experto
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

V. Datos generales
5.1.Titulo de la investigacion: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL
MARISCAL NIETO,2025™.
1.4.Nombre de instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

VI. Aspectos de validacion
et DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENO
DEFICIENTE
INDICADORES CRITERIOS
0[6)21({26(21|26|31(36(41|46|51|56|61 (66|71 |76 |81[86|91|9
5 [10]15]20[2530] 35 [ao[as [0 | 55160 65 | 70 | 75 | 80 ['s5 [0 | 5 |00
DAD Estd lormulado_coﬂ lenguaje qo
apropiado
Esta compuesto por conductas
oss D observables w
Adecuado al avance de denciay
pap tecnologia ?z
ORGANIZACION | Existe una organizacion logica 1A
Comprende los aspectos de
el cantidad y calidad qo
" ALIDAD fdecuido para valorar laj ql
P de los
Basado en aspectos tedrico
o dentificos qo
Entre las variables y los
« s indicadores (W
La estrategia responde al
e, i propésito del estudio "H
Es util y adecuado para la
PERTINENCIA investigacién %1

Promedio de valoracion: 83/ 6

Opinién aplicabilidad: a) Muy deficiente  b) Deficiente ¢) Regular d) Bueno
Muy Bueno

Nombre y - DNI

Apellidos JOSE pAnvEL PARWTD (wsyLs Yeosredl
Direccion y Teléfono/

Domiciliaria |AU. pLF 0% Venare A7T Celular | 9576%5743
Grado Fecha -
Académico | p7p€5720 04. 29. 2925
Mdiebin CESTWOM PUBLICR

irma del experto
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

I. Datos generales
1.1.Titulo de la investigacion: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL
MARISCAL NIETO.,2025™.
1.2.Nombre de instrumento: Cuestionario de Gestion de recursos humanos

I1. Aspectos de validacion

MUy
DEFICIENTE DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENO
INDICADORES CRITERIOS
0|6|11]16|21|26|31(36|41(46|51|56|61 |66 (71|76 |81|86|91|9
5110{15/20)25/30|35/40/45/50(55)|60)|65|70 |75 |80 |85|90|95 100
| I j
CLARIDAD Esta formul ado.con enguaje q 0
apropiado
Esta compuesto por conductas
ORIETVIDAD observables 85
ACTUALIDAD Adecuado al avance‘de denday 8$
tecnologia
ORGANIZACION | Existe una organizacién légica q0
Comprende los aspectos de
SUFICIENCIA idad y calidad Q2
INTENCIONALIDAD :'lcl‘eouado para valorar |aJs %
opi de los enc
CONS! CA Basado er.\ aspectos teorico %
cientificos
Entre las variables y los
COHERENCIA indicadores qo
La estrategia responde al
METODOLOGIA proposito del estudio q6
PERTINENCIA Es uti|.y ade'cuad.o parala qz
investigacion 1 1 |

Promedio de valoracién: | 4q
|

Opinion aplicabilidad: a) Muy deficiente  b) Deficiente ¢) Regular d) Bueno e)
Muy Bueno

Nombre y DNI

Apellidos ‘?WQQYOO\ (), Luﬂuc O\JINA Youz1999
Direccion : Teléfono/

Domiciliaria \]'\\\u SWnAC He. FLYe ¥ Cepular (2200122463
Grado e Fecha

Académico ﬂqug\_er Ges\ndn Q,b\\ con os/o9/rers
Medicién A ol calo\e

Firma del experto
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

II1. Datos generales
3.1.Titulo de la investigacion: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL
MARISCAL NIETO.2025".
1.3.Nombre de instrumento: Cuestionario de Gestién por procesos

IV. Aspectos de validacién

DEFICIENTE DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENO
INDICADORES CRITERIOS
0|6]11)|16(21|26|31(36(41/46|51 (56|61 |66 (71|76 8186|919
s |10]1s]20]2530] 35 |a0[as |50 ss |60 es | 7075 | 80 | &5 |90 95 [100]
fi I} I j
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje q'
apropiado
Estd compuesto por conductas
D observables 59
ACTUALIDAD Adecuado al avance de cienciay| % \
tecnologia
ORGANIZACION | Existe una organizacién l6gica %'{
Comprende los aspectos de
SUEICENCA cantidad y calidad “0
INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar hj qo
P de los
i
CONSISTENCIA Basado er'v asgfdos tedrico %s
dentificos
Entre las variables y los
COMERENCIA indicadores SS
La estrategia responde al
METODOLOGIA propésito del estudio 0
Es util y adecuado para la
FEATINENCIA investigacion qQA

Promedio de valoracion: | 99 ¢
[

Opinion aplicabilidad: a) Muy deficiente  b) Deficiente ¢) Regular d) Bueno ¢)
Muy Bueno

