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RESUMEN

La presente investigacion es de tipo descriptivo - correlacional causal y explicativo con un
disefio no experimental de corte transversal que busca determinar la influencia de la Gestion del
Talento Humano en la Satisfaccion del Usuario del Centro de Cémputo de la Universidad Nacional
San Antonio Abad del Cusco 2017.

El estudio se aplico de forma aleatoria a 376 estudiantes de pre grado del semestre 2016-11 y el
método usado para la recoleccién de datos fue la encuesta, asimismo se realiz6 entrevista al total
de trabajadores del Centro de Cémputo en numero de 12

El estudio realizado fue correlacional y busca medir la relacion existente entre: Gestion del
talento humano y la satisfaccion del usuario a través de una encuesta teniendo en cuenta 6
dimensiones: Administracién del capital humano, clima organizacional, tecnologia de la
informacidn y comunicacion, capacidad de respuesta, tangibilidad y atencién al usuario.

Al correlacionar las variables se obtuvo los siguientes resultados: existe una correlacion
significativa entre la Gestion del Talento Humano y la Satisfaccion del Usuario (p < 0.05; r =
0.769), de igual manera al correlacionar las dimensiones administracion del capital humano con la
variable gestion del talento humano (p < 0.05; r = 0.846), dimension clima organizacional con la
variable satisfaccion del usuario (p < 0.05; r = 0.724), dimension tecnologia de informacion y
comunicacion con la variable satisfaccion del usuario (p < 0.05; r =0.777) y la dimension tangible
y la variable satisfaccion del usuario (p < 0.05; r = 0.841), por lo tanto las hipétesis planteadas en
nuestra investigacion se aprueban rechazando la hip6tesis nula

Palabras claves: gestion, talento humano, clima organizacional, capital humano, tecnologia de

la informacion y comunicacion, satisfaccion del usuario.
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ASBTRAC

The present investigation is a causal and explanatory descriptive - correlational type with a
cross - sectional non - experimental design that seeks to determine the asosiation of Human Talent
Management on the satisfaction of the user of the national university San Antonio Abad of Cusco
2017.

The study randomly applied 376 undergraduate students for the semester 2016-11 and the
method used for data collection was the survey, and interviewed the total number of workers in
the Computer Center in number of 12

The study was correlational and sought to measure the relationship between Human talent
management and user satisfaction through a survey taking into account 6 dimensions: Human
capital management, Organizational climate, information and communication technology,
capacity of response, tangibility and attention to the user.

When correlating the variables, the following results were obtained: there is a significant
correlation between Human Talent Management and User Satisfaction (p <0.05; r = 0.769), as well
as correlating the dimensions of human capital management with the management variable Of
human talent (p <0.05; r = 0.846), organizational climate dimension with the user satisfaction
variable (p <0.05, r =0.724), information and communication technology dimension with the user
satisfaction variable (p <0.05; = 0.777), and the tangible dimension and the user satisfaction
variable (p <0.05; r = 0.841), therefore the hypotheses raised in our research were approved
rejecting the null hypothesis

Keywords: management, human talent, organizational climate, human capital, information and

communication technology, user satisfaction.
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INTRODUCCION

La gestion del talento humano es un conjunto de procesos que permite obtener mejoras
continuas en el rendimiento del capital humano y crear un buen clima organizacional para el mejor
desempefio de los colaboradores de una organizacion, con el objetivo principal de lograr resultados
individuales y corporativos, se busca determinar cdmo se asocia la gestion del talento humano en
la satisfaccion del usuario del centro de computo de la Universidad Nacional San Antonio Abad
del Cusco.

El presente estudio considero dos variables, Gestion del Talento Humano y la Satisfaccion del
Usuario del Centro de Computo de la UNSAAC - 2017. El estudio ha considerado cinco
capitulos:

El Capitulo I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Situacion Problemética
En éste primer capitulo se presenta un panorama general a cerca de lo que serd el trabajo de
investigacion; planteando, describiendo y formulando el problema,

1.2. Problema de la Investigacién se propone el problema general y los problemas especificos

1.3 Justificacion de la Investigacion, tanto tedrica como préctica, para entender la problematica y
realizar el trabajo de investigacion,

1.4 Obijetivos de la Investigacion, para ello se propone el objetivo general y los objetivos

especificos.
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El Capitulo II: MARCO TEORICO.

En este capitulo se presenta las teorias sobre la cual esta sustentado el trabajo de investigacion
y a la vez conociendo los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas que son muy
importantes para conocer y definir los distintos conceptos, definiciones y el glosario.
El Capitulo I11: HIPOTESIS Y VARIABLES

Asimismo, en este capitulo, planteamos la hipétesis general y las especificas y en base a ellas
desarrollaremos la investigacion identificando y operacionalizando las variables, y estableciendo
la matriz de consistencia, la cual nos permitira sintetizar toda nuestra investigacion.
El Capitulo IV: METODOLOGIA

En este capitulo se determina los métodos de investigacion, el tipo de investigacion, disefio de
la investigacion utilizada en la elaboracion del presente trabajo de investigacion, ademas se
determina la unidad de analisis, poblacion de estudio, tamafio y seleccidn de la muestra, técnicas
e instrumentos que se utilizaran en la recoleccién de datos, utilizando la encuesta aplicando a los
usuarios del Centro de Cémputo de la UNSAAC.
El Capitulo V: PRESENTACION DE RESULTADOS

En este capitulo se realizara el analisis y la interpretacion de los resultados obtenidos de la
encuesta que se estructurd segln la encuesta Likert, para determinar la correlacion la gestion del

talento humano y la satisfaccion del usuario

Por ultimo prestaremos las conclusiones y recomendaciones en base a los resultados obtenidos
de las encuestas aplicadas a los usuarios del Centro de Cémputo, las cuales sirvan como mejora 'y
permitan toma de decisiones mas acertadas en la UNSAAC.

Se prestan los anexos para una mayor comprension y sustento de nuestras recomendaciones.



CAPITULO I

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 SITUACION PROBLEMATICA

La Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco-UNSAAC es una institucion de
educacion superior con trayectoria importante por lo cual los servicios de atencién al
usuario tanto externo como interno en una de sus areas o unidades como es el centro de
computo, constituye un elemento importante y vital en el apoyo para el desarrollo de una
actividad académica del estudiantado activo y egresados, por ello la Institucion debe
contar con estrategias de una buena gestion del talento humano para la satisfaccion del
usuario, siendo esto una responsabilidad institucional y universal para todos los elementos
que lo conforman, y hacen un sistema eficaz de servicio a los usuarios que lo requieran
de cuanta actividad se desarrolla en el &ambito del centro de computo de la UNSAAC para

la satisfaccion tanto del usuario asi como para el personal involucrado en esta unidad.
La Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco, como toda organizacion
enfrenta dificultades y problemas en los servicios teniendo, una deficiente calidad de
servicio en el centro de computo, generandole dificultades a los usuarios (estudiantes de
pre-grado) y presentando en ellos una mala imagen institucional y por ende la

insatisfaccion del usuario.
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Hoy en dia, existen documentos técnicos que sirven como modelo para administrar las
sub-areas que forman parte de la gestion del talento humano, sin embargo se evidencia
que muchos de ellos no cumplen las expectativas, 1o que genera problemas en: procesos
de seleccion del personal; con el uso de criterios poco innovadores, como resultado:
perfiles incompatibles para el puesto que se refleja en la demora de entrega de
documentos, rol de funciones desactualizados; no indican de forma clara y precisa las
funciones a desempefiar, escasez de programas de capacitacion al personal que impide la
optimizacion de procesos, y deficiencia de técnicas de motivacion e integracion, que
genera un clima laboral no adecuado para el colaborador; como consecuencia, un bajo
desempefio laboral que se evidencia en el logro de objetivos organizacionales e
individuales.

Partiendo de esta premisa surge la interrogante ¢Qué asociacion tiene la gestion del
talento humano en la satisfaccion del usuario?

El malestar de los usuarios se refleja en la demora de dos a tres dias en la emision de
certificados de estudios de pre grado, duplicado de constancia de estudios, constancia de
egresado, constancia de no deudor, fichas de seguimiento de notas, asimismo la demora
en la entrega de duplicado de actas a los docentes, que deberia ser de inmediato y no con
varios dias lo cual afecta a la eficacia del servicio.

El personal que labora en el centro de computo tiene la responsabilidad y obligacion
de brindar el mejor servicio administrativo en la UNSAAC, como apoyo al servicio
académico, sin embargo no se visualiza esta atencién en ser oportuna y eficiente, se puede
determinar que carecen de capacitacion en sus funciones y puestos de trabajo reflejando

un perfil no adecuado, ya que al ser requerido en una solicitud ellos no cumplen con las
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expectativas requeridas, donde la oportunidad y la celeridad debia ser una constante,

existiendo un maltrato y abuso en el tiempo de espera, generando ineficiencia en los

Servicios que se presta.

A todo lo anterior se suman otros problemas que hacen de la ineficiencia una
caracteristica en la atencion por parte del personal del centro de computo al usuario:

» Disponibilidad limitada del Director del centro de computo de quien depende la
fluidez del recorrido de los tramites, sin su presencia y autorizacion se detiene todo
tramite.

» Falta comunicacion y coordinacion entre los trabajadores del centro De computo
ocasionando demoras en los trdmites y los reclamos del usuario.

» Abandono del puesto en horario de trabajo, por parte del personal en el centro de
cémputo

» Personal del centro de computo no tiene la debida capacitacion actualizada en sus

labores especificas, asi como la falta de motivacion e incentivos.

Otro de los factores que agudiza los problemas, es la incorporacién de tecnologias que
ayuden a una mayor rapidez en la atencion de las solicitudes, donde se percibe:
» Falta de renovacidn de software y equipos por obsolescencia
» Lentitud de equipos por capacidad limitada
» Instalaciones inadecuadas para las conexiones eléctricas que suministran energia
» Falta de mantenimiento constante del servidor que se interrumpe constantemente y

hace la demora en la atencion se postergue por varios dias
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» Falta de implementacion de normas y procedimientos para el mantenimiento y

actualizacion de equipos de computo y servidores.

A los factores descritos se suman las limitaciones en infraestructura fisica, en
mobiliario, donde la informalidad y la improvisacion vienen a ser una caracteristica
permanente, razén a la que se debe el constante traslado (ya van tres veces) de su local.
A esto también se suma la falta de seguridad en el almacenamiento de la informacion,
siendo dicha unidad uno de las areas de mayor importancia por concentrar la informacién
estadistica del avance académico del usuario y por la magnitud del conglomerado

estudiantil.

Todos estos problemas y otros mencionados, hacen que el usuario del centro de
computo de la UNSAAC tengan la insatisfaccion y descontento por ello y en vista de que
los desafios actuales se hacen evidentes, la Universidad Nacional San Antonio Abad del
Cusco, necesita la reaccion oportuna y optimizar todos los recursos, frente a las
necesidades de todo los usuarios, por la importancia que el centro de computo tiene para
la comunidad antoniana, este estudio se considera relevante para mejorar la efectividad
operacional de la organizacion, es por ello que la investigacion se orientara a analizar y
plantear soluciones a los principales problemas que afectan directamente a la calidad del

servicio prestado al usuario y de esta manera lograr mejorar el mismo.



1.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION.

1.2.1 Problema General

¢De qué manera la gestion del talento humano se asocia con la satisfaccion del

usuario del centro de computo de la UNSAAC, 2017?

1.2.2 Problemas Especificos

1.

¢De qué manera el clima organizacional se asocia con el nivel de satisfaccion
del usuario del centro de computo de la UNSAAC?

¢De qué manera la administracion del capital humano se asocia con el
desarrollo de las competencias de los trabajadores del centro de computo de
la UNSAAC?

¢De qué manera el uso de la tecnologia de informacién y comunicacion se
asocia con la satisfaccion del usuario del centro de computo de la UNSAAC?
¢De qué manera la infraestructura fisica del centro de computo se asocia con

la satisfaccion del usuario del centro de computo de la UNSAAC?



1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.3.1 Justificacion Teorica:

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad fundamental determinar
la satisfaccion del usuario orientado en la gestion del talento humano del centro de
computo de la UNSAAC.

(Robbins & Judge, 2013) Nos hablan del comportamiento de los individuos que
forman parte de la organizacion y su efecto que tienen dentro de la misma, con la
finalidad de mejorar la efectividad en las organizaciones (p.10).

El talento humano es de mucha importancia en el desarrollo del capital humano
que permite encontrar mayores niveles de crecimiento sostenido de la riqueza
nacional, por ende, apostar la mejora continua de este, incorporando tecnologias
y teorias descubiertas, nos permitira el desarrollo de la sociedad.

De alli la importancia de la investigacion en la gestion del talento humano en un
centro de computo y por tanto un medio de incorporar tecnologias de informacién
al servicio de los usuarios.

Es importante estudiar la gestion del talento humano como suma de todos los
factores descritos para una economia emergente que contribuya a la satisfaccién
de los usuarios.

El capital humano es de mucha importancia en el quehacer econémico el que
nos permite encontrar el hilo conductor hacia el crecimiento sostenido de la
riqueza nacional, por ende, apostar la mejora continua de este, incorporando
tecnologias y teorias descubiertas, nos permitira el desarrollo cualitativo de la

sociedad.
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De alli la importancia de la investigacion en un medio donde aun, la necesidad
de incorporar tecnologias de informacidn relacionadas al servicio de los usuarios
no parece tener la importancia que se da en otras latitudes. Esta importancia nos
obliga a estudiar el clima organizacional como suma de todos los factores
descritos para una economia emergente que busca salir de una sociedad con alta
presencia rural hacia una economia moderna.

El crecimiento de la poblacién estudiantil y demaés actores dindmicos del centro
de estudios de nivel universitario por estar ligado a orientar sus resultados de
formacion profesional hacia la solucion de los problemas de la sociedad, obliga a
los investigadores a encontrar teorias que en base a las generalizaciones que

permitira abordar esta tematica con conocimiento de causa.

Justificacion Préctica:

El trabajo de investigacion tiene como finalidad de tomar acciones correctivas
dentro del centro de computo de la UNSAAC para mejorar la satisfaccion del
usuario, basado en la excelencia de la gestion del talento humano, puesto que el
clima organizacion actual en el centro de computo de la UNSAAC, esta
caracterizado por el capital humano, el uso de la tecnologia de la informacién y
comunicacion (TIC) e infraestructura en situacion no optima tal como definimos
en la parte problematica existiendo un deterioro de la imagen del centro de
cémputo en la atencion de los diferentes servicios que brinda como son: tiempos
de demora en la entrega de lo solicitado, deficiente atencién al usuario por parte

del personal del centro de cémputo, por la incomodidad que presenta el local del
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centro de computo; por la lentitud de sus programas de software que no estan
acorde al avance de la tecnologia; personal con perfiles incompatibles, programas
de capacitacion no implementadas, todo ello conlleva a una pésima atencion al
usuario y por consiguiente una mala imagen institucional, y esto nos obliga a tener

que investigar para alcanzar soluciones

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
1.4.1 Objetivo General
Determinar la asociacion de la gestion del talento humano con la satisfaccion del

usuario del centro de computo de la UNSAAC - 2017

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Establecer la asociacién del clima organizacional con el nivel de satisfaccién
del usuario del centro de cdmputo de la UNSAAC.

2. Analizar la asociacién de la administracion del capital humano con el
desarrollo de las competencias de los trabajadores del centro de computo de
la UNSAAC

3. Analizar la asociacion del uso de la tecnologia con la informacién y
comunicacion en la satisfaccion del usuario del centro de computo de la
UNSAAC

4. ldentificar la asociacion de los niveles de infraestructura fisica con la

satisfaccion del usuario del centro de computo de la UNSAAC.



CAPITULO 11

2 MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion.

Las organizaciones publicas han comenzado a aplicar procesos de calidad en su gestion,
proceso que implican una serie de cambios que no siempre son faciles de implementar ni
son aceptados en la organizacion.

Se han evaluado investigaciones semejantes a lo que venimos estudiando, que nos han

permitido comprender las variables de analisis como las que a continuacion detallamos:

2.1.1 Antecedentes internacionales

(Lépez, 2009) En su tesis titulada “E! sistema de gestion del talento humano y su
incidencia en el rendimiento laboral en la Coordinacion Zona 3 Planta Central del
Ministerio de Inclusién Econdmica y Social”. Universidad Técnica de Ambato,

Ecuador.
Su objetivo central fue establecer un modelo de gestion del talento humano,
basado en un diagnostico de la problematica actual, se encontrd: carencia de
procesos administrativos y técnicos, deficiencia de analisis de puestos, carencia de

instrumentos para los procesos de reclutamiento y seleccion, induccion,
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capacitacion y evaluacion, como resultado un bajo rendimiento laboral, se
establecié como instrumento de investigacion la encuesta.

Se determind la implementacion de procesos técnicos de gestion de talento
humano, establecer matrices de analisis de los cargos y perfiles profesionales para
los trabajadores y una estructuracion de planes de capacitacion basada en el analisis

FODA.

(Romero & Urdaneta, 2009) En su tesis “Desemperio laboral y calidad de
servicio del personal administrativo en las universidades privadas” Universidad
Rafael Belloso Chacin, Venezuela

Tuvo como objetivo determinar la asociacion entre desempefio laboral y calidad
del servicio, el tipo de investigacion: correlacional, descriptiva y aplicada de campo,
con disefio transaccional correlacional.

La investigacion se realizd en base a indicadores: habilidad, conocimiento,
personalidad y compromiso. El desarrollo de habilidades para realizar y
perfeccionar el trabajo, el interés de los trabajadores en cuanto a conocimientos de
su puesto de trabajo, los trabajadores muestran interés en la imagen y presentacion

personal, se involucran en el desarrollo de los objetivos y metas organizacionales.

(Terdn & Leal, 2009) En su tesis “Gestion del talento humano y cultura
organizacional en las empresas aseguradoras de la Costa Oriental del Lago

Maracaibo ”. Universidad Rafael Belloso Chacin, VVenezuela.
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El trabajo de investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre la
gestion del talento humano y la cultura organizacional, utilizando el método
descriptivo- correlacional, la empresa debe establecer mecanismos de control y
unificarlos, informar e involucrar a los empleados con las acciones de la empresa,
la descentralizacion de toma de decisiones a fin de lograr que el empleado se sienta

identificado con sus funciones.