Nombre y DNI
Apellidos Qene (2010“\ do L\Jg“ 0" i HoUz\99 “
Direccion Teléfono/

Domiciliaria \]\\\a SINMAC M2, ¥ Lde 7 Celular [{200172263

Grado s o Fecha s
Avadtnteo ]'(q?‘mcr Geéstion O\)H'.Ca. pS+eR=at=

Medicion A(’\" sk ‘ &

v

Firma del experto
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

V. Datos generales
5.1.Titulo de la investigacion: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION DE PROCESOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL
MARISCAL NIETO,2025™,
1.4.Nombre de instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

VI. Aspectos de validacion

Muy
DEFICIENTE DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENO
INDICADORES CRITERIOS
0|6|11|16/21|26|3136/41|46| 5156|6166 (71|76 8186919
5110]15/20]25]/30] 35 |40[4s5|50[55|60| 65|70 | 75| 80 | 85 | 90 | 95 |100]
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje q 0
apropiado
Esta compuesto por conductas
oo oD observables %0
ACTUALIDAD Adecuado al avance de cienciay 81
tecnologla
ORGANIZACION | Existe una organizacion logica %0
Comprende los aspectos de
FICI
R cantidad y calidad *S
INTENCIONALIDAD I‘Adecuadoparavalmarlaf qo
P de los
CONSISTENCIA Basado erf astaos tedrico qz
centificos
Entre las variables y los
COHERENCIA indicadores qz
La estrategia responde al
METODOLOG
fa propésito del estudio qZ
PERTINENCIA Es utll.v adeg:at?o parala qc
investigacion

Promedio de valoracion: ‘
&3

Opinion aplicabilidad: a) Muy deficiente  b) Deficiente ¢) Regular  d) Bueno e)
Muy Bueno

Nombre y DNI
Apellidos (\)cene ng,m\\J o LVAUC Q) Mo Lo43 1999
Direccion i Teléfono/

Domiciliaria Nille: SINFAC He. FL&e 3| Celular 9200122 63

Grado . = O Fecha
Académico Ma?b\e '3 Ges\'. 0% uu‘. cal 05-09-2°15

< [We. [ Lol

irma de (]
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ANEXO N° 04 Cantidad total de personal de la UGEL Mariscal Nieto,2025.

REG : 15274 - 2025.

A “A#o de la recuperacion y consolidacién de la economia peruana™ . SWIZ
" beve
MOQUEGUA REMUNERACIONES
oy 4 et Y PENSIONES
° o % - ”

A : C.P.C LUZ MARIA RAMIREZ CUTIPA.

T eREONA
ESPECIALISTA ADMINISTRATIVO | PERSONAL (e)

!
omc&'gg TR 1D

ASUNTO : REMITE INFORMACION SOLICITADA
REFERENCIA : INFORME N° 0264-2025-GRM/DRE-MOQUEGUA"M?
FECHA : Moquegua, 02 de Abril del 2025, | HO@ et

Tengo el agrado de dirigirme a su digno despacho para saludarle cordialmente y,
al mismo tiemp ifestarle que, que habiendo recibido el INFORME N° 0264-2025-GRM/DRE-
MOQUEGUA"MN" /AGA-PER procedo a informar lo siguiente.

I.  BASE LEGAL:
» LEY N°27806 Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica en el Perdi
DECRETO SUPREMO N° 007-2024-JUS
DECRETO SUPREMO N° 043-2003-PCM, que remplaza al Decreto Supremo N° 043-
2003-PCM.
DECRETO LEGISLATIVO N° 276
DRECTO LEGISLATIVO N° 1057
LEY N° 29944

Y'Yy

YVY

1. ANALISIS:

.

» Del REQUERIMIENTO; visto el requerimiento del Area de Administracion. El director del
Sist Admini licita al Especialista de Recursos Humanos informacién de la
cantidad total de Personal que labora en la UGEL Mariscal Nieto “Moquegua" y relacion
de servidores Piiblicos que laboran en el Area de Recursos Hi respecto detallo de la
siguiente manera.

ativo 11

CATIDAD TOTAL DE PERSONAL DE LA UGEL “MN" D. L276, D. L1057, LEY29944

DECRETOS Y LEY FEMENINO MASCULINO | SUBTOTAL

A D.L276 y LEY 29944 1,138 619 1,757
D.L 1057 28 16 44 |\

TOTAL 1,801
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ANEXO N° 05 PERMISO DE APLICACION DE PRUEBA PILOTO.

% PERU Ministerio Direccion Regional de | Unidad de Gestion LE. Aimirante Miguel 4
de Educacion Educacion Moquegua | Educativa Local - llo Grau Seminario - llo

Ilo, 02 de octubre del 2025

CARTA N° 010 -2025-GREMOQUEGUA/UGELILO/I.E.E.AMGS

Sefior(a): Yesica Manzano Flores
Presente. —

Asunto: Autorizacién para aplicacion de prueba piloto
De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted en atencién a su solicitud para aplicar los cuestionarios
correspondientes al trabajo de investigacion titulado “Gestion de Recursos Humanos y
Gestion por Procesos en la Calidad de Servicio de la UGEL Mariscal Nieto 2023”, en el
marco de su formacion académica en la Universidad Nacional de Moquegua.