(Pedraza & Conde, 2010) En su tesis “Desemperio laboral y estabilidad del
personal administrativo contratado de la Facultad de Medicina” Universidad de
Zulia, Venezuela. Su objetivo fue establecer la relacion entre desempefio laboral y
estabilidad de los empleados, su tipo de investigacion fue descriptiva, disefio no
experimental, transversal.

El desempefio laboral como pieza fundamental del buen funcionamiento de la
organizacion, deben estar enmarcado en un proceso administrativo del recurso
humano, la evaluacion del desempefio permitira beneficios al empleado y
empleador garantizando el logro de los objetivos organizacionales, se hace
referencia a un personal desmotivado por el tema remunerativo y la inestabilidad

laboral y que debe ser atendida para evitar perjudicar el desarrollo de la institucion.

(Rodriguez, Paz, & Cornejo, 2011) En su tesis “Clima y satisfaccion laboral
como predictores del desempefio: En una organizacién estatal chilena”.
Universidad Andrés Bello, Chile. Su objetivo fue determinar la relacién de climay

satisfaccion laboral como un antecedente del desempefio laboral de manera general
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y especifica con sus dimensiones, el disefio de investigacion es no experimental,
transversal y correlacional teniendo como instrumento el cuestionario. Se evidencio
la existencia de una relacion entre clima, satisfaccion y desempefio. EI desempefio
predice de mejor forma las variables en conjunto, se considera las dimensiones del
desempefio, el clima predice el comportamiento de los trabajadores y las
condiciones personales, mientras que la satisfaccion predice el rendimiento y la
productividad.

Se solicitd establecer alianzas con entidades que permitan desarrollar y

perfeccionar las competencias del personal logrando una mayor competitividad.

(Llugsha, 2012) En su tesis titulada “Sistema de Gestion del talento humano y
su incidencia en el nivel de desempefio laboral del personal de la empresa Tierra
Linda del Canton Pillaro”. Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Su objetivo
central fue la implementacion de un modelo de evaluacion del desempefio de sus
trabajadores, en base a los resultados; se identificaron problemas de escasez de
sistemas de gestion del talento humano, inexistencia de un modelo de evaluacion
del desemperio laboral que impide conocer el nivel de productividad del trabajador,
en el aspecto de crecimiento profesional existen estancamientos de puestos por la
falta de atencidn de las necesidades del trabajador, en el aspecto remunerativo se
obtuvo resultados satisfactorios sin embargo desde la perspectiva del cliente se
identificd mejorar la atencion a estos, un punto positivo es la aceptacion de los
trabajadores y clientes a un cambio en el uso de herramientas administrativas

innovadoras.
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Como propuesta se determino capacitar a los trabajadores para mejorar la calidad
de atencion a sus clientes, evaluaciones periodicas correctivas al personal,
motivacion a través de incentivos y reconocimientos, y desarrollo y capacitacion en

habilidades y destrezas del trabajador

Los estudios pioneros sobre clima organizacional surgieron en los Estados
Unidos en la década de 1960. (Forehand & Gilmer, 1964) Enfocan los problemas
de conceptualizacion y medicion del clima organizacional comparandolo con los
estudios sobre comportamiento individual realizados en el area de psicologia. En
realidad, los estudios de los dos autores refiéranse a las variaciones ambientales y
al comportamiento organizacional.

La primera definicion de clima de la que se tiene registro aparece en 1938
propuesta por Kart Lewin y Ronald Lippit, en el marco de un experimento hecho
con grupos de escolares de 10 a 11 afios de edad.

En su trabajo de investigacion titulado “Clima Organizacional y desempefio
laboral desde la perspectiva docente” (Munive, 2010), reconoce las percepciones
sobre la relacion entre el clima y el desempefio laboral desde los factores de la
comunicacion, relaciones interpersonales, compromiso y satisfaccion laboral. En
tal sentido, nuestra investigacion pretende recoger la percepciéon del colectivo
laboral sobre los componentes que inciden positiva y negativamente en el clima
laboral.

Asimismo, existe una investigacion referente al presente estudio en el pais de

México en la Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM) el cual es: “la
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Administracion de la Direccion General de Servicio de Computo Académico”
donde se concluye que el Administrador de empresas debe ser consiente del buen
uso de gestion de la calidad, en el departamento de computo y en las demas areas
para tomar las decisiones mas adecuadas.

En su trabajo de investigacion titulado “Clima organizacional y desempefio
laboral del personal de la empresa de Vigilantes Asociados Costa Oriental del
Lago” (Quintero, Africano, & Faria, 2008), plantean las siguientes conclusiones:
Después de haber realizado, analizado y procesado la investigacion sobre la
evaluacion del clima organizacional y el desempefio laboral del personal de la
empresa Vigilantes Asociados, se ha podido visualizar que el clima organizacional
determina el comportamiento de los trabajadores en una organizacion;
comportamiento éste que ocasiona la productividad de la institucion a través de un
desempefio laboral eficiente y eficaz. Para que las organizaciones puedan lograr un
alto grado de eficiencia es necesario trabajar en ambientes sumamente motivadores,
participativos y con un personal altamente motivado e identificado con la
organizacion, es por ello que el empleado debe ser considerado como un activo vital
dentro de ella, por lo que los directivos deberan tener presente en todo momento la
complejidad de la naturaleza humana para poder alcanzar indices de eficacia y de
productividad elevada. De acuerdo con los resultados obtenidos se puede destacar
que el personal esta parcialmente motivado ya que a pesar de que obtienen
beneficios como parte de reconocimiento de su buena labor, el pago otorgado por
la empresa no es muy bueno ya que no cumple con las expectativas de los mismos,

con esto se considera que el aspecto econdmico sigue siendo importante para
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incrementar e impulsar la motivacion del personal de la organizacion. Sus
conclusiones motivan a los investigadores, de la precitada tesis, a identificar las
variables que favorecen la calidad de los servicios en base a la motivacion que la

organizacion promueve.

Por tanto, el presente estudio permitira aplicar estrategias que ayuden a mejorar
la calidad de servicio en el centro de computo de la UNSAAC, los resultados y
tropiezos experimentados, asi como proyectar los ajustes necesarios. De igual
manera permitird contar con informacion acerca de la calidad de servicio en el
centro de computo y su proyeccion al futuro, asi como determinar estrategias que

logren un mejoramiento continuo en la calidad de servicio

Antecedentes Nacionales.

(Gutiérrez, 2011) En su investigacion “La gestion del talento y la generacion de
valor de la empresa” Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Perd. Nos hablan
de un ambiente competitivo orientado hacia la gestién del talento humano, tomado
como clave del éxito en las organizaciones.

Gestionar e incorporar la vision empresarial a los empleados teniendo un
impacto positivo en el logro de resultado, la competitividad se da en base al
crecimiento del negocio, los cambios entre la relacion empleador y empleado,
adaptacion a los nuevos escenarios, nuevos trabajos. Gestionar el talento desde su

reclutamiento hasta su desarrollo y retencion.
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(Anaya & Paredes, 2015) En su tesis “Propuesta de mejora de clima laboral a
partir de la gestion del talento ~umano . Universidad del Pacifico, Peru. Trabajo
orientado a establecer mejoras en clima laboral basado en las percepciones de los
miembros de la empresa, relacionando talento humano y compromiso. Se propuso
un programa de capacitacion, estrategias de comunicacion, redisefio de procesos, y
difusion de conocimiento, que involucren a personas con potencial para el area de
ventas y aumentar la productividad, generando climas de confianza, motivando la
autonomia e innovacion.

Se identificd un ambiente adecuado para el desempefio laboral sin embargo
existen problemas en cuanto a los estados animicos del trabajador producto de los
constantes cambios de tareas, que no son considerados en su evaluacion de
desempefio anual.

El reconocimiento no solo debe limitarse al logro de objetivos, debe deben
complementarse con la confrontacion de problema tomando acciones de evaluacion
y retroalimentacion.

Existen abundantes antecedentes sobre investigaciones teoricas y aplicadas que
analizan el clima organizacional, cultura organizacional y satisfaccion laboral
investigados en variados lugares a nivel nacional y a nivel internacional como
instituciones educativas publicas, instituciones de salud y empresas privadas.

El tema de gestion universitaria, clima y comportamiento organizacional como
perspectiva en el estudio de las instituciones educativas en este caso de las
universidades, es relativamente nuevo. Luego de haber consultado a diferentes

facultades y escuelas de post grado, concluimos que existen escasos estudios de esta
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naturaleza, por el cual consideramos que la investigacion retne las caracteristicas y
condiciones suficientes para ser tipificada como inédita y original.

En la actualidad, se estan produciendo en diferentes foros nacionales e
internacionales un profundo debate en torno a los cambios que la universidad viene
atravesando en los ultimos afios. Los foros no hacen mas que recoger una tendencia
ya declarada por la propia UNESCO (1998) al afirmar que en la educacion superior
observa una creciente demanda acompafiada de una diversificacion econdémica de
las comunidades. Todas estas tendencias han sido analizadas desde muy diferentes
perspectivas e instancias y han sido objeto de innumerables eventos y foros de
especialidades. De ellos podemos destacar el Simposio de la Universidad Peruana:

“Un Compromiso Compartido”, llevada a cabo el 26 de junio del 2001.

Cabe sefialar también el 11 Encuentro Universitario, desarrollado en la sede de la
Asamblea Nacional de Rectores, que concitd la atencion de las autoridades y
docentes de las universidades del pais.

Localizamos tres investigaciones en el campo de la salud, la primera titulada la
“Cultura y el Clima Organizacional como factores relevantes en la eficacia del
Instituto de Oftalmologia™. abril-agosto 2001. UNMSM, realizada por (Alvarez,
2001), investigacion que tuvo como objeto principal destacar la importancia de la
cultura y clima organizacional como factores determinantes en la eficacia del
personal en el Sector Salud, especificamente en el Instituto de Oftalmologia (INO).
Concluye que la cultura orienta todos los procesos administrativos de la institucion

y determina el clima organizacional de la misma, recomendando, a la Direccion
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General de la Institucion gestionar un programa de cambio cultural que permita

lograr un mayor compromiso de los grupos de referencia que lo integran.

La segunda investigacion encontrada trata sobre el “Clima Organizacional “se
localiz6 en el Centro de Salud “Manuel Bonilla” (DISA | Callao/Red Bonilla- La
Punta de (Casas & Echevarria, 1999). EIl estudio se aplicé a 100 empleados y se
concluyd que no se evidenciaban mayores problemas en el clima organizacional del
centro de computo, las deficiencias encontradas se derivaban de una falta de
motivacidn con el personal por considerar que el desempefio demostrado por ellos,
no es debidamente evaluado y recompensado, por pensar que los sueldos
devengados no corresponden con el esfuerzo demostrado en el trabajo, el pensar
que no todos son premiados de la misma forma. Concluyen las autoras del estudio
que otro factor que influye en la fuente de insatisfaccion laboral es la cantidad de
roles que cumple el profesional de la salud, especialmente los médicos que ademas
de sus cargos respectivos, tienen otros que lo apartan de sus verdaderas
responsabilidades y funciones. Por ultimo, concluye expresando que se evidencia
el alto incremento de las motivaciones al logro, ya que este personal encuentra
oportunidades de poder desarrollar sus aptitudes y progreso personal, de igual
manera se aprecia una alta motivacion de afiliacion por cuanto se sienten orgullosos

de pertenecer al centro y se identifican con él.

En la tesis denominada “Clima organizacional y desempefio docente en la

Facultad de Comunicacion en Huancayo” (ORELLANA, RAMON, & BOSSIO,
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2010), plantea las siguientes conclusiones: Se ha comprobado gque no existe relacion
entre el clima organizacional y desempefio docente. Supuestamente, debid
encontrarse una relacion entre las variables de estudio, dada la importancia del
clima en el desempefio docente, pero hay que tener en cuenta que no estamos
evaluando el desempefio laboral si no el desempefio en el aula y por otro lado el
desempefio docente ha sido evaluado por los alumnos a su cargo y no por los
mismos docentes o autoridades. Las conclusiones precitadas nos permiten indagar,
en el presente estudio, la incidencia o influencia que ocasiona el clima laboral en la
produccién laboral de los trabajadores del Instituto de Investigaciones de la

Amazonia Peruana.

En el trabajo de investigacion titulado “Relacién del clima laboral y sindrome de
Burnout en docentes de educacion secundaria en centros educativos estatales y
particulares” (Farfan, 2009), plantea las siguientes conclusiones: Se propone
demostrar la relacion que existe entre el Clima Laboral y el Sindrome de Burnout
en el personal docente de secundaria. El estudio es de caracter no experimental, el
disefio utilizado fue el descriptivo correlacional. El tipo de muestreo fue el
probabilistico, el nUmero de participantes estuvo compuesto de 367 profesores de
ambos sexos, de diferente grado de nivel secundario de menores de los centros
educativos estatales y particulares de Lima Metropolitana. Los instrumentos que se
emplearon para la medicién de las variables fueron la escala de Clima Social de
R.H Moos y el Inventario Burnout de Maslach. En los resultados obtenidos se

observaron niveles medios de Burnout, en los colegios estatales y particulares. El
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analisis de correlacion del clima laboral y el sindrome de Burnout concluyé
principalmente que la autonomia tiene una correlacion positiva pero baja con el
indicador agotamiento emocional y con la dimension despersonalizacion. La
variable autonomia tuvo una correlacion negativa baja con la realizacion personal.
Las conclusiones precedentes tienen incidencia en nuestra investigacion, por ser el
Sindrome de Burnout un estado emocional deviniente de la presion laboral y de un

clima laboral

Antecedente Local.

En la Universidad Nacional De San Antonio Abad Del Cusco, se halla la tesis
intitulada “Nivel de calidad y Eficiencia en los servicios en la oficina de bienestar
universitario” donde determinan las principales causas que afectan al desempefio
de los trabajadores el cual ocasiona que la calidad de servicio no sea adecuada para
el usuario.

En esta misma direccién encontramos las tesis de investigacion intitulada
“gestion de calidad de Servicio en el Hospital de Apoyo N°2 Antonio Lorena-
Cusco”, donde se identifican los principales factores que afectan a la gestion
orientado al usuario, asi como los elementos del servicio que influye en su
satisfaccion global y que mejoren la calidad de atencién al usuario del Centro
Hospitalario consiguiendo asi elevar su nivel de satisfaccion con el mismo.

En un trabajo de investigacion intitulado “Modelo de estandares de calidad de
servicio para los segmentos de demanda receptiva en las agencias de viajes y

turismo de la Region Cusco “se plantean diversas normas que sefialan el camino a
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sequir para que el Cusco consiga un titulo de destino turistico de calidad con

respecto a los servicios.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Gestion del talento humano.
La gestion del talento humano considera a las personas:

v" Como seres humanos: Porque estan dotados de personalidad propia
profundamente diferentes entre si. Tienen historias distintas y poseen
conocimientos, habilidades, destrezas y capacidades indispensables para la
gestion adecuada de los recursos organizacionales. Son personas y no meros
recursos de organizacion.

v' Como activadores inteligentes de los recursos organizacionales. Son los
elementos impulsores de la organizacién, capaces de dotarla de inteligencia,
talento y aprendizajes indispensables en su constante renovacion y
competitividad en un mundo de cambios y desafios. Las personas son fuente
de impulso propio que dinamiza la organizacion y no agentes pasivos, inertes
y estéaticos.

v' Como socios de la organizaciéon: Porque son capaces de conducirla a la
excelencia y al éxito. Como socias, las personas invierten en la organizacién

esfuerzo, dedicacién, responsabilidad, compromiso, riesgos, etc. Con la
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esperanza de recibir retornos de estas inversiones: salarios, incentivos,
financieros, crecimiento profesional, carrera, etc. Cualquier inversién sélo se
justifica cuando trae un retorno razonable. En la medida en que el retorno sea
gratificante y sostenido, la tendencia sera mantener o aumentar la inversion. De
ahi la reciprocidad de la interaccion de personas y organizaciones, asi como la
autonomia de las personas que no son pasivas ni inertes. Las personas son
socias activas de la organizacidén y no meros sujetos pasivos.

La administracion de recursos humanos, relaciona a las organizaciones y a las
personas, creando entre ambas un beneficio mutuo, ganar - ganar. Las personas
dentro de las organizaciones son el recurso generador de ingresos y ganancias, por
su parte las organizaciones generan ingresos a sus trabajadores para compensar su
trabajo. (Chiavenato, Gestion del talento humano (3a ed.), 2009) Nos dice “Tratar
a las personas como recursos 0 como grupos de interés de la organizacion, (...). De
ahi la necesidad de administrar los recursos humanos para obtener el maximo
rendimiento posible.” (p.10). La clave del éxito en las organizaciones dependera del

desarrollo del talento humano, de la motivacion e integracién del recurso humano.

Las estructuras organizacionales permiten establecer el logro de objetivos por
cada area, aportando al objetivo general en la organizacion, Ibafiez (2011) refiere
La gestion del talento humano, como un sistema organizacional orientado a la
retencion del recurso humano y el aprovechamiento de su potencial para el
beneficio de la empresa, nos habla de aspectos importantes: aspectos legales (Ley

general del trabajo, Reglamento interno de trabajo, seguridad industrial), aspectos
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técnicos (proceso de captacion del personal hasta su cese) y aspectos humanos
(relaciones laborales y desarrollo de habilidades y competencias). La
administracion de estos tres aspectos de forma correcta nos lleva al camino de la

excelencia.

Teorias de la Gestion del Talento Humano
A. Teoria clasica de la Administracion

Frederick Winslow Taylor (1856-1915), quien segun (Chiavenato, Introduccién
a la teoria general de la administracion (7a ed.), 2006), nos dice: “que Se preocupa
por aumentar la eficiencia de la empresa inicialmente, a través de la racionalizacion
del trabajo del obrero” (p.48). Taylor mostro interés por las personas preparando el
desarrollo del comportamiento organizacional, entendié el comportamiento de los
trabajadores dentro de la organizacion, descubrio que los trabajadores se mueven
por la remuneracién que obtengan de su trabajo, sefiala que los trabajadores son
maquinas que deben realizar una tarea especifica, entonces los trabajadores para
este enfoque se dedicaran a realizar las tareas designadas sin realizar otras, para

obtener su salario, que es su principal motivacion.

Taylor establece:
a. Pagar salarios altos y tener bajos costos unitarios de produccién.
b. Establecer procesos estandarizados que permitan el control de operaciones de
produccion.

c. Seleccionar empleados y llevarlos a condiciones adecuadas.
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d. Los empleados deben ser entrenados.
e. Establecer un ambiente de cooperacion.

Henri Fayol (1841-1925) quien segun (Chiavenato, Introduccion a la teoria
general de la administracion (7a ed.), 2006) nos habla sobre la division y
especializacion del trabajo para cada uno de los trabajadores, realizo diversos
estudios en las empresas industriales demostrando que la division de labores
permite una unidad de mando, genera responsabilidad y autoridad dentro de los
rangos de poder y se logran subordinar los intereses personales para poder llevar a
cabo el interés principal, maximizar la utilidad de la organizacion. En este
momento los trabajadores deberan tener un sentido de pertenencia para imponer

los intereses de la organizacidn por encima de los propios.

Fayol define 14 principios generales de la administracion:

1. Division del trabajo: Especializacion de tareas y de las personas para aumentar

la eficiencia.

2. Autoridad y responsabilidad: Autoridad de dar 6rdenes y el poder de esperar

obediencia, responsabilidad implica rendir cuentas.
3. Disciplina: Obediencia y respeto a las normas establecidas.
4. Unidad de mando: Principio de la autoridad unica.

5. Unidad de direccion: Asignacién de jefaturas por grupos de trabajo.

6. Subordinacion de los intereses individuales a los generales: intereses generales

por encima.

7. Remuneracion del personal: Satisfaccion justa y garantizada.
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8. Centralizacion: Concentracion de la autoridad.

9. Cadena escalar: Principio de mando.

10. Orden: Existencia de un lugar para cada cosa, y cada cosa en su lugar.
11. Equidad: Justicia para conseguir lealtad del personal.

12. Estabilidad del personal

13. Iniciativa: Asegurar el éxito del plan.

14. Espiritu de equipo: Union de las personas.

Figura N° 1: Proporcionalidad de la Funcion Administrativa

Funciones administrativas Mas altos

'y

Planear
Organizar
Dirigir
Coordinar Miveles jerdrquicos
Controlar
Otras funciones no administrativas L

Mas bajos

FUENTE: Adaptado de Introduccion a la Teoria General de la Administracion

(Chiavenato, 2006, p. 72)

En la figura 1. Se visualiza los niveles jerarquicos de la organizacion desde el
punto de vista administrativo, donde los niveles mas altos estan dados para los que
realizan los procesos de la administracion (planeacion, organizacion, direccion y

control).
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Luther Gulick (1892-1993) quien segun (Chiavenato, Introduccion a la teoria
general de la administracion (7a ed.), 2006) propone 7 elementos de la
administracion como principales funciones del administrador:

a. Planeacion: Fijar lo que desea realizarse y los métodos a emplear para alcanzar
los objetivos.

b. Organizacion: Estructura formal de la autoridad.

c. Asesoria: Preparacion y entrenamiento al personal.

d. Direccion: Poder de tomar decisiones, asumir liderazgo.

e. Coordinacion: Relaciones entre las diferentes areas de trabajo.

f. Informacion: Mantener sincronizados a todas las areas de la empresa.

g. Presupuestacién: Elaboracion, ejecucion y fiscalizacion presupuestal.

Lyndal Urwick (1891 -1983) quien segun (Chiavenato, Introduccién a la teoria
general de la administracion (7a ed.), 2006) propuso 4 principios de la
administracion:

a. Principio de especializacion: Cada persona debe realizar una sola funcion.

b. Principio de autoridad: Reconocimiento de autoridad.

c. Principio de amplitud administrativa: Determinar cantidad de subordinados por
jefaturas.

d. Principio de definicion: Las funciones, la autoridad y responsabilidades del
cargo a desempefar deben ser definidas por escrito y comunicado a todo el

personal.
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B. Teoria Humanista de la Administracion
Segun (Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la administracion (7a ed.),

2006). Se hace énfasis a las personas que trabajan en las organizaciones. El Enfoque

Humanista se preocupa por las personas y por los grupos sociales. Esta teoria surgio

gracias al desarrollo de las ciencias sociales, especialmente de la psicologia y en

particular de la Psicologia del Trabajo.
La psicologia del trabajo pasa por dos etapas en su desarrollo:

a. El andlisis del trabajo y de la adaptacion del trabajador al trabajo. En esta etapa
domina el aspecto productivo. El Objetivo de la Psicologia del Trabajo era el
analisis de las caracteristicas humanas que cada tarea exige a su ejecutante y una
seleccidn cientifica de los empleados.

b. La adaptacion del trabajo al trabajador. En esta etapa la Psicologia Industrial se
vuelve hacia los aspectos individuales y sociales del trabajo, que predominan

sobre los aspectos productivos.

Chester Barnard (1886-1961). Introdujo la teoria de la cooperacion en la
organizacion. Como las personas tienen limitaciones personales (bioldgicas, fisicas
y sicoldgicas), necesitan superarlas por medio del trabajo conjunto. La necesidad
de cooperar entre si, lleva a las personas a crear grupos sociales y organizaciones.
Un grupo social existe cuando:

1. Hay existencia de interaccion entre dos 0 mas personas.

2. Existencia del deseo y la disposicion de cooperar.

3. Existencia de objetivos comunes entre ellas.
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C. Teorias neoclésicas de la administracion

Segun (Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la administracion (7a ed.),
2006). La teoria neoclasica reivindica la teoria clasica y adapta los problemas
administrativos, destaca los aspectos practicos de la administracion, retoman y
reestructuran lo postulado en la teoria clasica, con la finalidad de orientar al
administrador en el desarrollo de sus funciones. Se establecen principios basicos de
la organizacion formal:

a. Division del trabajo: Descomposicion del trabajo en una serie de tareas, a fin
de que un trabajador se encargue de una tarea especifica. La division del trabajo
llevd a que, la empresa se organizara en 3 niveles administrativos:

1. Nivel institucional: Compuesto por los directores de la organizacion.
2. Nivel intermedio: Compuesto por los gerentes.
3. Nivel Operacional: Conformado por los supervisores.

b. Especializacion: Se da con la finalidad de disminuir los costos de produccién
y aumentar la eficiencia.

c. Jerarquia: Nivel de autoridad para cumplir el desarrollo de objetivos frente a
subordinados.

d. Amplitud administrativa: Indica el ndmero de subordinados que un

administrador puede supervisar.

William Newmann (1805-1897), quien a diferencia de Peter Drucker, buscaba
establecer diferentes tipos de organizacion, es decir, modelos a partir de la mision

y vision de la empresa, demostrando que no hay un tnico modelo que le funcione a
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todas las organizaciones para prosperar y dentro de este mismo aspecto, cada uno
de los individuos son diferentes por lo que el manejo del recurso humano debera
estar ligado a los comportamientos que tengan los trabajadores, la
departamentalizacion y la especificacion de las labores ya estaba dada por la teoria
clasica de la administracion, sin embargo, para la era neoclasica la flexibilidad seria
uno de los factores mas relevantes y a su vez, permitiria a cada uno de los
departamentos dentro de las organizaciones actuar con autonomia, algo que no

ocurria en tiempos anteriores.

Peter Drucker (1909-2005). Dejo claro que las personas en la organizacion deben
ser tratadas como recursos no como mercancias, basa su teoria en la orientacion,
direccién y control de esfuerzos de un grupo de individuos para lograr un fin comun.
Hace uso de los terminos de eficacia (énfasis en los resultados) y eficiencia (énfasis

en los medios).

Es oportuno aclarar que para el nuevo movimiento de la administracién el poder
y la autoridad debian regir el orden dentro de las empresas, es decir, mantener
ciertos limites que le dieran flexibilidad a las organizaciones, pero que a su vez
delimitaran la participacion de cada uno de los individuos dentro de la misma, que
todos tuvieran derecho a ser escuchados y a ser contados como parte de la empresa.
Por lo que las relaciones no serian s6lo entre personas de la misma categoria o
puesto de trabajo, sino que las interrelaciones serian globales, es decir, el operador

de una maquinaria podria comunicarse con el gerente de la organizacion sin temerlo
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y por su puesto respetando el conducto regular, con estos pilares de comunicacion
los trabajadores se sienten mas dispuestos en sus puestos de trabajo, pues como se
habia conocido anteriormente son seres sociales que necesitan interactuar con los

demas para hacer mas amena su labor.

D. Teorias modernas
Segun (Pinto, 2014) se hace énfasis en la teoria general de sistemas (T.G.S.) y la

teoria de las contingencias.

Ludwig von Bertalanffy (1901-1972) segln (Chiavenato, Introduccién a la teoria
general de la administracion (7a ed.), 2006) nos dice “Los sistemas existen dentro
de sistemas. Cada sistema se constituye de subsistemas y al mismo tiempo, hace
parte de un sistema mas grande, el supra-sistema” (p.410). Los sistemas estan
encadenados entre si, estdn organizados, definidos e integrados en todos los niveles

de la organizacion.

La T.G.S. basa sus ideas en sistemas abiertos que utilizan las tecnologias y la
innovacion para el desarrollo de las organizaciones, hoy en dia con el uso del
internet y los computadores comienzan a ser una herramienta de desarrollo y avance
en las organizaciones. Con esta teoria general se puede ver que los sistemas de
informacidn permiten a la organizacién unificar los objetivos y fines a través del

contacto general y el conocimiento del entorno interno y externo, en este aparte la
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informacidn se vuelve valiosa pues serd la que permitird a las empresas estar un
paso delante de la competencia, es decir. Esta teoria busca integrar a todos los
departamentos definidos por la departamentalizacion de la teoria neoclasica, para
mantener una comunicacion asertiva, como se ve a lo largo de la administracion de
empresas.

En este punto los recursos humanos son tenidos en cuenta por el conocimiento y
la especializacion que tengan en el desarrollo de las labores, como le aportan a su
puesto de trabajo y a la organizacion para su crecimiento, puede verse que después
de todos los avances y el paso del tiempo el capital humano pasa de ser considerado
insignificante a uno de los recursos mas valiosos para cumplir con los objetivos y

maximizar las utilidades.

Segun (Pinto, 2014) “La Teoria de Contingencia enfatiza que no hay nada
absoluto en la teoria administrativa o en las organizaciones, todo es relativo, todo
depende y asi las técnicas administrativas apropiadas para el logro de los objetivos
de la organizacion tienen una relacién funcional con las caracteristicas de cada
organizacion” (p. 14).

Cada organizacion debe estar preparada para los obstaculos o diversas
situaciones que se presenten, a pesar de que no hay aportes directos al capital
humano puede reflejarse que el tener un capital humano comprometido permitira
tener respuestas mas adecuadas a las contingencias y por ende obtener mejores

resultados.
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Dimensiones de la Gestion del Talento Humano
A. Planificacion del talento humanao.
Segun (Chiavenato, Gestion del talento humano (3a ed.), 2009) define: “El
aspecto mas importante de la planificacion de RH es la alineacion de la funcion de
la administracion de recursos humanos con la estrategia organizacional” (p.78).
Segun Ibafiez (2011) nos dice: “La planeacion del potencial humano significa
dar una respuesta anticipada a las interrogantes: cuando, donde, quién, cuanto,

coémo y para qué con respecto a la incorporacion de nuevos trabajadores” (p.35).

Figura N° 2: Los pasos de la Planificacion Estratégica De RH.
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Fuente: Gestion del talento humano: (Chiavenato, 2009, p. 79).
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En la figura 2. Se observa los objetivos de la planificacion del talento humano,
basado en la evaluacion de necesidades para poder prever el recurso humano
necesario.

La planificacion del talento humano es el proceso por el cual se revisa
consecuentemente los requerimientos de personal que sean potenciales humanos
(cuenten con habilidades y cualidades requeridas para el puesto), para asegurar el

logro de objetivos y estén disponibles en el momento que se requiera.

B. Sistema de administracion de recursos humanos.

(Chiavenato, Gestion del talento humano (3a ed.), 2009) establece procesos
para la administracion moderna de recursos humanos, desde la busqueda de
candidatos hasta su contratacion, posteriormente a ello establece factores
motivacionales para la mejora en el desempefio basado en el desarrollo profesional
y las recompensas, no dejando sin observar y supervisar el trabajo realizado y hace

énfasis en tenerlo retenerlo, para el logro de objetivos comunes, ganar — ganar.
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Figura N° 3: Procesos de la Administracion Moderna de Recursos Humanos.

Colocar a las
personas

Incorporar a
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Retenera las Desarrollar a
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Supervisara
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Fuente: Adaptado de gestién del talento humano: (Chiavenato, 2009, p. 19)

En la figura 3. Chiavenato establece 6 procesos de la administracién moderna
de recursos humanos, empieza con la incorporacién de las personas hasta su
retencion en la organizacion.

Toda organizacion tiene cimientos en cuanto a la administracion de su talento
humano, lo promueven con el fin de crear condiciones laborales que conlleven a la
mejora continua. Asimismo, la innovacion de la gestion humana, no solo en se
realiza en condiciones fisicas sino también en la adquisicion de estrategias que
consideren al ser humano; como: capacitacion, desarrollo, oportunidades de
crecimiento, incentivos y beneficios. De este modo se garantizara el éxito

organizacional.
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Figura N° 4: Etapas del Sistema de Administracion del Talento Humano.
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Fuente: Adaptado de Gestién del talento humano en la empresa: (Ibafiez, 2011, p. 36)

En la figura 4. Se detalla el proceso de administracion del talento humano, desde
la evaluacion de las necesidades del puesto, hasta su contratacién y monitoreo

dentro la empresa.

El sistema de administracion del talento humano es el conjunto de procesos que
permiten una adecuada administracion del recurso humano, interacttan entre si para

obtener resultados esperados.

C. El Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos
Los sistemas son los conjuntos de principios, normas, procedimientos, técnicas

e instrumentos mediante los cuales se organizan las actividades de la
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Administracion Publica, que requieren ser realizadas por todas o varias entidades
de los Poderes del Estado, los Organismos Constitucionales y los niveles de
Gobierno y pueden ser de dos tipos: i) Sistemas funcionales y ii) Sistemas
administrativos. En el caso de este ultimo -sistema administrativo- tiene por
finalidad regular la utilizacion de los recursos en las entidades de la Administracion
Publica, promoviendo la eficacia y la eficiencia en su uso. El sistema administrativo
puede estar referido, entre otras materias, a la gestion de recursos humanos.

En el Perd tiene su fundamento legal en el articulo 43° y siguiente de la Ley N°
2915815, Ley Organica del Poder Ejecutivo. No se puede dejar de mencionar que
los sistemas son creados por ley y deben contar con la opinion favorable de la
Presidencia del Consejo de Ministros. — Ente rector del Sistema Administrativo de
Gestion de Recursos Humanos. Los sistemas estan a cargo de un Ente rector que
constituye en su autoridad técnico-normativa a nivel nacional, dicta las normas y
establece los procedimientos relacionados con su dmbito, coordina su operacion
técnica y es responsable de su correcto funcionamiento. En el caso del sistema
administrativo de gestion de recursos humanos encontramos a la Autoridad
Nacional del Servicio Civil, que se encarga de ejercer la rectoria del sistema y
resuelve las controversias de conformidad con lo establecido en el Decreto
Legislativo N° 102316. En efecto, el Decreto Legislativo N° 1023 crea la Autoridad
Nacional del Servicio Civil (SERVIR) con el fin de contribuir a la mejora continua
de la administracion del Estado a través del fortalecimiento del Servicio Civil.

SERVIR es un organismo técnico especializado adscrito a la Presidencia del

Consejo de Ministros, con personeria juridica de derecho publico interno, con
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competencia a nivel nacional y sobre todas las entidades de la Administracion

Publica, asumiendo la calidad de ente rector del sistema administrativo de gestion

de recursos humanos.

Atribuciones del ente rector. Las atribuciones de SERVIR son:

a) Normativa: Que comprende la potestad de dictar, en el ambito de su competencia,
normas técnicas, directivas de alcance nacional y otras normas referidas a la
gestion de los recursos humanos del Estado;

b) Supervisora: Destinada al seguimiento de las acciones de las entidades del Sector
Publico, en el &mbito de su competencia;

¢) Sancionadora: En caso de incumplimiento de las obligaciones previstas en el
Sistema; 15 Publicada en el diario oficial El Peruano el 20 de diciembre de 2007.
16 Publicado en el diario oficial EI Peruano el 21 de junio de 2008. 17 Guia sobre
el Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos en el Sector Publico

d) Interventora: En caso de detectar graves irregularidades en la administracién o
gestion de los recursos humanos en materia de concursos

e) De resolucidn de controversias: Que se ejerce a traves del Tribunal del Servicio
Civil y que comprende la posibilidad de reconocer o desestimar derechos
invocados.

Regimenes laborales en la Administracién Pablica
El Servicio Civil La Administracién Publica, con la finalidad de cumplir con sus

funciones bésicas (educacién, salud, cultura, seguridad, administracion de justicia,

regulacién de servicios basicos) requiere contar con personal a su servicio. Dicho

personal, ademas, debe cumplir con determinadas caracteristicas y calificaciones
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profesionales o técnicas para que los servicios que se brinde sean de alta calidad.
En efecto, la definicion de Servicio Civil es amplia e involucra a todas las personas
que sirven al Estado en sus diversas entidades. En ese sentido, es el conjunto de
medidas institucionales por las cuales se articula y gestiona el personal al servicio
del Estado, que debe armonizar los intereses de la sociedad y los derechos de las
personas, que describe el nuevo regimen de la Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil.