Al respecto, cumplo con informarle que se autoriza la aplicacion de la prueba piloto
dirigida al personal administrativo y docente de esta institucion, conforme a lo indicado en
su pedido, siempre que se garantice el manejo ético, -confidencial y académico de la
informacion obtenida, de acuerdo con las normativas vigentes.

Agradecemos su interés en contribuir a la mejora de la gestion educativa mediante
investigaciones académicas pertinentes, y le deseamos éxito en el desarrollo de su trabajo.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,
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ANEXO N° 06 Hoja de recoleccion de datos (Prueba Piloto- Fiabilidad)

GESTION RECURSOS HUMANOS

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 25 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 25 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,933 20

GESTION POR PROCESOS

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 25 100,0
Excluido® 0 ,0

Total 25 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,970 20
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CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 25 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 25 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,976 20

130



Descriptivos

Errar
Estadistico estandar

W1 Media TaE109 75850

95% de intervalo de Lirnite inferior 741173

conflanzaparalamedia | ope cuperior 77,1045

Wedia recortada al 5% 76,1828

Mediana 76,0000

Varianza 168,745

Desviacidn estandar 1299020

Winimo 20,00

Maximo 100,00

Rango 280,00

Rango intercuartil 14,00

Asimetria -1,063 142

Curtosis 2,587 284
W2 Media 7h 4812 R R Bt

85% de intervalo de Limite inferiar 73,7233

e e Limite superior 77,2391

Media recortada al 5% THO528

Mediana 76,0000

Varianza 233,751

Desviacian estandar 15,28890

Minirmo 22,00

Maximo 100,00

Rango 78,00

Rango intercuartil 28,00

Asimetria -.337 142

Curtosis -.854 284
V3 Media 77,8008 87284

95% de intervalo de Limite inferiar TE1T29

Stz PRaIRWEUE e i 79 G086

Media recortada al 5% 78,8544

Mediana 86,0000

Varianza 223,221

Desviacidn estandar 14,94058

Minimo 30,00

Maximao 100,00

Rango 70,00

Rango intercuartil 24,00

Asimetria -804 142

Curosis - 134 284
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ANEXO N° 07 Data completa encuesta a 293 trabajadores de la UGEL Mariscal Nieto.
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ANEXO N° 08 Autorizacion para la aplicacion del trabajo de investigacion de
diferentes |.E. de la UGEL Mariscal Nieto.

VL4

) .
— MOQUEGUA UGEL fjari

“Afo de la Unidad, la paz y el desarrollo™
“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujercs y hombres™2018 — 2027

Moquegua, ) § ABR. 2075

CARTA N° 0227 - 2025-GRM/DRE MOQUEGUA/UGEL”MN" /AGP-AEC
SENORITA

YESICA MAITE MANZANO FLORES

Direccion : Calle Cesar Vallejo Mz 10 Lt 1C

Celular 1 959 039 367

Presente.

ASUNTO : COMUNICO RESPUESTA

REFERENCIA : EXPEDIENTE N° 13673-2025

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarla cordialmente y a la vez dar respuesta

al documento de referencia, segiin el expediente N° 13673 presentado, solicitando
AUTORIZACION PARA APLICACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION
EN LA UGEL MARISCAL NIETO.

Motivo por el cual, hago llegar la OPINION FAVORABLE con el informe emitido por
el especialista a cargo.

Se adjunta a la presente copia de informe técnico.

Sin otro particular, es propicia, la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente,

IMBSDUGEL MN®

CH
:rol“l::':l‘ Proloagacioa: Calle Los Angeles Mz G Lote 2

CC. Arch " calmitlig Asociacion de Viviends Emplesdos de INADE
“Los Angeles”
Maaeeus - Pers

las
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GLORIOSA INSTITUCION EDUCATIVA EMBLEMATICA “SIMON BOLIVAR”

“Rima Mater de la Educacion Moqueguana”
Fundado el § de Setiembre de 1825 por el Excelentisimo Libertador “Simén Bolivar”

Moquegua, 12 de noviembre del 2025

CARTA N° 114-2025-GRM/DREMO/UGEL”MN”/DIEESBM
Seforita:

YESICA MANZANO FLORES

Bach. De Gestion Publica y Desarrollo Social -UNAM

Presente. —

Es grato dirigirme a usted, en atencion a su solicitud para aplicar cuestionarios
correspondientes al trabajo de investigacién titulado “GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Y GESTION POR PROCESOS EN CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL “MARISCAL NIETO” -

2025, en el marco de su formacion académica en la Universidad Nacional de Moquegua.

Al respecto, cumplo con informarle que se AUTORIZA LA APLICACION DE LOS
CUESTIONARIOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION, dirigida a todo el personal docente y
administrativo de esta Institucion Educativa, a partir del mes de noviembre del presente
ano, conforme a lo indicado en su petitorio, garantizando el manejo ético, confidencial y
académico de la informacién obtenida, de acuerdo con las normativas vigentes.

Agradecemos su interés al contribuir en la gestion educativa mediante investigaciones

académicas para su mejora correspondientes, con el éxito en el desarrollo de su labor.