En tal sentido, las normas que regulan el Servicio Civil y la gestion del personal
al servicio del Estado se encuentran orientados a que la Administracion Publica
brinde un servicio eficiente y eficaz. El vinculo juridico que regula la relacion entre
el Estado y los servidores o trabajadores a su servicio es de naturaleza laboral pero
complementado con los principios del servicio publico y se encuentra regulado por
los regimenes generales contemplados en el Decreto Legislativo N° 276, Ley de
Bases de la Carrera Administrativa y de Remuneraciones del Sector Publicol8;
Decreto Supremo N° 003-97-TR, Texto Unico Ordenado del Decreto Legislativo
N° 728, Ley de Productividad y Competitividad Laboral19; y el Decreto Legislativo
N° 1057, que regula el régimen especial de contratacion administrativa de servicios
y otros regimenes de carrera especiales,

Los sistemas de administracion de recursos humanos o sistemas de informacion
de recursos humanos conocido también como RR.HH. también conocidos por sus
siglas SARH y SIRH respectivamente, forman una interfaz entre la gestion de
recursos humanos y la tecnologia de la informacion. Esto combina los recursos
humanos (RRHH) y en particular sus actividades administrativas con los medios

puestos a su disposicion por la informatica, y se refieren en particular a las


https://es.wikipedia.org/wiki/Interfaz
https://es.wikipedia.org/wiki/Inform%C3%A1tica
https://es.wikipedia.org/wiki/Recursos_humanos
https://es.wikipedia.org/wiki/Recursos_humanos
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actividades de planificacion y tratamiento de datos para integrarlos en un Unico
sistema de gestion.

En primer lugar, el recurso humano es el material mas importante de las
organizaciones. Las personas que manejan el departamento de RRHH, son los que
trabajan directamente o pueden ser consultores o asesores externos donde el
objetivo es distribuir apropiadamente en el puesto de trabajo adecuado segun el
perfil del aspirante, el sequndo paso es acoplar la cultura de la organizacion con los
intereses de cada empleado, por medio de herramientas de evaluacion, entrevistas,
observaciones, se mejoran las relaciones interpersonales, se detectan las
necesidades de adiestramiento, se estudia constantemente los valores y la
congruencia de los valores individuales y los de la organizacion, se proponen
diariamente en un ajuste creativo estrategias para una mayor productividad, y

efectividad.

D. Sistema Administrativo de Modernizacion del Estado

La secretaria de Gestion Publica es el 6rgano de linea de la PCM, encargado de
coordinar y dirigir el proceso de modernizacion de la gestion publica. Asimismo,
es el ente rector del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion
Publica; siendo competente en materia de funcionamiento y organizacion del
Estado, simplificacion administrativa, ética y transparencia, participacion

ciudadana.
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Funciones del Sistema de Gestion Publica:

Coordinar y dirigir el proceso de modernizacién de la gestion publica, asi como
formular y evaluar las propuestas para su mejora

Emitir opinién sobre autografas y proyectos normativos referidos a
funcionamiento y organizacion del estado

Proponer normas y aprobar directivas en materia de funcionamiento y
organizacion del estado, ética y transparencia

Detectar los casos de duplicidad de funciones o de procedimientos
administrativos en las distintas entidades de la administracion publica y
proponer las medidas necesarias para su correccion

Asesorar a las entidades en materia de simplificacion administrativa y evaluar
los procesos de simplificacion administrativa en relacién con el TUPA de las
entidades del poder ejecutivo

Supervisar y fiscalizar el cumplimiento de las normas de simplificacion
administrativa y detectar los incumplimientos.

Coordinar con la Secretaria Técnica del Consejo Nacional de la Competitividad
Emitir opinion respecto a los conflictos de competencia entre autoridades del
Poder Ejecutivo que son puestos en consideracion de la PCM

Formular, coordinar, supervisas y evaluar las “politicas de acceso a la
informacidn pablica, fomento de la ética en funcidn publica, la transparencia y
la vigilancia ciudadana.

Emitir opinidn técnica en materia de su competencia
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La modernizacion de la Gestion Publica es necesaria porque, existe la

problematica del bajo desempefio del Estado, lo que genera desconfianza e

insatisfaccion ciudadana debido a:

1.

Inadecuado disefio de la estructura de organizaciones y funciones

Débil articulacion intergubernamental e intersectorial

Dificultad para realizar buenos planes que articulen con su presupuesto
Carencia de sistemas y métodos de gestion de la informacion y el conocimiento.
Inadecuada politica y gestion de recursos humanos

Carencias en infraestructura equipamiento y logistica de las entidades

Falta de seguimiento y evaluacién de los resultado e impactos esperados.
Ineficiencias en los procesos de produccion

Ajeno a la obtencion de resultados para el ciudadano

Por todo ello, la SGP-PCM se ha propuesto emprender un proceso de reforma

integral de gestion a nivel gerencial u operacional y una administracion guiada por

la obtencion de resultados para el ciudadano

Instrumentos para la Modernizacién de la Gestion Publica

v

DS N° 109-2012-PCM aprueban la Estrategia para la Modernizacion de la
Gestion Publica
DS N° 004-2013-PCM aprueba la Politica Nacional de Modernizacién de la
Gestion Publica

RM N° 125-2013- PCM
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v Aprueban el Plan de Implementaciéon de la Politica Nacional de Modernizacion

de la Gestion Publica 2013-2016.

Finalidad de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica

1.

2.

Avrticulacion intergubernamental e intersectorial
Balance entre flexibilidad y control de la gestion
Sostenibilidad

Innovacion y aprovechamiento de las tecnologias
Transparencia, rendicion de cuentas y ética publica
Orientacion al ciudadano

Por ello la politica de modernizacion apuesta a lograr una gestion publica

moderna, esto es, una GESTION ORIENTADA A RESULTADOS AL SERVICIO

DEL CIUDADANO Y UN ESTADO MODERNO ORIENTADO AL

CIUDADANO UNITARIO, DESCENTRALIZADO EFICIENTE, ABIERTO E

INCLUSIVO.

La Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica:

La modernizacion de la Gestién Publica es un proceso politico-técnico de

transformacion de actitudes y de fortalecimiento de aptitudes, de agilizacién de

procesos, simplificacion de procedimientos, sistemas funcionales y administrativos,

relaciones y estructuras administrativas, con el fin de hacerlos compatibles con los

nuevos roles de todos los niveles de gobierno.



Figura N° 5: Sistema de Modernizacion de la Gestion Publica

3 Ejes Transversales
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W Abierto : L
» L . v . L *
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Electrénico Politicas Presupuesto pars Gestidn por Servico Civil Sistema de
> Publicas, Planes +  procesos, . Meritocritico |, informacidn,
Estratégicos y simplificacion seguimiento,
Operativos administrativa y monitoreo,
Articulacién organizadon evaluacion y
0 Inter- Institucional gestion del
o institucional
b

Gestién del Cambio

Fuente: SGP — Secretaria de Gestion Publica — Presidencia del Consejo de Ministros: Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestién Puablica al 2021

Figura N° 6: Nueva vision del estado

Orientado al
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descentralizado
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Fuente: Presidencia del Consejo de Ministros: Oficina Nacional de Gobierno Electrénico
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2.2.2 Clima Organizacional
Brow y Moberg (1990) manifiestan que el clima organizacional se refiere a una
serie de caracteristicas del medio ambiente interno organizacional tal y como lo

perciben los miembros de esta.

Alexis Goncalvez (1997) describe al clima organizacional como la expresion
personal de la percepcion que los trabajadores y directivos se forman de la
organizacion a la que pertenecen y que incide directamente en el desempefio de la

organizacion.

Chiavenato (1999) plantea que el clima organizacional es la cualidad o
propiedad del ambiente organizacional que perciben o experimentan los miembros
de la organizacion y que influye, directamente, en su comportamiento.

Anzola, (2003) opina que el clima organizacional se refiere a las percepciones e
interpretaciones relativamente permanentes que los individuos tienen con respecto
a su organizacion, que a su vez influyen en la conducta de los trabajadores,

diferenciando una organizacién de otra.

Enfoques del Clima Organizacional

A. Enfoque estructural: los investigadores mas representativos son:
v' Guion (1973)
V" Indik (1965)

v Inkson (1970)
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v Payne y Pugh (1976)

Se considera el clima como una manifestacion objetiva de la estructura de la
organizacion. Se forma porque los miembros estan expuestos a las caracteristicas
estructurales comunes de una organizacién. Como resultado de esta exposicion
tienen percepciones similares. Las cuales representan su propio clima

organizacional.

B. Enfoque perceptual: los investigadores mas representativos son:
v' James (1978)
v' James y Jones (1974)
v Joyce y Slocum (1982,1984)

v Schneider y Reichers 1983)

La base para la formacion del clima esta dentro del individuo. Reconoce que los
individuos responden a variables situacionales de una forma que para ellos tiene
significado desde un punto de vista psicoldgico.

El clima es una descripcion individual psicolégicamente procesada, de las

caracteristicas y condiciones organizacionales.

C. Enfoque interactivo: los investigadores mas representativos son:
v Blumer (1969)
v Joyce y Slocum (1979)

v Poole y McPhee (1983)
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v Schneider y Reichers (1983)

v' Terborg (1981).

La interaccion de los individuos al responder a una situacion, aporta el acuerdo
compartido que es la base del clima organizacional.
D. Enfoque cultural: los investigadores mas representativos son:

v Allaire y Firsirotu (1984)

v Ashforth (1985)

v’ Geertz (1973)

v" Goodenough (1971)

v' Keesing (1974)

v" McPhee (1985)

El clima organizacional se crea por un grupo de individuos que actlan
reciprocamente y comparten una estructura comun, abstracta (cultura de la

organizacion).

Teoria del Clima Organizacional de Likert

La teoria de clima Organizacional de Likert (citado por Brunet, 1999) establece
que el comportamiento asumido por los subordinados depende directamente del
comportamiento administrativo y las condiciones organizacionales que los mismos
perciben, por lo tanto, se afirma que la reaccidon estard determinada por la
percepcion

Likert establece tres tipos de variables que definen las caracteristicas propias de
una organizacién y que influyen en la percepcion individual del clima. En tal

sentido se cita:
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Variables causales: definidas como variables independientes, las cuales estan
orientadas a indicar el sentido en el que, una organizacién evoluciona y obtiene
resultados. Dentro de las variables causales se citan la estructura organizativa y la
administrativa, las decisiones, competencia y actitudes.

Variables Intermedias: este tipo de variables estan orientadas a medir el estado
interno de la empresa, reflejado en aspectos tales como: motivacion, rendimiento,
comunicacion y toma de decisiones. Estas variables revistan gran importancia ya
que son las que constituyen los procesos organizacionales como tal de la
Organizacion.

Variables finales: estas variables surgen como resultado del efecto de las
variables causales y las intermedias referidas con anterioridad, estan orientadas a
establecer los resultados obtenidos por la organizacion tales como productividad,
ganancia y pérdida.

Para resumir, se pudiera decir que los factores extrinsecos e intrinsecos de la
organizacion influyen sobre el desempefio de los miembros dentro de la
organizacion y dan forma al ambiente en que la organizacion se desenvuelve. Estos
factores no influyen directamente sobre la organizacion, sino sobre las percepciones

gue sus miembros tengan de estos factores.

Capital Humano
Para comprender el significado del capital humano dentro de la organizacién
desde una perspectiva no solo econdémica sino de administracion de recursos

humanos, debemos considerar que las organizaciones cambian continuamente, no
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permanecen estaticas y enfrentan los retos de diversas maneras; por tanto, cada uno
de los recursos que la integran, debe moverse y ajustarse para enfrentar dichos
cambios de manera exitosa y ajustarse debidamente a ellos.

Las organizaciones contemporaneas enfrentan el dificil reto del cambio, buscan
la maximizacion de las utilidades como prioridad namero uno, por lo tanto, existen
desafios por parte de las empresas que nos llevan a satisfacer intereses sociales y
financieros para lograr el éxito.

Aunque el término “Capital humano” existe desde mediados del siglo pasado,
promovido por autores como (Stanley & Becker, 1964), entre otros, para originar
el crecimiento econdmico de las sociedades occidentales, es hasta ahora que se le
ha dado gran fuerza, para aplicarse a organizaciones y promover el desarrollo de la
empresa, a través de sus individuos.

e Capital: Cantidad de dinero o valor que produce interés o utilidad.

e Humano: Relativo al hombre o propio de él.

e Gestion: Efectuar acciones para el logro de objetivos.

e Capital Humano: Aumento en la capacidad de la produccion del trabajo,
alcanzada con mejoras en las capacidades y competencias de los

trabajadores.

Dichos elementos por separado, no nos dan mucha claridad sobre su utilizacién
en el tema de administracién de recursos humanos, pero si los integramos nos
ayudan a buscar herramientas para encontrar la mejor manera de aumentar la

capacidad de los individuos dentro de la organizacion, de tal manera que podamos


http://axeleratum.com/?p=2389
http://axeleratum.com/?p=2389
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llegar a los resultados esperados, a traves de su contribucion y del desarrollo de
habilidades para adquirir conocimientos.

El capital humano se refiere al aumento de capacidad de la produccion del
trabajo alcanzada a través de la mejora en las capacidades de los trabajadores y nace
ante la necesidad de las empresas de contar con una herramienta de alta tecnologia
que dé soporte en la produccion, ya que ni con la tecnologia mas avanzada podemos
alcanzar las metas deseadas si no la operamos con un recurso altamente calificado,
que cuente con los conocimientos para aportar valor en la organizacion.

En todo momento, las organizaciones se plantean objetivos de corto, mediano y
largo plazo, no solo para subsistir sino para reinventarse. Cada factor productivo
debe trabajar de manera eficaz para cumplir con dichos objetivos, es aqui donde se
plantea el recurso humano como capital humano. Es de suma importancia el poder
analizar como aumentar sus capacidades y elevar sus aptitudes a tal grado, que sea
capaz de valerse por si mismo para entregar lo mejor de su persona al trabajo.

¢Cual es la importancia que cobra el recurso humano dentro de la empresa para
apoyarnos a lograr resultados Optimos? y ¢;cémo debemos responder ante sus
necesidades para promover su desarrollo y crecimiento y por tanto, su
productividad? La gestion de una organizacién que comienza a realizarse ahora
desde el punto de vista de recursos humanos ya no esta basada en mecanismos como
la tecnologia y la informacidn, sino que la clave de una gestion acertada, esta en la
gente que en ella participa.

Uno de los elementos que nos ayudan a tener éxito como empresa, es el de la

innovacion, el cual nos exige el mercado actual y cada vez se vuelve mas complejo


http://axeleratum.com/?p=4721
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el encontrar maneras para diferenciarnos de nuestra competencia, por lo que cobra
relevancia el hecho de que como empresarios podamos tener el talento adecuado en
cada puesto de la organizacion, contar con recursos humanos de alta calidad que
por un lado, posean los conocimientos que se requieren y por el otro, tengan la
capacidad de cambiar y ser flexibles de acuerdo a lo que nos demanda el entorno.
El capital humano también es considerado como una de las caracteristicas o
cualidades de las personas (aspectos intangibles como: la formacion, educacion,
escolarizacion, el conocimiento, la salud) o el nivel de conocimiento que posee cada
individuo, es decir la fuerza mental que seamos capaces de desarrollar para
contribuir a los objetivos de la empresa, sin embargo se ha comprobado que ademas
de los conocimientos también se requiere el que tengamos la actitud adecuada para
estar dispuestos a crecer dentro de la organizacion y por tanto, a mostrar una

conducta de excelencia a la hora de desarrollar nuestro trabajo.

Teoria del Capital Humano

La Teoria del Capital Humano, concepcion nueva del insumo trabajo, ha sido
desarrollada principalmente por Gary Stanley Becker en el libro Capital Human
publicado en 1964.

En esencia, la idea basica es considerar a la educacién y la formacion como
inversiones que realizan individuos racionales, con el fin de incrementar su
eficiencia productiva y sus ingresos.

La Teoria del Capital Humano haciendo uso de micro fundamentos, considera

que el agente econdmico (individuo), en el momento que toma la decision de


http://axeleratum.com/?p=19816
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invertir o no en su educacién (seguir estudiando o no) arbitra, entre los beneficios
que obtendra en el futuro si sigue formandose y los costos de la inversion (por
ejemplo, el costo de oportunidad - salario que deja de percibir por estar estudiando
— y los costos directos —gastos de estudios). Seguira estudiando si el valor
actualizado neto de los costos y de las ventajas es positivo. En efecto, como se
puede apreciar la Teoria del Capital Humano considera que el agente econdémico
tiene un comportamiento racional, invierte para si mismo y esa inversion se realiza
en base a un calculo. Por otra parte, esta teoria permite distinguir entre formacion
general y formacion especifica. La primera es adquirida en el sistema educativo
como alumno y tiene por objeto incrementar la productividad del o los individuos.
Esos individuos, por Gltimo, incrementaran la productividad media y marginal en
la economia. El financiamiento de esa formacion lo realizan los individuos, las
empresas no tienen incentivos algunos para financiar ese gasto dado que ese capital
humano no tiene colateral, o dicho de otra manera, los empresarios no tienen la
certidumbre de que si lleva a cabo ese gasto de formacion después los
trabajadores utilizardn todos sus conocimientos adquiridos al servicio de la
empresa o abandonardn la empresa para hacer valer sus conocimientos
en otra(s) empresa(s) dispuestas a remunerarlos con mejores salarios. Dado este
problema de informacién asimétrica, la compra de educacion en ese nivel de
formacion deberia ser financiada por el individuo o por algun organismo publico.
Ahora bien, en cuanto a, si la formacion especifica tiene sentido en el caso de una
relacién de trabajo durable entre el trabajador y el empresario, se presentan dos

posibilidades: el empresario financia la inversion o lo comparte
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El desarrollo de la teoria del capital humano reconoce que, para la explicacion
de ciertos fenOmenos macroeconémicos, como, por ejemplo, el crecimiento del
ingreso nacional, es necesario incluir, ademas de los factores: capital y trabajo, un
tercer factor, que considera el conjunto de habilidades y capacidades de los
trabajadores.

Los estudios realizados por Theodore Schiitz (1959), tuvieron mucho impulso,
gracias a los desarrollos teodricos efectuados por Gary Becker y Jacob Mincer. El
capital humano ha sido definido por la Organizacion para el Comercio y el
Desarrollo Econdémico como: “.... el conocimiento, las competencias y otros
atributos que poseen los individuos y que resultan relevantes a la actividad
econémica.” (OECD: 1998).

Segun esta definicidén, se considera capital humano, la acumulacion de
inversiones anteriores en educacion, formacion en el trabajo, salud y otros factores
que permiten aumentar la productividad. Por lo que, debe tenerse en cuenta, todos
los atributos humanos, no s6lo a nivel de educacion, sino también el grado en el
cual, una persona, es capaz de poner en accion productiva un amplio rango de
habilidades y capacidades, entendiendo por capacidad la potencia para el desarrollo
de los procesos mentales superiores (memoria, pensamiento y lenguaje), por
habilidad se entiende la forma como se operacionalizan los procesos mentales
superiores, los cuales se manifiestan en las diferentes formas de conocimiento
acumulados, que permiten a su poseedor, desarrollar eficazmente diversas

actividades para lograr crecimiento de la productividad y mejoramiento econémico
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Schiitz (1983), ha sefialado cinco factores que han contribuido a mejorar la
capacidad humana:

1. Equipos y servicios de salud, ampliamente concebidos para que incluyan todos
los gastos que afectan la expectativa de vida, fuerza, resistencia, vigor, y
vitalidad de un pueblo.

2. Formacion en el puesto de trabajo, incluyendo el aprendizaje al viejo estilo,
organizado por las empresas.

3. Laeducacion formal organizada en el nivel elemental, secundario y superior.

4. Los programas de estudio para adultos que no estan organizados por las
empresas, incluyendo los programas de extension.

5. La emigracion de individuos y familias para ajustarse a las cambiantes
oportunidades de trabajo.

Para (Schutz, 1983), la adquisicion de los elementos educativos que permiten el
aprendizaje complejo en grados crecientes, es el punto de partida de un proceso de
acumulacién de capital humano, donde la complejidad de los conocimientos y
destrezas necesarios evolucionan de acuerdo con los progresos tecnolégicos.

En vista de estos planteamientos es necesario que el Capital Humano encuentre
una aplicabilidad econémica a través del mercado, para que las personas, como
consecuencia, de una mayor formacion, encuentren las oportunidades que le
permitan, mejorar su desempefio en el trabajo, incrementen la productividad e
impulsen el crecimiento de la economia. En este sentido, la politica econémica debe
concebir el capital humano como un activo que contribuye al crecimiento, y

promueve la "empleabilidad” de la mano de obra, creando las condiciones
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necesarias para que las personas lleven a la practica su “capacidad de emprender™.
Y que el progreso tecnologico - econdmico conduzca hacia una dindmica de cambio
acelerado de las caracteristicas de "empleabilidad”, que retribuya sus capacidades
laborales, las cuales, se transforman cada vez que se completa un ciclo tecnologico
en la economia.

En el mismo orden, Gary Becker (1983), define el capital humano como el
conjunto de las capacidades productivas que un individuo adquiere por acumulacion
de conocimientos generales o especificos que puede ser acumulado, o usarse. Es
una opcion individual, una inversion. Se evalua por la diferencia entre el coste de
los gastos de educacion y los gastos correspondientes (compra de libros...), y el
coste de productividad, es decir, el salario que recibiria si estuviera inmerso en la
vida activa, y sus rentas futuras actualizadas.

Como resultado de ello, el individuo hace una valoracién arbitrada entre trabajar
y continuar una formacion, que le permita en el futuro, percibir salarios mas
elevados que los actuales. El, toma en cuenta también el mantenimiento de su
capital psiquico (salud, alimentacion); optimizando sus capacidades y evitando que
no se deprecien demasiado, bien por la desvalorizacion de sus conocimientos
generales y especificos, bien por la degradacién de su salud fisica y moral, e
invirtiendo con miras a aumentar su productividad futura y sus rentas. El individuo
habra de actuar como todas las inversiones, ya que ha de hacer frente a la ley de los
rendimientos decrecientes y al caracter irreversible de estos gastos.

En este contexto, la teoria del capital humano distingue dos formas posibles de

formacion: La formacion general, adquirida en el sistema educativo, formativo. Su
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transferibilidad y su compra, explica el que esté financiada por el trabajador, ya que
puede hacerla valer sobre el conjunto del mercado de trabajo. Por otra parte, la
empresa no est, obligada a sufragar los costes de formacion de una persona,
susceptible de hacer prevalecer esa formacion en otra empresa dispuesta a mejorar
la remuneracién, lo que podria incitarla a abandonar la organizacion. En vista de
ello, la financiacion de la actividad toma la forma de una remuneracion mas fiable.
Por lo que, el acuerdo entre el trabajador y la firma consiste en la compra, por parte
de la empresa, de la «fuerza de trabajo» y la compra de formacién del trabajador
por otro. La formacion especifica, adquirida en el seno de una unidad de produccién
0 de servicio, permite desarrollar al trabajador, su productividad dentro de la
empresa, pero nada, o bien poco, fuera de ésta. OIT (2004).

Cabe sefialar, que el concepto de capital humano se asocia a conocimiento de las
personas (capacidad y compromiso), y se relaciona con las competencias
(conocimientos, habilidades y cualidades profesionales). Igualmente, tiene que ver
con la capacidad de innovar y mejorar, y con el compromiso y la motivacion
(dedicacion y calidad en la actuacion).

Segun la OIT (2004), la gestion con relacién al capital humano, se centra en los
siguientes aspectos:

1. Las competencias, que se materializan en:
a. Gestion de la formacidn: que supone contemplar la cantidad de formacién,
su calidad, la aplicabilidad y el acceso a la misma.
b. Gestién para definicion y difusion de competencias o valores necesarios

para alinearse con la estrategia y el logro de los objetivos.
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2. La capacidad de innovar y mejorar, que se materializan en:
a. Gestion de la diversidad.
b. Gestion de la colaboracion
c. Gestion de la iniciativa y de la creatividad.
d. Gestion del aprendizaje.
e. Gestion del cambio.
3. El compromiso y la motivacion, que se materializan en:
a. Gestion participativa: interiorizacion y compromiso con el proyecto
b. Gestidn del reconocimiento, la motivacion y la compensacion.
c. Gestion de la comunicacion interna: canales, mensajes.
d. Gestion del clima de trabajo.
e. Gestion del cumplimiento.

Para la OIT (2004), la teoria del capital humano y los posteriores estudios que
se han realizado han demostrado que la educacion es un bien imprescindible para
el individuo y para la sociedad en su conjunto, ya que amplia las posibilidades de
accion y eleccién de los individuos y de la sociedad en general. El capital humano,
en la medida, que es un potencial econémico que se encuentra depositado en las
capacidades de las personas para realizar actos econdémicos, esta fuertemente
influenciado, por las caracteristicas econdmicas del entorno de la persona y en el
mercado especifico en el que la persona se desenvuelve.

Cabe sefalar que un incremento de capital humano por efecto de la educacion,
no se traduce en forma inmediata en un aumento en la productividad y en la

competitividad de la mano de obra, a menos que el sistema productivo utilice de
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forma eficiente ese capital humano. Por ello, es necesario que los individuos reciban
una formacion con bases solidas de conocimientos, que les permitan ser
emprendedores y capaces de ir modificando las dindmicas de demanda de capital
humano y las dinamicas empresariales.

En vista de lo anterior, es que se considera a la universidad como un vehiculo
importante para el desarrollo del capital humano de un pais, porque a través de la
investigacion, extension, y docencia se promueve la generacion de ideas cientificas
tecnoldgicas, que contribuyen con el desarrollo econdmico y social de la sociedad
en general.

Ahora bien, dado que el capital humano es un recurso estratégico para los
procesos de productividad empresarial, es necesario redimensionarlo para la
creacion de capital economico en ellas y para el favorecimiento de las dindmicas de
desarrollo integral del pais. En vista de lo cual es necesario que el estado, en
cooperacion, con los sectores involucrados en ese desarrollo, delinee politicas
educativas y formativas, orientadas a potenciar el conocimiento de los ciudadanos
para lograr cohesién social y desarrollo econdémico sostenible; y una insercién

ventajosa en la economia nacional y mundial .

2.2.4 Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
El término tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) tiene dos

acepciones: por un lado, a menudo se usa tecnologias de la informacion para

! Ana Mercedes Diaz de Iparraguirre Tesis doctorales de Economia LA GESTION COMPARTIDA UNIVERSIDAD-EMPRESA EN
LA FORMACION DEL CAPITAL HUMANO. SU RELACION CON LA COMPETITIVIDAD Y EL DESARROLLO SOSTENIBLE



http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2009/amdi/index.htm
http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2009/amdi/index.htm

- 58 -

referirse a cualquier forma de hacer computo. Por el otro, como nombre de un
programa de licenciatura, se refiere a la preparacion que tienen estudiantes para
satisfacer las necesidades de tecnologias en computo y comunicacion de gobiernos,
seguridad social, escuelas y cualquier tipo de organizacion.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion son un conjunto de
servicios, redes, software y aparatos que tiene como fin la mejora de la calidad de
vida de las personas dentro de un entorno, que se integran a un sistema de
informacidn interconectado y complementario.

El uso de las TIC representa una variacion notable en la sociedad y a la larga un
cambio en la educacion, en las reacciones interpersonales y en la forma de difundir
y generar conocimientos.

Planificar y gestionar la infraestructura de TIC de una organizacion es un trabajo
dificil y complejo que requiere una base muy solida de la aplicacion de los
conceptos fundamentales de &reas como las ciencias de la computacion y los
sistemas de informacién, asi como de gestién y habilidades del personal. Se
requieren habilidades especiales en la comprensién, por ejemplo, de cémo se
componen y se estructuran los sistemas en red, y cuales son sus fortalezas y
debilidades. En sistemas de informacion hay importantes preocupaciones de
software como la fiabilidad, seguridad, facilidad de uso y la eficacia y eficiencia
para los fines previstos, todas estas preocupaciones son vitales para cualquier tipo
de organizacion.

Los profesionales de TIC combinan correctamente los conocimientos, practicas

y experiencias para atender tanto la infraestructura de tecnologia de informacion de
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una organizacion y las personas que lo utilizan. Asumen la responsabilidad de la
seleccién de productos de hardware y software adecuados para una organizacion.
Se integran los productos con las necesidades y la infraestructura organizativa, la
instalacion, la adaptacion y el mantenimiento de los sistemas de informacion,
proporcionando asi un entorno seguro y eficaz que apoya las actividades de los
usuarios del sistema de una organizacion. En TI, la programacion a menudo implica
escribir pequefios programas que normalmente se conectan a otros programas
existentes.

El conjunto de recursos, procedimientos y técnicas usadas en el procesamiento,
almacenamiento y transmision de informacion, se ha matizado de la mano de las
TIC, pues en la actualidad no basta con hablar de una computadora cuando se hace
referencia al procesamiento de la informacion. Internet puede formar parte de ese
procesamiento que posiblemente se realice de manera distribuida y remota. Al
hablar de procesamiento remoto, ademas de incorporar el concepto de
telecomunicacion, se puede estar haciendo referencia a un dispositivo muy distinto
a lo que tradicionalmente se entiende por computadora pues podria llevarse a cabo,
por ejemplo, con un teléfono mavil o una computadora ultra-portatil, con capacidad
de operar en red mediante una comunicacién inalambrica y con cada vez mas
prestaciones, facilidades y rendimiento.

“Las tecnologias de la informacion y la comunicacion no son ninguna panacea
ni formula méagica, pero pueden mejorar la vida de todos los habitantes del planeta.
Se dispone de herramientas para llegar a los objetivos de desarrollo del milenio, de

instrumentos que haran avanzar la causa de la libertad y la democracia y de los
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medios necesarios para propagar los conocimientos y facilitar la comprension
mutua”. Kofi Annan, discurso inaugural de la primera fase de la WSIS (Ginebra,

2003)2

Teorias de la Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

Teoria Significativa de Ausubel:

Ausubel sefiala que las TIC son medios eficaces para el proceso de ensefianza
aprendizaje. Esta afirmacion se debe a que a través del ordenador se pueden hacer
simulaciones, se puede rescatar los saberes previos, se propicia el descubrimiento;

sin embargo, todo esto no puede reemplazar a la realidad.

La Teoria Psicogenética de Piaget:

Sabemos que Piaget no se mostro partidario de la instruccién por ordenador; sin
embargo, muchas de las estrategias de aprendizaje que él dio relevancia, como:
Juegos, modelaje, experiencia empirica, ... Se pueden realizar a traves del

ordenador u otros recursos TIC.

2 wikipedia.org/wiki/Tecnologias_de_la_informacion_y la_comunicacion
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El Constructivismo De Papert:

Papert intenta que mediante la computadora el nifio pueda llegar a hacerse
planteamientos acerca de su propio pensamiento, tarea esta dificilmente realizable
sin su concurrencia. Papert se hizo conocido porque desarrollo varios proyectos

relacionados con las TIC y la instruccion. Tal es el caso del programa LOGO.

Teoria del Conocimiento Operante de Skinner:
Skinner fue pionero en la utilizacion de ordenadores para la ensefianza
programada. Este proceso consistia en la presentacion secuencial de preguntas y en

la sancion correspondiente a las respuestas de los estudiantes.

Brunner afirma que se debe ayudar a los estudiantes a pasar progresivamente de
un pensamiento concreto a un estadio de representacion conceptual o simbdlica mas
adecuada al pensamiento. En esta realizacion puede resultar de gran utilidad el

ordenador y algunos programas disefiados especialmente para este fin.

Teoria del Aprendizaje por Descubrimiento de Brunner
Los recursos TIC constituyen condiciones externas que pueden afectar

positivamente las condiciones internas del estudiante para un buen aprendizaje.s

8 www.google.com.pe/webhp?sourceid=chrome-instant&ion=1&espv=2&ie=UTF-8#q=teoria+de+los+tics
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Teoria del Procesamiento de la Informacion de Gagne:
Esta teoria reduce todo a sistema, por lo tanto, el aprendizaje es un proceso
sistemico donde se recepciona informacion del exterior, se procesa (procesos

cognitivos) y luego se produce nuevos conocimientos.

Los recursos TIC son sistemas que pueden contribuir al sistema individuo o al

sistema sociedads

Satisfaccion del Usuario

Es el nivel que experimenta el usuario después de haber utilizado un determinado
producto o servicio. Es la causa que experimenta el usuario por el cual descubre y
valora una experiencia. La satisfaccion es una emocion del usuario ante una
evaluacion de la diferencia percibida entre su uso previa expectativa del producto
y/o servicio, experimentando el contacto con la organizacién, una vez que ha
probado el producto y/o servicio. La satisfaccion de los usuarios influira en sus
futuras relaciones de la organizacién, se interesa en recomendarnos (Vavra, 2006)
(p.25).

La satisfaccion del cliente se puede interpretar como aquella evaluacién que se
realiza respecto a un producto o un servicio, si este no cumplié con nuestras
expectativas 0 necesidades, se considera que fracaso, es decir nos causé
insatisfaccion, la satisfaccion se ve influida por las caracteristicas del servicio o

producto y por la percepcion de calidad (Zeithaml & Bitner, 2002) (p.957.
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Hoy en dia es muy importante tener en cuenta la satisfaccion del usuario,
debemos de considerar que sin clientes que atender no existirian las empresas, ya
que no habrian necesidades u oportunidades de negocio, tampoco debemos de
esperar a que los clientes se quejen, ya que la mayoria suele compartir su
experiencia con otros potenciales clientes o usuarios lo cual a través del boca a boca
se estaria generando una perdida para la empresa ya sea en el corto o largo plazo
(Hoffman & Bateson, 2012). (p. 288-289).

Si tenemos una experiencia negativa pero se resuelve con eficacia, es un punto
a favor de la empresa, ya que estaria generandose una comunicacién positiva con el
cliente y quizas asi conseguir fidelizar al cliente, no debemos de considerar las
quejas como un problema sino al contrario, considerarlos como una oportunidad
(Hoffman & Bateson, 2012), (p.p.288-289).

En este articulo se considera la definicidn brindada por Evrard, el cual define la
satisfaccion del cliente como “un estado psicoldgico resultado de un proceso de
compra y de consumo”. La satisfaccion del cliente esta ligada a una transaccion
especifica en comparacion de la actitud hacia un producto o servicio que suele ser
de manera general sin la necesidad de experimentar un proceso personal de compra
0 de consumo. Sin embargo, en el caso de la percepcidon de la calidad de un servicio,
resulta ser similar a la actitud hacia un servicio, ya que se realiza una apreciacion
de forma global.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente:

1. EL Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega

de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
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producto o servicio. Dicho de otro modo, es el “resultado” que el cliente
“percibe” que obtuvo en el producto o servicio que adquirio.

2. Las Expectativas: las expectativas son las “esperanzas” que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el

efecto de una 0 mas de estas cuatro situaciones:

Promesa que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda

el producto o servicio.

Experiencia de compra anterior.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion

Promesas que ofrecen los competidores.

3. Los Niveles De Satisfaccion: luego de realizada la compra o adquisicion de
un producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles de
satisfaccion:

Insatisfaccidn: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del cliente

Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

En los servicios, es igual a satisfacciéon de los clientes. En otras palabras,
los niveles de satisfaccion de los clientes constituyen la Gnica medida que se
puede utilizar para determinar y evaluar la calidad de un servicio. Si bien la

aceptacion de este criterio igualmente valido en los tangibles, en los servicios
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es un verdadero imperativo, ya que en ellos no se dispone de parametros técnicos

fijos y determinados para medir la calidad intrinseca de un servicio.

“Satisfaccion, es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de
un rasgo del producto o servicio, 0 un producto y servicio en si mismo, que
proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el
consumo”.*

“En los servicios, calidad es igual a satisfaccion de los clientes”.®

Esta definicion explica que, desde este punto de vista, la calidad solo puede
ser medida basandose en la satisfaccion de los clientes. Lele y Sheth explican
que, para lograr determinar el nivel de satisfaccion de los clientes, es
fundamental comenzar con el disefio del servicio, ya que este definira el
verdadero compromiso de la empresa al otorgar el servicio, asi como

establecera las limitaciones de manera que satisfagan a sus clientes.

Teorias de Satisfaccion del Cliente

La teoria del paradigma de la expectacion/disconformidad en proceso de
Mohr, citado por (Caruana, 2002), provee la base para la mayoria de
estudios de satisfaccion y “se compone de cuatro partes:
e Expectativas

e Funcionamiento

4 Koenes A., Disefio del servicio paso a paso, Madrid, Diaz de Santos, 1998, p.6

5 Albert Caruana, Service loyalty: The effects of service quality and the mediating role of customer satisfaction, European Journal
of Marketing, 2002, Vol. 36, N° 7/8, p. 811-828
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e Disconformidad
e Satisfaccion

Donde la disconformidad proviene de las discrepancias entre las
expectativas principales y el funcionamiento actual. La respuesta del cliente
para la evaluacion de la discrepancia percibida entre las expectativas
principales y el funcionamiento actual del producto como percibido después de
Su consumo”

Por otro lado, Rosander A. explica que “no es posible definir la calidad
del servicio como satisfaccidn de los clientes, puesto que esta definicion llevaria
a todas las empresas a cumplir exactamente con lo que cada uno de sus clientes
desea. Sin embargo, son las empresas las que elaboran sus productos o
servicios y son ellas las que determinan la manera apropiada para satisfacer las
necesidades de sus clientes basados en su propia percepcion”.