Atentamente,

. Asque Cori
€t S:SCYOR
~ i
MOGUreON VAR
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UGEL i
[MOQUEGUA |

“Afio de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana”

Samegua, 18 de noviembre del 2025

CARTA N2 059-2025-GRM/ DRE/UGEL-“MN"/DIET-“SF”

Sefior:

YESICA MANZANO FLORES

Bach. De Gestién Publica y Desarrollo Social - UNAM
Presente. —

ASUNTO : AUTORIZACION
REFERENCIA : Exp. 1928-2025

Es grato dirigirme a usted, para expresarle un cordial saludo de PAZ y BIEN
anombre de la |.E. “Santa Fortunata, asi mismo, en atencion a su solicitud para aplicar cuestionarios
correspondientes al trabajo de investigacion titulado “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y
GESTION POR PROCESOS EN CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL MARISCAL NIETO”- 2025, en el
marco de su formacion académica en la Universidad Nacional de Moquegua.

Al respecto cumplo con informarle que se AUTORIZA LA APLICACION DE
LOS CUESTIONARIOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION, a todo el personal docente y
administrativc de esta \.E, a partir de! mes de noviembre de! presente afio, conforme a lo indicado
en su petitorio, donde la aplicadora, garantizara el manejo ético, confidencial y académico de la
informacién obtenida, de acuerdo con las normativas vigentes y alcanzar los resultados obtenidos
de su investigacion.

Agradecemos su interés al contribuir en la gestion educativa mediante
investigaciones académicas para su mejora correspondientes, con el éxito en el desarrolio de su
labor.

Atentamente,

BSRCCidir
jmes/sec
C.c. Archivo
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” “ANO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE LA g

MOQUEGUA ECONOMIA PERUANA"

San Antonio, 24 de noviembre del 2025

CARTA N° 12 - 2025-GRM/GRE-MOQ/UGEL “MN"/IE"FBT”

Sefiorita:
YESICA MAITE MANZANO FLORES

Ciudad.-

ASUNTO : COMUNICO RESPUESTA

Es grato dirigirme a usted, para saludarla cordialmente a nombre
de la |.E. “Fernando Belaunde Terry" del Distrito de San Antonio, asimismo por
medio del presente dar respuesta al documento de la referencia, en el cual
solicita autorizacién para aplicar los cuestionarios del trabajo de investigacion
titulado “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y GESTION POR PROCESOS EN LA
CALIDAD DE SERVICIOS DE LA UGEL MARISCAL NIETO 2025".

Motivo por el cual hago llegar la opinion favorable, para la
aplicacion de cuestionarios al personal que labora en la Institucion Educativa.

Sin otro en particular, hago propicia la ocasién para renovarle las
muestras de mi consideracion

Atentamente,

WAC/D IE FBT
C.c. Archivo.

Lote 1 Mz. H Sector A-7 Avenida José Carlos Mariategui s/n - San Antonio
CODIGO MODULAR: Primaria 1545664  Secundaria 1545763
Cel.: 913012524 - Moquegua - Peru
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PERU MINISTERIO LE.
DE “JOSE CARLOS
EDUCACION MARIATEGUI™

“Afo de la recuperacion y consolidacién de la economia peruana”

Torata, 13 de noviembre del 2025

CARTA N.° 003 —2025-GRM-MOQUEGUA/UGEL-MN-L.E. “JCM-TORATA”

Srta.:

Yesica Maite Manzano Flores

Direccion:

Calle Cesar Vallejo Mz. 10 Lt. 1C

Celular:

959 0396 367

Presente. -

ASUNTO: COMUNICO RESPUESTA A LA SOLICTUD DE REALIZAR
ENCUESTA

REF: FUT EXP. 328 -2025

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarla cordialmente, y a la vez
dar respuesta al documento de referencia bajo el expediente n° 328 presentado, por
lo que manifiesta realizar una encuesta al personal directivo, docente y administrativo
y de servicio de la |.E José Carlos Mariategui -Torata

Motivo por el cual, hago llegar la OPINION FAVORABLE emitido por el director
de la institucién educativa a cargo, el cual dara efecto al momento de emitir el
respectivo memorandum a todo el personal de la |.E

Sin otro particular, es propicia la ocasion para reiterarle las muestras de mi
especial consideracion.

Atentamente,

ce Archive

Direccion: Calle Alfonso Ugarte s/n — Distrito de Torata — Moquegua
Correo Electronico: iejemtorata@gmail com
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INSTITUCION EDUCATIVA
“MARISCAL DOMINGO NIETO”

ARCm TP & PErmm L
ANV LVE LA RCVUV

Moquegua, 24 de noviembre del 2025

CARTA N° 010-2025-GRM/GRE-MOQ./UGEL-MN/IEMDN-M.

SENORITA:
YESICA MANZANO FLORES
Bach de Gestién Publica y Desarrollo Social

PRESENTE. -

Asunto : Autorizacion

1engo el agrago ge amgime a usied, para
saludaria, y comunicarle que en atencion a su solicitud presentada a mi Despacho,
para aplicar Cuestionarios correspondiente a su trabajo de investigacion titulado
“GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y GESTION POR PROCESOS EN LA
CALIDAD DE SERVICIOS DE LA UGEL MARISCAL NIETO 2025", en el marco de
mii farmmnidn amadlesins am o el mralisdasd Masicmal Ada Aflaa cmamiim rambivia mer Al
WU IVHTTIGVIVEHL UGG TG O U VTV S OIudu Tyaviviicn e IUIV\{UV”UO., nmivuvw ’J\Jl A1)
cual se AUTORIZA la aplicacién de dicho cuestionario al personal de nuestra
Institucion

Hago propicia la oportunidad para expresarle las
muestras de mi consideracidn v estima nersonal

|
~. Atentamte. &

RERTO ALAREZ

LAAF/DIE-"MDN"
Err/sec
c.c./arch



. INSTITUCION EDUCATIVA SENOR DE LOS MILAGROS Q
VGEL iz s .
mmiﬁﬂ Cidad. discifibina ¢ supenacisn : 2
:‘:"::::“m:::. CREACION 19 DE FEBRERO DEL 2003 R.D.R. N*00227-2003

CODIGO DE LOCAL: 758587

CODIGO MODULAR: Inicial 1545565 — Primaria 1545573 Secundaria 1423946

“Ajio de la recuperacion y consolidacién de la economia peruana”

Moquegua, 17 de noviembre del 2025.

CARTA N° 027-2025-DRM/DREMO/UGEL “MN”"/D.LE. “SDLM”- CHEN CHEN - MOQ

Srta.

YESICA MANZANO FLORES

Bach de Gestiéon Publica y Desarrollo Social.
Presente.-

ASUNTO : AUTORIZACION.

De mi especial consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarla cordialmente y, en atencion a
su solicitud para aplicar cuestionarios correspondientes a su trabajo de
investigacion titulado: "GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y GESTION POR
PROCESOS EN CALIDAD DE SERVICIOS DE LA UGEL MARISCAL NIETO - 2025
, en el marco de su formacién académica en la Universidad Nacional de Moquegua.

Al respecto, cumplo con informarle que se AUTORIZA LA APLICACION DE LOS
CUESTIONARIOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION , a todo el personal docente
y administrativo de este IE, a partir del mes de noviembre del presente ano,
conforme a lo solicitado en su petitorio, donde la aplicadora, garantizara el manejo
ético, confidencial y académico de la informacién obtenida, de acuerdo con las
normativas vigentes y alcanzar los resultados obtenidos de su investigacion.

Agradecemos su interés al contribuir en la gestion educativa mediante
investigaciones académicas para su mejora correspondientes, con el éxito en el
desarrollo de su trabajo.

Atentamente,

Prof. Lucio Eloy Choque Gonzales
DIRECTOR (E) DE LA LE. “SDLM” MOQUEGUA

ST SO

Domiciio © ASOCIACION SANTA ELENA SN MZ 6 LT 20 - Centro Poblado de Chen Chen Cel937478477
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"ANO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE LA ECONOMIA PERUANA"

- Moquegua, 01 de diciembre del 2025

AN°021-2025-

PERSONAL DOCENTE, AUXILIAR Y ADMINISTRO DE LA IE CORONEL
MANUEL C DE LA TORRE.
Presente. —

ASUNTO : Se autoriza la aplicacion de cuestionario de trabajo de
investigacion

Es grato dirigirme a usted., para saludarlo cordialmente y
asimismo comunicarle que en la IE Coronel Manuel C de la Torre- Moquegua, se ha
recibido el expediente 1860-2025, solicitando la aplicacién de un instrumento de
investigacion, presentado por dofia Manzano Flores Yesica Maite, quien presenté pedido
a la UGEL Mariscal Nieto, cuyo director le otorgd opinion favorable para aplicar dicho
instrumento mediante la carta N° 0222-2025; por tal se les comunica a colaborar con

resolver el instrumento que le facilitara dofia Manzano Flores Yesica Maite.

Es cuanto hago de su conocimiento en cuanto a su solicitud

presentada.
Atentamente,
V£ Loeeeestddansnonsasen
TN { ABRAKAM O, AMACHE CUTIPA
S GiREC CTOR
\\‘ "; e DIR.EL_*"A':{GE'
Azclsec CODIGO MODULAR: 0524637 l Telef.: 994 779499 / 962 491 278
C.c. Archivo CALLE DANIEL BECERRA OCAMPO S/N !
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PERU de Direccion Regional de Unidad de Bestion Educativa Local Institucion tducativa
> Educacidn - Moquequa “Nariscal Nieto™ <dunn B Scarsi Yaidivia

*Asio de I Rpcu/xmcidn vl Consoliducion de la E ia Peruana”

Samegua, 26 de Noviembre de 2025.