Del mismo modo, Larrea advierte que “la satisfaccion del cliente es una
parte fundamental para la obtencion de la calidad, ya que esto logra una
ventaja competitiva para las empresas. Donde la Unica forma de prevalecer en el
mercado es enfocandose en los intereses de sus clientes”

También menciona que la satisfaccion del cliente, no es algo temporal o
un capricho por parte de algunos; sino que quiza, es una necesidad objetiva capaz
de enfrentar los entornos turbulentos por cuales atraviesan las empresas en
nuestros dias. Los clientes se han vuelto méas exigentes en lo referente al

servicio, la diferenciacion y los tiempos de respuesta, por lo tanto, plegarse a los
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deseos, asi como también de las expectativas del cliente puede ser la mejor

consigna que las empresas deben seguir.

Estados de Satisfaccion del Cliente
Segun Coyne existen 5 estados de satisfaccion de los clientes:

1. Satisfaccion. Las expectativas han sido igualadas, pero no superadas. La
transaccion se ha desarrollado perfectamente y el nivel de esfuerzo ha sido
el esperado.

2. lIrritacion. La transaccion ha concluido felizmente, pero el comportamiento
del proveedor no ha sido apropiado.

3. Insatisfaccion. La transaccion no ha tenido éxito o el nivel de esfuerzo
exigido ha sido superior al esperado.

4. Enfado. La transaccion no ha tenido éxito, a pesar de un esfuerzo por parte
del cliente notablemente superior al esperado o por culpa de un error del
proveedor que podia haberse evitado.

5. Excitacion. El cliente se lleva una sorpresa agradable porque las
expectativas de éxito eran bajas, o el nivel esperado de esfuerzo alto, o la

transaccion ha sido redefinida al alza.

Las satisfacciones del cliente influyen en los distintos factores, como el coste
0 el desempefio del producto. Podemos distinguir en este &mbito cinco teorias

que intentan explicar la motivacion del ser humano y que pueden aplicarse para
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determinar la naturaleza de la satisfaccion del cliente y cuya aplicacion a este

ambito pasamos a resumir brevemente a continuacion:

1.

Teoria de la Equidad: de acuerdo con esta teoria, la satisfaccion se produce
cuando una determinada parte siente que el nivel de los resultados obtenidos
en un proceso esta en alguna medida equilibrados con sus entradas a ese
proceso tales como el coste, el tiempo y el esfuerzo (Brooks 1995).

Teoria de la Atribucién Causal: explica que el cliente ve resultado de una
compra en términos de éxito o fracaso. La causa de la satisfaccion se
atribuye a factores internos tales como las percepciones del cliente al
realizar una compra y a factores externos como la dificultad de realizar la
compra, otros sujetos o la suerte (Brooks 1995)

Teoria del Desempefio o Resultado: propone que la satisfaccion del cliente
se encuentra directamente relacionada con el desempefio de las
caracteristicas del producto o servicio percibidas por el cliente (Brooks
1995). Se define el desempefio como el nivel de calidad del producto en
relacién con el precio que se paga por él que percibe el cliente. La
satisfaccién, por tanto, se equipara al valor, donde el valor es la calidad
percibida en relacion al precio pagado por el producto y/o servicio (Johnson,
Anderson, & Fornell, 1995).

Teoria de las Expectativas: sugiere que los clientes conforman sus
expectativas al respecto del desempefio de las caracteristicas del producto o
servicio antes de realizar la compra. Una vez que se produce dicha compra

y se usa el producto o servicio, el cliente compara las expectativas de las
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caracteristicas de estos de con el desemperio real al respecto, usando una

clasificacion del tipo “mejor que” 0 “peor que”. Se produce una

disconformidad positiva si el producto o servicio es mejor de lo esperado

mientras que una disconformidad negativa se produce cuando el producto o

servicio es peor de lo esperado. Una simple confirmacion de las expectativas

se produce cuando el desempefio del producto o servicio es tal y como se
esperaba.

De entre estas teorias, en los ultimos tiempos la Teoria de las Expectativas

es la que parece contar con mayor nimero de partidarios entre los

investigadores ya que su &mbito de aplicacion aumenta de manera constante

y se van sumando defensores a esta teoria de manera continuada. Por ello,

comentaremos brevemente los tres enfoques que conforman la estructura

basica del modelo de confirmacion de expectativas a continuacion:

a. La satisfaccion como resultado de la diferencia entre los estandares de
comparacion previos de los clientes y la percepcion del desempefio del
producto o servicio de que se trate. Se hace hincapié en el efecto de
contraste, apareciendo la insatisfaccion cuando el desempefio es menor
que el esperado para dicho producto o servicio.

b. Se asume que las personas asimilan la realidad que observan para
ajustarla a sus estandares de comparacion. La busqueda de un equilibrio
produciria que los individuos tiendan a percibir la realidad de manera

similar a sus estandares de comparacion.
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c. Sehapropuesto un modelo de la actitud de las personas que incluye una
relacion directa entre el desempefio percibido y la satisfaccion. Parece
ser que, en determinadas circunstancias, principalmente cuando los
clientes se encuentran ante nuevos productos o servicios, es probable
que, si el producto o servicio es del agrado de los clientes, estos se
mostraran satisfechos independientemente de si éstos confirman o no
sus expectativas.

Por otro lado, hay que destacar los principales factores que influyen en las

percepciones de los clientes a la hora de su satisfaccion, que son los que se

citan a continuacion:

v La experiencia de los clientes: pueden aparecer efectos de contraste y
asimilacion debido a la experiencia que los clientes han tenido con el
producto o servicio de que se trate, asi como con los productos o
servicios que sean competencia de éste.

v El nivel de implicacion con el producto o servicio: cuando los clientes
tienen una alta implicacidon con el producto o servicio éstos valoran
principalmente la actitud al usar dicho producto o servicio.

v Finalmente, tanto el desempefio del producto o servicio como la

discrepancia de las expectativas del cliente influyen en la satisfaccion.



-71-

5. Lateoria de la Satisfaccion del Usuario
Teoria de W. Edward Deming

Deming afirma que no solo se deben resolver problemas grandes o

pequefios, la direccion de una empresa debe garantizar y proteger a los

inversionistas y a los puestos de trabajo ya que la mision de la institucion es

mejorar continuamente la calidad de los servicios 0 productos para que

pueda posicionarse de una mejor manera en el mercado y asegurar su

existencia. Deming ha propuesto a los directivos de diversas instituciones

un sistema constituido por los catorce puntos:

e Ser constantes en el proposito de mejorar el producto o servicio, con el
fin de llegar a ser competitivos y permanecer en el negocio.

e Adoptar la nueva filosofia de “conciencia de calidad”.

e Suprimir la dependencia de la inspeccién para lograr la calidad.

e Acabar con la practica de hacer negocio sobre la base del precio

e Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccién y servicio
para mejorar la calidad

e Instituir la formacion en el trabajo

e Implantar el liderazgo

e Desechar el miedo

o Derribar las barreras de dependencias

e Eliminar las metas numéricas que buscan nuevos niveles de
productividad

e Eliminar cuotas numéricas y sustituirlas por liderazgo
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Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a
estar orgulloso de su trabajo

Implantar un programa vigoroso de educacion y auto-mejora.
Involucrar a todo el personal de la organizacion para conseguir la

transformacion (Vargas y Aldana de Vega, 2006, p.35).

Teoria de H. James Harrington

Para los clientes la calidad es considerada la razon principal del éxito de

las empresas, los clientes son la vida de todo negocio, es decir, si no hay

clientes no hay negocio. ElI Dr. Harrington propone un proceso de

mejoramiento que estd constituido por un conjunto de actividades

complementarias entre si, y que confirman que todos los integrantes de la

organizacion, empleados y directivos un entorno propicio ayuda para el

mejoramiento de su desempefio (Harrington, 1993, p.6).

El proceso de mejoramiento estd conformado por diez actividades

basicas:

v

v

Obtener el compromiso de la alta direccion.

Instituir un consejo directivo de mejoramiento.

Conseguir la intervencion de mejoramiento.

Asegurar la participacion de los empleados en equipo.

Lograr la colaboracion individual.

Crear equipos para el mejoramiento de los sistemas y procesos.

Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.
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v’ Establecer actividades que aseguren la calidad.
v Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo, asi como
una estrategia de mejoramiento a largo plazo.

v" Definir un sistema de reconocimientos (Harrington, 1993, p.6).

La Teoria de los dos factores en la Satisfaccion del Cliente:

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente sostiene que
unas dimensiones de los productos o servicios estan relacionadas con la
satisfaccion del cliente, y otras muy diferentes estan relacionadas con la
insatisfaccion del cliente. Swan y Combs (1976), Maddox (1981), Bitner,
Booms y Tetreault (1990), y Silvestro y Johnston (1990) estudian la teoria
de los dos factores en el ambito de la satisfaccion del cliente. Ninguna de
estas 4 investigaciones concluye que existan dimensiones que soélo
produzcan satisfaccion o que s6lo produzcan insatisfaccion, aunque si hay
dimensiones asociadas a la satisfaccion o a la insatisfaccion. Aunque todos
estos estudios utilizan el método del incidente critico, el analisis de los datos
realizados (y por tanto, las dimensiones obtenidas), los productos y/o
servicios estudiados y los segmentos de clientes analizados son distintos. En
Swan y Combs (1976) y Maddox (1981), que son investigaciones que
Unicamente estudian productos, la clasificacion de algunos de sus aspectos
en dimensiones instrumental es, vinculadas a la insatisfaccion, y
dimensiones simbdlicas, vinculadas a la satisfaccion, plantea cierta

ambiguedad, lo que hace que los resultados obtenidos dependan de la forma
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en que se resuelva la misma. Bitner, Booms y Tetreault (1990) y Silvestro y
Johnston (1990), que solo estudian servicios, analizan directamente la
relacion de esos aspectos de los servicios con la satisfaccion y la
insatisfaccion del cliente, sin clasificarlos previamente en dimensiones
instrumentales o simbolicas. Bitner, Booms y Tetreault (1990), que se centra
en las interacciones personales entre los clientes y los empleados de la linea
caliente en contactos con 3 tipos de servicios distintos, identifica
comportamientos y sucesos especificos, que describen los contactos
satisfactorios e insatisfactorios con un servicio, mas que dimensiones
generales. En este estudio se encuentran relaciones estadisticamente
significativas entre el tipo de incidente y los grupos y las categorias, que
recogen los citados comportamientos y sucesos. Silvestro y Johnston (1990)
no valida las hipdtesis de que hay dos tipos distintos de factores de calidad,
higiénicos y de crecimiento, proponiendo un nuevo enfoque que sostiene la
existencia de 3 tipos de factores de calidad: factores higiénicos (son factores
que son esperados por el cliente, en los que un fallo en su prestacidn causara
insatisfaccion al cliente), factores de crecimiento (cuya prestacion dara lugar
a satisfaccion en el cliente, y en los que un fallo en su prestacion no causara
necesariamente insatisfaccion) y factores de doble umbral (factores que son
esperados por el cliente, en los que un fallo en su prestacion causara
insatisfaccion, y cuya prestacion por encima de cierto nivel dara lugar a

satisfaccién en el cliente). Los autores también sefialan que el analizar de
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forma conjunta sectores y segmentos de mercado muy dispares puede influir

en la polarizacion satisfaccidn-insatisfaccion de cada dimension.

2.3 GLOSARIO

Gestion del Talento Humano

La gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que predomina
en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de aspectos como: la
cultura de cada organizacion o la estructura organizacional las caracteristicas del contexto
ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos utilizados y
otros variables importantes

La gestion del talento humano, es la responsable de la dimension humana en la
organizacion esto incluye:
e Controlar personas que cumplan con las competencias necesarias para ejercer un cargo
e Capacitar a los colaboradores
e Proporcionar los mecanismos y ambientes necesarios que propicien la motivacion y la

productividad en la organizacion.

Eslava Armao Edgar (2004): Define que la Gestion del Talento Humano es un enfoque
estratégico de direccién cuyo objetivo es obtener maxima creacion a través de un conjunto
de acciones dirigidas a disponer en todo momento del nivel de conocimientos, capacidades
y habilidades en la obtencion de los resultados necesarios para ser competitivos en el

entorno actual y futuro.
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Clima Organizacional

Son las percepciones compartidas por los trabajadores respecto al trabajo, al ambiente
fisico en que se desarrollan las actividades laborales, las relaciones interpersonales que
tienen lugar en el entorno vy las diversas regulaciones formales que afectan dicho trabajo.
El clima organizacional es la percepcion que los trabajadores y directivos se forman de la
organizacion a la que pertenecen, percepcion que incide directamente en el desempefio de

la organizacion.

El Cliente

Todas las personas, empresas u organizaciones de alguna u otra forma son clientes;
es decir, necesitan de los productos o servicios producidos por otras personas o entidades
para poder de esta manera satisfacer sus necesidades; estos clientes ofrecen a sus

proveedores algo a cambio para compensar el producto o servicio recibido.

Foster nos dice que, “un cliente es aquel que recibe bienes o servicios. Comunmente
esto involucra una transaccién en la cual algo de valor cambia de manos. Se puede
hablar de dos tipos de clientes los internos y externos.

a. Cliente interno. Se refiere a los empleados que reciben bienes o servicios desde
dentro de la misma empresa. Se puede entender como la persona que se situa en el
siguiente paso del proceso.

b. Cliente externo. Los que pagan por recibir un servicio fuera de la empresa. Son

las Ultimas personas a las que se busca satisfacer con el trabajo de la empresa.®

6 Foster T, Managing Quality, New Jersey, Prentice hall, 2001, p. 124
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Servicio

Con origen en el término latino servitium, la palabra servicio define a la actividad y
consecuencia de servir (un verbo que se emplea para dar nombre a la condicion de alguien
que esta a disposicion de otro para hacer lo que éste exige u ordena).
También se puede definir como la actividad desarrollada por una institucion publica o
privada con el fin de satisfacer una necesidad social determinada. Los servicios publicos
son el conjunto de actividades y prestaciones permitidas, reservadas o exigidas a las
administraciones publicas por la legislacion en cada Estado, y que tienen como finalidad
responder a diferentes imperativos del funcionamiento social, y, en Gltima instancia,
favorecer la realizacion efectiva de la igualdad y del bienestar social.

El servicio es “un conjunto de actividades que buscan responder a necesidades de un
cliente. Se define un marco en donde las actividades se desarrollaran con la idea de fijar

una expectativa en el resultado de éstas”.

Calidad
Conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio, producto o proceso, que

satisfacen las necesidades establecidas del cliente.

Calidad de Servicio:

Calidad de servicio es un término de acufiacion reciente. En la confluencia del
Marketing, la gestion de Recursos Humanos y la Direccion de Operaciones, el nuevo
espacio acotado por diversos académicos, consultores y managers estd llamado a ser

lugar de paso obligado para quienes participan en la carrera de la competitividad.


https://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad
https://es.wikipedia.org/wiki/Estado
https://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad
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Calidad es lo que se le da la cliente (hard quality), servicio es, como se le da al cliente
(soft quality). Calidad es la parte del disefio y desarrollo del producto y servicio es como
se entrega esa calidad. EI componente del servicio es intangible y puede ser expresado de
distintas formas, ahorro en tiempo, trato personalizado, la seguridad de una marca, el
ambiente de un lugar, etc. La calidad de un producto tangible se puede asegurar antes de
que el cliente la utilice, sin embargo, en ocasiones una empresa depende de que su personal
ofrezca un buen servicio. Comprende dos componentes: Calidad del Producto y Calidad
Percibida:

a. Calidad del Producto: Se puede definir como su capacidad para satisfacer las necesidades
y expectativas del consumidor. Se puede definir también como la aptitud para su uso
(que sea iddneo para el uso al que esta destinado). En las normas internacionales la
palabra Calidad esta definida como: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades
explicitas o implicitas establecidas;

b. Calidad percibida: Evaluacion personal y subjetiva de los productos y/o servicios por

parte del consumidor.

Buen Servidor

Es quien, dentro de la empresa o institucién, se encuentra satisfecho, situaciéon que lo
estimula a servir con gusto a los clientes: pedir buenos servicios a quien se siente
esclavizado, frustrado, explotado y respirar hostilidad contra la propia empresa, es pedir lo

imposible.
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Motivacion

Puede definirse como la voluntad que tiene los individuos para realizar esfuerzos hacia
las metas que tiene las organizaciones satisfaciendo al mismo tiempo necesidades
individuales.

Las personas motivadas buscan con ahinco lograr sus metas y es improbable que se
encuentre con resultados negativos que alteren este estado personal, se dice que las
personas motivadas estan en constante presion y liberan esta sensacién a través del
esfuerzo. Las necesidades individuales deben también ser compatibles con las de la

empresa para que logren conjugarse y obtener el mejor aprovechamiento mutuo

Competencias

Las competencias son el conjunto sinérgico de conocimientos, habilidades, experiencias,
sentimientos, actitudes, motivaciones, caracteristicas personales y valores, basado en la
idoneidad demostrada, asociada a un desempefio superior del trabajador y de la

organizacion

Relaciones Humanas

Las Relaciones Humanas son las enderezadas a crear y mantener entre los individuos
relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados en ciertas reglas aceptadas por todos vy,
fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la personalidad humana.