CARTA N° 002-2025- GRM/DRE-MOQUEGUA/UGEL"“MN"/DIE-JBSV-SAMEGUA

Sernorita: Yesica Mayté Manzano Flores
Bach. De Gestion Piiblica y Desarrollo Social

Presente.-

De mi especial consideracion:

Tengo a bien dirigirme a usted para expresarle mis saludos y, en atencion a su solicitud
para la aplicacion de cuestionarios correspondientes a su trabajo de investigacion
titulado: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y GESTION POR
PROCESOS EN CALIDAD DE SERVICIOS DE LA UGEL MARISCAL NIETO-
2025”, en el marco de su formacion en la Universidad Nacional de Moquegua.

Al respecto, cumplo con informarle que se AUTORIZA LA APLICACION DE LOS
CUESTIONARIOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION, a todo el personal
docente y administrativo de esta institucion educativa, a partir del mies de noviembre del
presente ano, conforme lo solicitado en su petitorio, donde el aplicador, garantizari el
manejo ético, confidencial y académico de la informacion obtenida, de acuerdo con las
normas vigentes y alcanzar los resultados de su investigacion.

Agradecemos su interés al contribuir en la gestion educativa mediante investigaciones
académicas para su mejora correspondiente, con el éxito en el desarrollo de su trabajo.

Atentamente;
/2:;\:1 -
3
-
", RECOON &)
\?'!_
CCAr
TTLM/DIE"JBSV"
CRM/Sec.
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ANEXO N° 09 Panel fotografico
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UNAM | “UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA”

ANEXO 1.

FORMATO DE AUTORIZACION DE PUBLICACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UNAM
1. DATOS DEL AUTOR
Nombres y Apellidos: Yesica Haite Manzano Flores
DNI/Carnet de Extranjeria/Pasaporte N°: 42228329
Correo electronico:  yesicamaitem gmail .com
Teléfono/Celular: 4594039367
2. GRADO, TITULO O ESPECIALIZACION (Marque con una X)
Bachiller Titulo Profesional Magister Doctor Segunda Especialidad

X

3. TIPO DE PUBLICACION (Marque con una X)
a) Articulo ( )
b) Tesis de pregrado (X)
c) Tesis de Maestria ( )
d) Tesis de Doctorado ( )
e) Monografia ( )
f) Reporte de caso cientifico o hallazgos ( )
g) Libro ()
h) Partedeunlibro ( )
i) Revision ( )
j) Conferencia ( )
k) Presentacion ( )
) Articulo preliminar ( )
m) Articulo antes de ser publicado ( )
Articulo de prensa ( )
Documentos internos ()
Imagen ( )
Documentos técnicos ( )
r) Ponencias presentadas en eventos cientificos (Jornada, Congreso, Simposio Conferencias, etc.)()
s) Informes de suficiencia profesional. ()
t) Patentes producidas por académicos/as. ( )
4. TIPO DE TRABAJO DE INVESTIGACION (Marque con una X)
a) Tesis (X)
b) Trabajo de Investigacion ( )
c¢) Trabajo de suficiencia profesional ( )
d) Trabajo académico ( )
5. DATOS DE LAPUBLICACION
Titulo: %$5+lo ef_ursn:s hom os Y9 estHon por procesos en la caludod cleSE‘fUiUO de la VGEL
Campo el Conocimierito &&Tlh |car el codlgo de clasificacion OCDE de la obra): =z.co.c©
Fecha de publicacion: {3 cnoo & 2026
6. DATOS DEL ASESOR:
Nombres y Apellidos: Oscar Tvan Mamani Hamei

DNI/Pasaporte/Cedula: #1431@390
ORCID: 0090 -0003-430% - 865 Firma
Documento de identida ombres *1 apellidos

72228889  Yesica Hante anzano Flores

0.3

£ O
o — — —
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UNAM ‘ “UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA”

LICENCIAS

Licencia Estandar

Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi trabajo de investigacion en el Repositorio
Institucional Digital de la UNAM

Con la autorizacion de depdsito da mi trabajo de investigacion, otorgo a la Universidad Nacional de
Moquegua, una Licencia No Exclusiva para reproducir. distribuir, comunicar al publico, transformar
(Unicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y poner a disposicion del publico mi trabajo de
investigacion (incluido el resumen), en formato fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por
conocerse, a través de los diversos servicios provistos por la Universidad, creados o por crearse, tales
como el Repositorio Institucional Digital de la UNAM, Coleccion de Tesis, entre otros, en el Per( y en el
extranjero, por el tiempo y veces que considere necesarias, y libre de remuneraciones.

En virtud de dicha Licencia, la UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA, podra reproducir mi trabajo
de investigacion en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar, sin modificar su contenido, solo con
los propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.

Declaro que el trabajo de investigacion es una creacion de mi autoria y exclusiva fitularidad, o coautoria
con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente licencia y, asimismo, garantizo
que dicho trabajo de investigacion no infringe derechos de autor de terceras personas. La UNIVERSIDAD
NACIONAL DE MOQUEGUA consignara el nombre del/los autor/es del trabajo de investigacion, y no le
hara ninguna modificacion mas de la permitida en la presente licencia.

Autorizo el depdsito (marque con una X)
XSl autorizo que se deposite inmediatamente

Fecha 13 de enero del 0%

Huella Digital o visto

Firma
Documento de identidad 7522 6829
Nombres y apellidos chm Houde Hanmwﬂoﬁ

Firmado

digitalmente por

‘ RUIZ BEJAR Jaime
Antonio FAU

!_:_’_N_,AM 20449347448 soft

Fecha: 2022.01.12
FIRMA DIGITAL 18:22:19-05'00"
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v 8 UNIVERSIDAD

/A NACIONAL 2
UNAM DE MOQUEGUA Reglamento de Grados y Titulos - Vicepresidencia Académica

ANEXO VI

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE
INVESTIGACION / TESIS / TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

YO, cciris YQSlCG Marle Manmno Hﬂves

bachiller de la Escuela Profesional de:

............................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................

Declaro bajo juramento que:

1. El trabajo de investigacion es auténtico, siendo resultado de mi trabajo personal, que no
se ha copiado, que no se ha utilizado ideas, formulaciones, citas integrales e ilustraciones
diversas, sacadas de cualquier tesis, obra, articulo, memoria, etc., (en version digital o
impresa), sin mencionar de forma clara y exacta su origen o autor, tanto en el cuerpo del
texto, figuras, cuadros, tablas u otros que tengan derechos de autor. Por tanto, el trabajo
de investigacion no ha sido plagiado total ni parciaimente.

2. El trabajo de investigacion no ha sido autoplagiada, es decir, no ha sido publicada ni
presentada anteriormente para obtener algun grado académico previo o titulo profesional.

3. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni duplicados,
ni copiados y por tanto los resultados que se presentan en el trabajo de investigacion
constituiran aporte a la realidad investigada.

Soy consciente de que, el hecho de no respetar los derechos de autor y hacer plagio, es objeto
de sanciones universitarias y/o legales, por lo que asumo cualquier responsabilidad que pudiera
derivarse de irregularidades en el trabajo de investigacion, asi como de los derechos sobre la
obra presentada.

Huella digital

Nombresyﬁc(os: Yesica Houle Hanzano
DNI: 72228839 Flores
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Gonzales Marca, Raul. "Acompafiamiento pedagdgico especializado y gestién ped...

e Publicacién

Gonzdélez Leal, Pilar. "Implementacién y Perspectivas de la Medicina Integrativa e...

Publicacién
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Publicacién
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Publicacién
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Publicacién
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RESOLUCION DE CONSEJO UNIVERSITARIO
N° 226-2026-CU

Moquegua, 06 de abril de 2026

VISTOS:

La Resolucién de Consejo de Facultad N° 056-2026-CF-FACCS-UNAM, emitido por el Decano de la Facultad de
Ciencias Sociales; el Informe Técnico N° D0039-2026-SG-GT, emitido por la Especialista Administrativo Il de Grados y Titulos;
el Informe N° D0169-2026-UNAM-R-SG, emitido por el Secretario General de la UNAM; el Proveido N° 1386-2026-R, emitido
por el sefior Rector; el Acuerdo del Pleno del Consejo Universitario de Sesion Ordinaria N° 04-2026-SO-CU-UNAM, de fecha 01
de abril de 2026; y,

CONSIDERANDO:
Que, conforme al 4to parrafo del articulo 18, de la Constitucion Politica del Perd, dispone que cada Universidad es
autbnoma en su régimen normativo, de gobierno, académico, administrativo y econémico. Y el articulo 8° de la Ley N° 30220-
/ ey Universitaria, establece que la referida autonomia inherente a las Universidades, se ejerce de conformidad con la Constitucion
¢~ /y demas normativa aplicable. Concordante con el articulo 1, de la Ley N° 31520, Ley que restablece la autonomia y la
. institucionalidad de las universidades peruanas, asi como la Ley N° 32141, Ley que modifica la Ley N° 30220-Ley Universitaria,
2a fin de fortalecer la institucionalidad de las Universidades Pablicas licenciadas;

o Que, el Articulo 58, de la Ley N° 30220-Ley Universitaria, establece que el Consejo Universitario es el maximo
& rgano de gestion, direccion y ejecucion académica y administrativa de la Universidad. Concordante con el articulo 18° del
*# Estatuto de la Universidad Nacional de Moquegua, aprobado bajo Resolucién de Asamblea Universitaria N® 015-2025-AU-UNAM;

Que, el articulo 59 de la Ley Universitaria-Ley N° 30220, establece las atribuciones del Consejo Universitario, y
especificamente el numeral 59.9, establece; Conferir los grados académicos y los titulos profesionales aprobados por las
Facultades y Escuela de Posgrado, asi como otorgar distinciones honorificas y reconocer y revalidar los estudios, grados y titulos
de universidades extranjeras, cuando la universidad estéa autorizada por la Superintendencia Nacional de Educacién Superior
Universitaria. Concordante con el numeral 14, del articulo 20° del Estatuto de la Universidad Nacional de Moquegua;