Usuario

Un usuario es la persona que utiliza o trabaja con algin objeto o que es destinataria de

algun servicio publico o privado.
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Atencion al Cliente

Este concepto hace referencia al manejo y disefio de canales de comunicacién que destina
una organizacion, para establecer contacto e interactuar con sus clientes

De esta manera, la atencién puede realizarse via multiples canales de comunicacion como
“cara a cara” en oficinas, mediante teléfono, por correo electronico e incluso muchas
instituciones o empresas en la actualidad ofrecen la posibilidad de que los clientes
interacten con la organizacion mediante mensajes privados o publicaciones en redes

sociales, generalmente (y de acuerdo a lo mas usado) Facebook, Twitter y otros

Satisfaccion del Usuario

Es “la percepcion del usuario de haber utilizado correctamente su tiempo, habiendo
recibido respecto a sus propias expectativas en un determinado contexto ambiental y la
mejor prestacion posible de servicio”. Al reconocer que la prestacion del servicio esta
implicita en la satisfaccion del usuario, estamos dando un valor subjetivo al propio
concepto de satisfaccion y a la relacién servicio-usuario. Ademas, nunca sera un servicio
de calidad si el usuario no lo percibe asi. Igualmente, hay que tener presente que el
"standard" de servicio sera diferente para cada usuario, y estara en funcién de sus
expectativas.
Datos

En el latin datum (“lo que se da”), un dato es un documento, una informacion o un
testimonio que permite llegar al conocimiento de algo o deducir las consecuencias

legitimas de un hecho. Es una informacién clasificada y lista para ser estudiada


http://definicion.de/informacion/
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Para la informatica, los datos son expresiones generales que describen caracteristicas
de las entidades sobre las que operan los algoritmos. Estas expresiones deben presentarse
de una cierta manera para que puedan ser tratadas por una computadora. En este caso, los
datos por si solos tampoco constituyen informacion, sino que ésta surge del adecuado

procesamiento de los datos.

Estrategia
Una estrategia es un conjunto de acciones que se lleva a cabo para lograr un determinado
fin.
“La estrategia competitiva consiste en desarrollar una amplia formula de como
la empresa va a competir, cuéles deben ser sus objetivos y qué politicas seran

necesarias para alcanzar tales objetivos” (Porter, 2004).

Implementacion

La implementacion consiste en elaborar un diagndstico sobre el grado de cumplimiento
de los requisitos establecidos en una determinada norma de calidad turistica, identificar las
no conformidades y luego realizar las acciones que permitan dar cumplimiento a todos los

requisitos especificados.

Informacién
La informacidén es un conjunto organizado de datos, que constituyen un mensaje sobre

un determinado ente o fendbmeno.


http://definicion.de/informatica/
http://definicion.de/computadora
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Hardware
Componentes fisicos de un ordenador o de una red, en contraposicion con los programas

o0 elementos logicos que los hacen funcionar.

Software
Se refiere al equipamiento 16gico o soporte l6gico de un computador digital, comprende
el conjunto de los componentes ldgicos necesarios para hacer posible la realizacion de una

tarea especifica, en contraposicién a los componentes fisicos del sistema.

Proceso
Conjunto de actividades que realiza una organizacion, mediante la transformacién de
unos insumos, para crear, producir y entregar sus productos, de tal manera que satisfagan

las necesidades de sus clientes.

Productividad
Productividad puede definirse como la relacion entre la cantidad de bienes y servicios

producidos y la cantidad de recursos utilizados.

Redes
Es el conjunto de recursos, tales como las lineas de transmision, enlaces y nodos de

conmutacion, que permiten la comunicacidn entre usuarios.
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Seguridad Industrial

Ciencia multidisciplinaria que se encarga de la prevencién de accidentes de trabajo.

Sistema

Conjunto de elementos interrelacionados en torno a un objetivo comun.

Tecnologia
Actividad de monitorear los resultados de una accién y tomar medidas para hacer

correcciones inmediatas y medidas preventivas para evitar eventos indeseables en el futuro.
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CAPITULO 111

3 HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipdtesis General
La gestion del talento humano se asocia de manera directa y significativa con la
satisfaccion del usuario del centro de computo de la UNSAAC 2017
3.2 Hipdtesis Especificas.
1. La administracién del capital humano se asocia de manera directa y significativa con
las competencias de los trabajadores del centro de computo de la UNSAAC
2. El clima organizacional se asocia de manera directa y significativa con la satisfaccién
del usuario del centro de cémputo de la UNSAAC
3. El uso de la tecnologia de informacion y comunicacion se asocia de manera directa y
significativa con la satisfaccion del usuario del centro de computo de la UNSAAC.
4. La infraestructura fisica del centro de computo, se asocia de manera directa y

significativa con la satisfaccion del usuario del centro de computo de la UNSAAC.



3.3
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Identificacion de las Variables

Tabla 1: Identificacion de las Variables

Satisfaccion del

usuario

Variables Definicion

La administracion de recursos humanos, relaciona a las
) organizaciones y a las personas, creando entre ambas un beneficio

Variable 1: o
. mutuo, ganar - ganar. Las personas dentro de las organizaciones

Gestion del talento ) )
H son el recurso generador de ingresos y ganancias, por su parte las
umano
organizaciones generan ingresos a sus trabajadores para compensar
su trabajo.

Es el nivel que experimenta el usuario después de haber utilizado
un determinado producto o servicio. Es la causa que experimenta
Variable 2: el usuario por el cual descubre y valora una experiencia. La

satisfaccion es una emocion del usuario ante una evaluacion de la
diferencia percibida entre su uso previa expectativa del producto
y/o servicio, experimentando el contacto con la organizacion, una

vez que ha probado el producto y/o servicio.

Fuente: Elaboracion propia




3.4 Operacionalizacion de la Variable

Tabla 2: Operacionalizacion de la Variable
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VARIABLES DIMENSION INDICADOR ESCALA

Frecuencia de requerimiento de
personal en funcion a los puestos Totalmente en
Grado de instruccion desacuerdo.... (1)

Administracion del | « Cantidad de personal En desacuerdo (2)

Capltal Humano EvaluaCK')n de desempeﬁo De aCuerdO ...... ( 3 )
Frecuencia de capacitacion al personal | T0otalmente de acuerdo

........ (4)
Variable 1:

Gestidn del Talento

Entorno fisico de trabajo

Nivel de Comunicacion con otras areas

Humano
. - de la UNSAAC.
Clima Organizacional
Liderazgo
Grado de reconocimiento e incentivos
de la organizacion.
Tecnologia de Innovacién de tecnologia (Hardware y
informacion y software)
comunicacion
Atencion de reclamos
Capacidad de Tiempo de espera
respuesta Oportunidad de horarios
Variable 2: Rapidez en tiempo virtual
Satisfaccion del
usuario o Infraestructura Fisica
Tangibilidad

Condiciones de las Instalaciones

Atencién al usuario

Amabilidad




e Profesionalismo

e Atencion personalizada
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FUENTE: Elaboracion propia

35 MATRIZ DE CONSISTENCIA (Ver en Anexo 01)



- 88 -

CAPITULO IV

4 METODOLOGIA

4.1 TIPO DE INVESTIGACION.

El tipo de investigacion, segin su proposito sefialado por los autores es aplicada y de
enfoque cuantitativo; (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, Metodologia de la
Investigacion, 2010) nos dicen que “el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y
analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipétesis establecidas
previamente, y confia en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de

la estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacion”

(p. 10).

4.1.1 Niveles
Los niveles de investigacion utilizados fueron: descriptivo, correlacional causal y

explicativo

Investigacion Descriptiva: (Sampiere Fernandez, 2014) sefiala que “buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un

analisis” (p. 153).
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Esta investigacion corresponde a este tipo, dado que se describen y se determina
el grado de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio que ofrece el centro de

computo de la Universidad nacional San Antonio Abad del Cusco.

Investigacion Correlacional.- (Sampiere Fernandez, 2014). Nos indica que estos
disefios describen relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en
un momento determinado. A veces, Gnicamente en términos correlacionales, otras

en funciones de la relacion causa-efecto (causales) (p.157)

Investigacion Explicativa: (Vara Horna, 2010) Los disefios explicativos se usan
para determinar las causas de los fendmenos empresariales. Con estos disefios se
puede explicar por qué ocurre, bajo qué condiciones se presenta, 0 por qué dos o
mas variables estan correlacionadas.

Las investigaciones explicativas no se contentan con descubrir qué es lo que causa
un determinado hecho, sino también busca aclarar por qué lo causa.

Los estudios explicativos de causalidad utilizan términos tales como “influir”,
“provocar”, “causar”, “generar”, “producir”, “efectuar”, etc.

Este nivel se identifica con la contratacion de hipotesis causales, las cuales, se

involucran una relacién de causalidad entre variables dependientes (los efectos) e

independientes (las causas) (p.210 - 211).

Se basa en la identificacion causal de los componentes y se contesta a la pregunta

porque de la relacion y cual es la magnitud e intensidad de la relacion entre las
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variables, asimismo porque en el proceso se realiza la identificacion de factores
internos y externos, los mismos que explican y sustentan las estrategias formuladas
para conocer la satisfaccion del usuario que recibe el servicio del Centro De
Computo de la UNSAAC, por lo tanto la naturaleza de la investigacion nos conduce

a que esta sea EXPLICATIVA

4.2 DISENO DE INVESTIGACION.

El presente trabajo de investigacién de acuerdo a los objetivos tiene un disefio no
experimental, de corte transversal, para lo cual (Sampiere Fernandez, 2014) lo definen
como “aquellos estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en
los que sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”
(p. 152)

(Sampiere Fernandez, 2014) Sefiala que los disefios no experimentales transversales
se encargan de “recolectar datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado”
(p.153).

Presenta el siguiente esquema:

OV1

Donde:

M : Muestra

V1: Sistemas de Gestion de Talento Humano
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V,: Satisfaccion del Cliente
r : Relacion, influencia.

En vista de que no se altera ninguna variable de manera intencional con el objetivo de
ver cual o cuales serian las consecuencias derivadas de la manipulacion, asi también se
utiliza un disefio de investigacion transeccional descriptivo porque se recolectan datos en
un momento dado en un tiempo Unico y sola se observara tal como se encuentra en la

realidad.

4.3 UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis se denomina como elemento de poblacion. Vara (2012) define la
poblacion como: El conjunto de todos los individuos (objetos, personas, documentos,
data, eventos, empresas, situaciones, etc.) a investigar. La poblacién es el conjunto de
sujetos o cosas que tienen una 0 mas propiedades en comun, se encuentran en un espacio
o territorio y varian en el transcurso del tiempo (p.221).

La unidad de analisis de esta investigacién son los estudiantes de pre grado del
semestre 2016 - |1 y trabajadores del centro de coémputo de la Universidad Nacional San

Antonio Abad del Cusco

44 POBLACION DE ESTUDIO.
El universo estd compuesto por los usuarios de ambos sexos que constituye el total de
18,431 estudiantes de pregrado del semestre 2016-11 de la Universidad Nacional de San

Antonio Abad del Cusco y 12 trabajadores del centro de computo.



Tabla 3: Alumnos 2016-11 segun Escuelas Profesionales
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N° ESCUELA PROFESIONAL TOTAL ﬁggfﬁg&ji
1 | AGRONOMIA 548 2.97
2 | AGRONOMIA TROPICAL 289 1.57
3 | ANTROPOLOGIA 429 2.33
4 | ARQUEOLOGIA 358 1.94
5 | ARQUITECTURA 430 2.33
6 | BIOLOGIA 625 3.39
7 | CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 630 3.42
8 | CIENCIAS DE LA COMINUCACION 522 2.83
9 CONTABILIDAD 823 4.47
10 | DERECHO 669 3.63
11 | ECONOMIA 799 4.34
12 | ECOTURISMO 111 0.60
13 | EDUCACION 1637 8.88
14 | ENFERMERIA 367 1.99
15 | FARMACIA Y BIOQUIMICA 454 2.46
16 | FISICA 120 0.65
17 | HISTORIA 471 2.56
18 | INGENIERIA AGROINDUSTRIAL 202 1.10
19 | INGENIERIA AGROPECUARIA 321 1.74
20 | INGENIERIA CIVIL 728 3.95
21 | INGENIERIA DE MINAS 681 3.69
22 | INGENIERIA ELECTRICA 584 317
23 | INGENIERIA ELECTRONICA 475 258
24 | INGENIERIA FORESTAL 125 0.68
25 | INGENIERIA GEOLOGICA 638 3.46
26 | INGENIERIA INDUSTRIAS ALIMENTARIAS 80 0.43
27 | INGENIERIA INFORMATICA Y SISTEMAS 516 280
28 | INGENIEIA MECANICA 529 2.87
29 | INGENIERIA METALURGICA 542 294
30 | INGENIERIA PETROQUIMICA 131 0.71
31 | INGENIERIA QUIMICA 402 2.18
32 | MATEMATICAS 168 0.91
33 | MEDICINA HUMANA 540 2.93
34 | MEDICINA VETERINARIA 268 1.45
35 | OBSTETRICIA 313 1.70
36 | ODONTOLOGIA 284 1.54
37 | PSICOLOGIA 476 258
38 | QUIMICA 123 0.67
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39 | TURISMO 659 358
40 | ZOOTECNIA 364 1.97
TOTAL 18,431 100.00

FUENTE: Centro del Computo Area de Informatica de la UNSAAC

Trabajadores del Centro de Computo de la UNSAAC

Referente a los trabajadores del centro de computo, se realizd entrevistas personales

estructuradas utilizando un muestreo no probalistico por conveniencia, esto debido a que

Su universo es pequefio.

Tabla 4: Personal del Centro de Computo de la UNSAAC

CATEGORIAS OPERADORES DEQATQITQAO[;IT_LO ADMINISTRATIVO TOTAL
Profesionales 5 1 6
Técnicos 4 1 5
Auxiliares 1 1
TOTAL 4 5 3 12

FUENTE: Compendio Estadistico 2015 UNSAAC

45 TAMANO DE MUESTRA

Para el célculo del tamafio de la muestra se empled el muestro probabilistico de tipo

aleatorio simple, segin (Malhotra, 2008): Es una técnica de muestreo probabilistico

donde cada elemento de la poblacién tiene como probabilidad de seleccion equitativa y

conocida. Cada elemento se selecciona de manera independiente a los otros elementos y

la muestra se extrae mediante un procedimiento aleatorio del marco de muestreo (p.346).

Se estima la poblacion total de usuarios del centro de computo de la Universidad

Nacional San Antonio Abad del Cusco durante el periodo semestre Il del afio 2016

(N=18431).
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B NxZ? X p X q
T e2(N—-1)+Z2xpxq

n

Donde:

n = Tamafio de la poblacion.

N = Poblacion

Z = NUmero de unidades de desviacion estandar en la distribucion normal, que

producira el grado deseado de confianza.

p = Proporcidn de la poblacién que se espera que estén insatisfechos.

g = Proporcion de la poblacion que se espera que estén satisfechos.

e = Error, 0 maxima diferencia entre la poblacion muestral y la proporcion de la
poblacion que estamos dispuestos a aceptar en el nivel de confianza que hemos

sefalado.

Para determinar el tamafio de muestra requerida para la investigacion, se

empled una metodologia de tipo aleatorio simple.

En este caso:

n= x
Z = 1.96 (para un nivel de confianza del 95%)
p= 05

g= 05

e= 0.05

Sustitucion de formula para el calculo del tamafio de la muestra:

18431 % (1.96)2 x 0.5 x 0.5




n = 376 usuarios

(0.05)2 (18431 — 1) + (1.96)2 x 0.5 x 0.5

Tabla 5: Distribucion del Tamafo de Muestra
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PORCENTAJE MUESTRA
N ESCUELA PROFESIONAL POBLACIONAL | PILOTO

1 | AGRONOMIA 2.97 11
2 | AGRONOMIA TROPICAL 1.57 6
3 | ANTROPOLOGIA 2.33 9
4 | ARQUEOLOGIA 1.94 7
5 | ARQUITECTURA 2.33 9
6 | BIOLOGIA 3.39 13
7 | CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 3.42 13
8 | CIENCIAS DE LA COMINUCACION 2.83 11
9 | CONTABILIDAD 4.47 17
10 | DERECHO 3.63 14
11 | ECONOMIA 434 16
12 | ECOTURISMO 0.60 2
13 | EDUCACION 8.88 33
14 | ENFERMERIA 1.99 7
15 | FARMACIA Y BIOQUIMICA 2.46 9
16 | FISICA 0.65 2
17 | HISTORIA 2.56 10
18 | INGENIARIA AGROINDUSTRIAL 1.10 4
19 | INGENIERIA AGROPECUARIA 1.74 6
20 | INGENIERIA CIVIL 3.95 15
21 | INGENIERIA DE MINAS 3.69 14
22 | INGENIERIA ELECTRICA 3.17 12
23 | INGENIERIA ELECTRONICA 2.58 10
24 | INGENIERIA FORESTAL 0.68 2
25 | INGENIERIA GEOLOGICA 3.46 13
26 | INGENIERIA INDUSTRIAS ALIMENTARIAS 0.43 2
27 | INGENIERIA INFORMATICA Y SISTEMAS 2.80 11
28 | INGENIERIA MECANICA 2.87 11
29 | INGENIERIA METALURGICA 294 11
30 | INGENIERIA PETROQUIMICA 0.71 3
31 | INGENIERIA QUIMICA 2.18 8
32 | MATEMATICAS 0.91 4
33 | MEDICINA HUMANA 2.93 11
34 | MEDICINA VETERINARIA 1.45 5
35 | OBSTETRICIA 1.70 6
36 | ODONTOLOGIA 1.54 6
37 | PSICOLOGIA 258 10
38 | QUIMICA 0.67 3
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39 | TURISMO 3.58 13
40 | ZOOTECNIA 1.97 7
TOTAL 100.00 376

FUENTE: Elaboracién propia

Para el calculo del tamafio de muestro de los trabajadores del centro de computo, se

empleo el total de la poblacion.

4.5.1 Seleccion Del Muestreo
Se llevo a cabo un muestreo aleatorio simple, ya que cada muestra posible del mismo

tamario tiene igual probabilidad de ser seleccionada de la poblacion.

46 TECNICASE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.6.1 Métodos.

El método utilizado en la presente investigacion fue: Hipotético — Deductivo.
Sabino (2010) nos dice que “es el procedimiento o camino que sigue el investigador
para hacer de su actividad una practica cientifica”.