Que, mediante Resolucién de Consejo de Facultad N° 056-2026-CF-FACCS-UNAM, de fecha 17 de marzo de
2026, el Consejo de Facultad de Ciencias Sociales aprobd el otorgamiento de Titulo Profesional de Licenciado en Gestion Pablica
y Desarrollo Social a favor de YESICA MAITE MANZANO FLORES, identificada con codigo N° 2013101066 y DNI N° 72228889,
egresada de la Escuela Profesional de Gestién Pablica y Desarrollo Social, por la modalidad de Tesis, quien ha cumplido con los
requisitos académicos exigidos en el Reglamento de Grados y Titulos (...);

Que, mediante Informe Técnico N°® D0039-2026-SG-GT de fecha 23 de marzo de 2026, e Informe N° D0169-2026-
UNAM-R-SG de fecha 24 de marzo de 2026, el Secretario General de la UNAM, remite al Rectorado el expediente para el tramite
de Titulo Profesional de Licenciado en Gestion Pablica y Desarrollo Social a la Bachiller: YESICA MAITE MANZANO FLORES
dela Escuela Profesional de Gestién Publica y Desarrollo Social, quien se encuentra apta para la expedicion del Titulo Profesional
de Licenciado en Gestién Publica y Desarrollo Social, al haber cumplido satisfactoriamente con los requisitos legales y
5\, reglamentarios, exigidos en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Moquegua, razén por la cual, el
\2\\ sefior Secretario General incluye dicho expediente como punto de agenda para ser tratado en Sesion Extraordinaria de Consejo

2 || Universitario de fecha 01 de abril de 2026;

Que, el articulo 44° de la Ley N° 30220, Ley Universitaria sefiala que las universidades otorgan los grados

académicos de Bachiller, Maestro, Doctor y los Titulos Profesionales que correspondan, a nombre de la Nacion (...). Asimismo,
la Ley N° 31803, modifica el articulo en mencién adicionando; La Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria
(SUNEDU) determina los criterios, asi como establece y supervisa el procedimiento administrativo para el reconocimiento de
grados y titulos otorgados en el extranjero, en el marco de la normativa vigente;

; Que, el numeral 45.2 del articulo 45° de la Ley N° 30220, Ley Universitaria, precisa los requisitos minimos para la
obtencion del titulo profesional, como son: el grado de Bachiller y la aprobacién de una tesis o trabajo de suficiencia profesional.
Asimismo, establece que el titulo profesional solo se puede obtener en la universidad en la cual se haya obtenido el grado de
bachiller;

Que, mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 1153-2021-UNAM, se aprob6 el Reglamento de Grados
y Titulos de la Universidad Nacional de Moquegua, el mismo que fue modificado a través de las Resoluciones de Comision
Organizadora N° 410; 453 y 890-2022, N° 880-2023-UNAM y N° 081, 484-2024-UNAM el cual establece los requisitos y norma
los procedimientos para la obtencion de los grados académicos y titulos profesionales conferidos por esta Casa Superior de
Estudios;
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RESOLUCION DE CONSEJO UNIVERSITARIO
N° 226-2026-CU

Moguegua, 06 de abril de 2026

Que, bajo el amparo de los considerandos precedentes, el Pleno del Consejo Universitario en Sesidn Ordinaria N°
04-2026-SO-CU-UNAM, de fecha 01 de abril de 2026, emitid, el siguiente, Acuerdo, POR UNANIMIDAD: CONFERIR, a nombre
de la Nacién el Titulo Profesional de Licenciado en Gestion Publica y Desarrollo Social por la modalidad de sustentacién de tesis
a la Bachiller: YESICA MAITE MANZANO FLORES, de la Escuela Profesional de Gestion Pablica y Desarrollo Social, de la
Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de Moguegua;

En uso de las facultades y atribuciones conferidas por el Art. 18, de la Constitucién Politica del Pert, la Ley N°
30220 Ley Universitaria, el Estatuto de la Universidad Nacional de Moquegua, y a lo acordado por el pleno del Consejo
Universitario;

SE RESUELVE:
ARTICULO 1°: CONFERIR, A NOMBRE DE LA NACION ala Bachiller
- YESICA MAITE MANZANO FLORES

EITITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN GESTION PUBLICA Y DESARROLLO

SOCIAL.
Por lamodalidad de SUSTENTACION DE TESIS, de la Escuela Profesional de Gestién Piblica y Desarrollo Social,
de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de Moquegua.

ARTICULO 2°: ENCARGAR, al Secretario General de la UNAM, para que realice las acciones pertinentes
relacionadas con la inscripcion correspondiente en el Registro de Grados y Titulos de la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - SUNEDU.

ARTICULO 3°: DISPONER, el cumplimiento de la presente Resolucién a todas las dependencias de la
Universidad Nacional de Moquegua.

ARTICULO 4°: DISPONER la publicacion de la presente resolucién en el Portal Institucional de la Universidad
Nacional de Moguegua www.unam.edu.pe

REGISTRESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE;

ARCA MAQUERA

OR

NSEJO UNIVERSITARIO
SECRETARIO GENERAL
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