El método hipotético — deductivo, tiene varios pasos esenciales: observacion del
fendmeno a estudiar, creacion de una hipétesis para explicar dicho fenémeno,
deduccion de consecuencias 0 proposiciones mas elementales que la propia
hipotesis y verificacion o comprobacion de la verdad de los enunciados deducidos

comparandolos con la experiencia.
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4.6.2 Técnicas
Trespalacios, (Acebron & Vazquez, 2005) nos indican que las técnicas a
emplearse en la investigacion son:

a. Técnicas de recoleccion de informacion indirecta: Se hard mediante la
recopilacion de informacion existente en fuentes bibliograficas, hemerograficas
y estadisticas; recurriendo a las fuentes originales en lo posible, estas pueden ser
en libros, revistas, periddicos escritos, trabajos de investigaciones anteriores y
otros. En este caso utilizaremos como instrumentos reportes estadisticos;
recurriendo como fuentes a: compendios estadisticos referidos a la poblacion
estudiantil de la UNSAAC y al Estatuto Universitario.

b. Técnicas de recoleccion de informacion directa: Este tipo de informacion se
obtendra mediante la aplicacion de encuestas en muestras representativas de la
poblacién citada, al mismo tiempo también se aplicaran técnicas encuestas, de
entrevistas y de observacion directa con ayuda de una guia debidamente
disefiada.

La técnica de la encuesta.

Utilizando como instrumento el cuestionario, recurriendo como informantes a
los estudiantes de pregrado de la UNSSAC.
La técnica de la entrevista.

Entrevistas, al personal del centro de cémputo, que nos permitira estar en
contacto directo con el objeto de estudio, logrando mayor confianza para la

obtencion de datos reales y reservados.
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4.6.3 Instrumentos

El instrumento a utilizar en el presente estudio es el cuestionario. Bernal (2013)
nos indica que es “un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos

necesarios para alcanzar los objetivos necesarios del proyecto de investigacion”

(p. 217).

4.7 TECNICAS DE PROCESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION DE LA

INFORMACION
Para el procesamiento de datos se utilizé el software SPSS Version 23 en espafiol,
aplicando el siguiente procedimiento:

« Estadistica descriptiva: “Se describe los datos, los valores o las puntuaciones
obtenidas para cada variable” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la
Investigacion, 2010).

« Estadistica inferencial: La contrastacion de hipotesis se hara con el método de

correlacion de Spearman, para determinar si se aceptan o se rechazan las hipotesis

planteadas (p.2).
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CAPITULO V

5 PRESENTACION DE RESULTADOS

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
La validacion de contenido se llevo a cabo por medio de la consulta a expertos. Al
respecto, (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la Investigacion, 2010)
menciona “Otro tipo de validez que algunos autores consideran es la validez de expertos
o face validity”, la cual se refiere al grado en que aparentemente un instrumento de

medicion mide la variable en cuestion, de acuerdo con “voces calificadas” (p.204).

Por ello se recurri6 a la opinion de Docentes de reconocida trayectoria de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega. Los cuales determinaron la adecuacién maestral
de los items de los instrumentos. A ellos se le entrego la matriz de consistencia, los
instrumentos y la ficha de validacion donde se determinaron: la correspondencia de los

criterios, objetivos e items, calidad técnica y la calidad del lenguaje.

5.1.1 Prueba de confiabilidad cuestionario N° 01: Gestion del Talento Humano
Para obtener la confiablidad del instrumento, Cuestionario N° 01 Gestién del

Talento Humano, se aplico la prueba estadistica de alfa de Cronbach; de acuerdo a
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Hernandez (2010) la confiabilidad de un instrumento de medicién se define como
el grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce

resultados iguales (pag. 200).

La formula de alfa de Cronbach

Donde: a = Alfa de Cronbach
K = Numero de items
Vi = Varianza de cada item

Vt = Varianza del total

Para obtener la confiabilidad del instrumento. Cuestionario N° 01 “Gestion
del Talento Humano” se siguio los siguientes pasos:
a. Se determind una muestra piloto de 376 estudiantes de pre grado de la
UNSAAC Semestre 2016-11
b. Seaplicd el cuestionario validado por juicio de expertos a la muestra.
c. Los resultados obtenidos mediante la aplicacion del software estadistico

SPSS V23, para anélisis de confiabilidad es el siguiente:
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Tabla 6:Cuestionario N° 01. Gestion del Talento Humano

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.975 10

5.1.2 Prueba de confiabilidad cuestionario N° 02: “Satisfaccion del Usuario”
Para obtener la confiabilidad del instrumento, cuestionario N° 02
“Satisfaccion del Usuario”, se siguid los siguientes pasos:
a. Se determind una muestra de 376 estudiantes de pre grado
b. Se aplico el cuestionario validado por juicio de expertos a la muestra.
c. Los resultados obtenidos mediante la aplicacion del software estadistico SPSS

V23, para andlisis de confiabilidad es el siguiente:

Tabla 7: Cuestionario N° 02. Satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.964 9

De acuerdo a los objetivos de la investigacion, se utilizaron criterios para la
presentacion e interpretacion de los resultados a nivel descriptivo, correlacional

acerca de las variables de estudio: Gestion del Talento Humano y Satisfaccién del
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Usuario con los rangos: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, de acuerdo,

totalmente de acuerdo.

Los resultados obtenidos se presentan y analizan en las tablas y graficas:

VARIABLE 1: GESTION DEL TALENTO HUMANO
Dimensién 1: Administracion del capital humano
1. ¢Considera usted que la unidad del centro de computo debe realizar

requerimiento de personal de acuerdo al puesto de trabajo?

Tabla 8: Frecuencia de requerimiento de personal

Totalmente en desacuerdo 12 12 3.20 % 3.20 %

En desacuerdo 16 28 4.25% 7.45 %

De acuerdo 108 136 28.72 % 36.17 %

Totalmente de acuerdo 240 376 63.83 % 100 %
Total 376 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 1: Frecuencia de requerimiento de personal
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Anélisis

En el resultado obtenido en la Tabla 8 y Gréfico 01 se observa que el 63.83
% de los estudiantes consideran que estan totalmente de acuerdo que el centro
de computo debe realizar requerimiento de personal en funcion al puesto de
trabajo, el 28,72 % estan de acuerdo el 4.25 en desacuerdo y el 3.20 est4 en
totalmente en desacuerdo.
Interpretacion

Se deduce del grafico 01, que usuario esta totalmente de acuerdo que el
centro de computo, debe requerir personal considerando la funcion y
necesidades del area para el buen desarrollo de las actividades y ser eficiente

en la atencion.
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2. ¢Para una buena gestion del centro de computo es necesario que el
personal debe tener un perfil profesional adecuado?
Tabla 9: Perfil Profesional
Totalmente en desacuerdo 4 4 1.06 % 1.06 %
En desacuerdo 10 14 2.66 % 3.72%
De acuerdo 189 203 50.26 % 53.98 %
Totalmente de acuerdo 173 376 46.02 % 100 %
Total 376 100 %
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 2: Perfil Profesional
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Anélisis
Como se puede apreciar en la Tabla 9 y grafico 2 se establecio que el 50.26
% los usuarios consideran estar de acuerdo que el centro de codmputo debe
contar con personal que tenga un perfil profesional adecuado para mejorar el
desempefio del capital humano y dar un servicio de calidad, el 46.02% esta
totalmente de acuerdo, el 2.66% indico estar en desacuerdo y el 1.06 sefialo
estar totalmente en desacuerdo.
Interpretacion

Lo que se colige del grafico 2, los usuarios opinan en un 50.26 % estar de

acuerdo que el centro de computo debe contar con trabajadores que tengan
un perfil profesional adecuado para demostrar sus capacidades y
competencias y le permita asumir responsabilidades en sus funciones y

tareas.

3. ¢Considera usted que el centro computo debe contar con mayor cantidad
de trabajadores?

Tabla 10: Cantidad de personal

Totalmente en desacuerdo 12 12 3.19% 3.19%

En desacuerdo 20 32 532% 8.51 %

De acuerdo 156 188 41.49 % 50.00 %

Totalmente de acuerdo 188 376 50.00 % 100.00 %
Total 376 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 3: Cantidad de personal
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Anélisis

En el resultado obtenido de la tabla 10 y grafico 3, se observé que 50 % de
los usuarios consideran estar totalmente de acuerdo que el centro de computo
debe contar con mayor cantidad de personal, el 41.49% estan de acuerdo, el
5.32 % estan en desacuerdo y el 3.19 % estan totalmente en desacuerdo.
Interpretacion

Lo que colige del grafico 8 que el 50,00 % de los usuarios consideran estar
en totalmente de acuerdo que el centro de computo debe contar con mayor
namero de trabajadores en las diferentes areas y por especialidad para
desarrollar programas informaticos y actualizar el software, asi como para

que la atencidn al usuario sea mas eficiente.
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4. ¢Considera usted fundamental que la evaluacion de desempefio de los

trabajadores del centro de cbmputo debe ser constante?

Tabla 11: Evaluacion de desempefio

Totalmente en desacuerdo 2
En desacuerdo 20
De acuerdo 184
Totalmente de acuerdo 170
Total 376

Fuente: Elaboracion propia

2
22
206
376

0.53 % 0.53 %
5.32% 5.85 %
48.94 % 54.79 %
4521 % 100.00 %
100.00 %

Grafico 4: Evaluacion de desempefio
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Analisis

En el resultado obtenido de la tabla 9 y grafico 4, se observé que 48.94 %

de los usuarios consideran estar de acuerdo que el personal del centro de
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computo debe ser evaluados en su desempefio, el 45.21% estan totalmente de
acuerdo, el 5.32 % estan en desacuerdo y el 0,53 % estan totalmente en
desacuerdo.
Interpretacion

Lo que colige del grafico 4 que el 48.94 % de los usuarios consideran estar
en totalmente de acuerdo que el centro de computo debe evaluar el desempefio
del personal para obtener datos e informacion para la toma de decisiones y
disposiciones que busquen mejorar e incrementar el desempefio humano de
los trabajadores para dar un servicio eficiente y mejorar la imagen

institucional

¢Considera usted que el personal del centro de computo debe ser

capacitado constantemente?

Tabla 12: Frecuencia de capacitacion

Totalmente en desacuerdo 2 2 0.53 % 0.53 %

En desacuerdo 6 8 1.60 % 213%

De acuerdo 178 186 47.34 % 49.47 %
Totalmente de acuerdo 190 376 50.53 % 100.00 %
Total 376 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 5: Frecuencia de capacitacion
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Anélisis

En el resultado obtenido de la tabla 12 y grafico 5, se observé que 50.53 %
de los usuarios consideran estar totalmente de acuerdo que el personal del
centro de codmputo debe ser capacitados constantemente, el 47.34 % estan de
acuerdo, el 1.32 % estan en desacuerdo y el 0.53 % estan totalmente en
desacuerdo
Interpretacion

Lo que colige del grafico 5 que el 50.53 % de los usuarios consideran estar
en totalmente de acuerdo que el personal del centro de computo debe ser
capacitados constantemente para lograr buenos resultados y dar soluciones

rapidas y efectivas en la atencion del usuario.
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7. ¢Considera usted que el centro de computo debe contar con un ambiente

fisico adecuado?

Tabla 13: Entorno fisico de trabajo

Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 4 4

De acuerdo 172 176

Totalmente de acuerdo 200 376
Total 376

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 6: Entorno fisico de trabajo
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Anélisis

En el resultado obtenido de la tabla 13 y grafico 6, se observo que el 53.20
% de los usuarios consideran estar totalmente de acuerdo que el centro de
computo de computo debe ser capacitados constantemente, el 45.74 % estan
de acuerdo, el 1.06 % estan en desacuerdo y el 0.00 % estan totalmente en
desacuerdo.
Interpretacion

Lo que colige del grafico 6 que el 53.20 % de los usuarios consideran estar
en totalmente de acuerdo que el personal del centro de computo debe ser
capacitados constantemente para lograr buenos resultados y dar soluciones

rapidas y efectivas en la atencion del usuario.

8. ¢Considera usted que el centro de computo debe estar en red y en
comunicacion con las demas areas de la UNSAAC?

Tabla 14: Nivel de comunicacién con otras areas de la universidad

Totalmente en desacuerdo 10 10 2.66 % 2.66 %

En desacuerdo 30 40 7.98 % 10.64 %

De acuerdo 188 228 50.00 % 60.64 %

Totalmente de acuerdo 148 376 39.36% 100.00 %
Total 376 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 7: Nivel de comunicacidn con otras areas de la universidad
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Anélisis

En el resultado obtenido de la tabla 14 y grafico 7, se observé que el 50.00
% de los usuarios consideran estar de acuerdo que el centro de computo de
coOmputo debe estar en red y en comunicacion con las demas areas de la la
universidad, el 39.36 % estan totalmente de acuerdo, el 7.98 % estan en

desacuerdo y el 2.66 % estan totalmente en desacuerdo.

Interpretacion

Lo que colige del grafico 7 que el 50.00 % de los usuarios consideran que
el centro de cOmputo debe estar en comunicacion y enlazados con las demas
areas mediante sistemas de red (Intranet Extranet) principalmente mesa de
partes, caja, tesoreria, oficina de grados y titulos y las decanaturas de las

distintas escuelas profesionales para tener informacion actualizada y dar
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facilidades a los usuarios en las gestiones y tramites administrativas asi como

académicas que se realizan en el centro de computo.

9. ¢Para que exista un clima laboral en condiciones éptimas en el centro de
computo es necesario que exista liderazgo?

Tabla 15: Liderazgo

Totalmente en desacuerdo 36 36 9.57% 9,57 %
En desacuerdo 40 76 10.64 % 20.21 %
De acuerdo 176 252 46.81 % 67.02 %
Totalmente de acuerdo 124 376 32.98 % 100.00%

Total 376 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 8: Liderazgo
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Anélisis

De acuerdo a la tabla 15 y grafico 8, se observo que el 46.81 % de los
usuarios consideran estar de acuerdo que para que exista una buena gestion
del talento humano debe existir liderazgo en el centro de computo, el 32.98
% estan totalmente de acuerdo, el 10,64 % estan en desacuerdo y el 9,57 %
estan totalmente en desacuerdo.
Interpretacion

Lo que colige del grafico 8, que el 46,81 % de los usuarios consideran que
el centro de computo debe contar con un lider quien debe guiar al personal
de manera mas rapida y efectiva al logro de los objetivos tomando
iniciativas, proporcionando ideas innovadoras, evaluar determinados
proyectos de manera eficiente generando seguridad en los subordinados,

quienes mejoraran su desenvolvimiento dentro de sus funciones.

10. ¢Considera usted como oportuna la implementacion de reconocimientos
e incentivos de la institucion para el personal que labora en el centro de
cdmputo?

Tabla 16: Grado de reconocimiento e incentivos para el personal del

centro de computo.

Totalmente en desacuerdo 30 30 7.98 % 7.98 %

En desacuerdo 88 118 23.40 % 31.38 %

De acuerdo 165 283 43.89 % 75.27%

Totalmente de acuerdo 93 376 24.73 % 100.00 %
Total 376 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 9: Grado reconocimiento e incentivos para personal centro de computo.
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Anélisis

De acuerdo a la tabla 16 y grafico 9, se observo que el 43.89 % de los
usuarios consideran estar de acuerdo que para que se implemente
reconocimiento e incentivos para el personal del centro de computo por la
institucion, el 24.73 % estan totalmente de acuerdo, el 23,40 % estan en
desacuerdo y el 7.98 % estan totalmente en desacuerdo.
Interpretacion

Lo que colige del grafico 9, que el 43.89 % de los usuarios consideran
oportuna la implementacion de un programa de reconocimiento e incentivos

por parte de la institucion para el personal del centro de cémputo, para
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motivar a los trabajadores de permanecer en sus puestos, lograr las metas
trazadas, incrementar la productividad, realizar trabajos voluntarios fuera del
horario habitual, ello conlleva a la identificacion con el trabajo,

consecuentemente la satisfaccion de los usuarios.

Dimensién 3. Tecnologia de la informacién y comunicacion

11. ¢Considera necesario que el centro de computo debe innovar
constantemente la tecnologia: hardware y software acorde a al avance

tecnoldgico de ultima generacion?

Tabla 17: Innovacion de Tecnologia: hardware y software

(R L

Totalmente en desacuerdo 0 0 0.00% 0%

En desacuerdo 8 8 213 % 2.13%

De acuerdo 170 178 45.21 % 47.34 %

Totalmente de acuerdo 198 376 52.66 % 100.00%
Total 376 %

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 10: Innovacién de Tecnologia: hardware y software
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Anélisis

Como se puede apreciar de la tabla 17 y grafico 10, se observé que el 52.66
% de los usuarios consideran estar totalmente de acuerdo que el centro de
cémputo debe innovar constantemente su tecnologia en hardware y software,
el 45.21 % estan de acuerdo, el 2.13 % estan en desacuerdo y ninguno

totalmente en desacuerdo.

Interpretacion

Lo que colige del grafico 10 que el 52.66 % de los usuarios consideran estar
totalmente de acuerdo que el centro de computo debe innovar constantemente
su tecnologia referente al hardware contar con equipos de cdémputo e

informética modernos, cableado estructurado, software y servidores de red,
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de ultima generacion, que cuenten con estandares de seguridad y soporten el
crecimiento estudiantil facilitando un sistema de comunicacion en tiempo real
con las demas éareas de la universidad para dar un servicio virtual

principalmente al usuario de pregrado.

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO
Dimensién 1: Capacidad de Respuesta.
12. ¢Considera usted como deficiente los procedimientos de atencién a los

reclamos establecidos en el centro de computo?

Tabla 18: Atencién de reclamos

Totalmente en desacuerdo 30 30 7.98 % 7.98 %

En desacuerdo 65 95 17.29 % 25.27 %

De acuerdo 168 263 44.68 % 69.95 %

Totalmente de acuerdo 113 376 30.05 % 100.00%
Total 376 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 11: Atencion de reclamos
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Anélisis

Como se puede apreciar de la tabla 18 y grafico 11, se observé que el 44.68
% de los usuarios se encuentran de acuerdo con la deficiencia de los
procedimientos en la atencion a los reclamos en el centro de computo, un
30.05% estan en totalmente de acuerdo, el 17.29 % estan en desacuerdo y el
7.98 % estan totalmente en desacuerdo.
Interpretacion

Lo que colige del grafico 11 que el 44.68 % de los usuarios del centro de
computo estan de acuerdo, que los procedimientos establecidos para un
reclamo en el centro de computo no son los mas adecuados ni eficientes que

permitan solucionar sus demandas.
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13. ¢Considera usted apropiado el tiempo de espera para realizar un tramite

0 una gestion en el centro de computo?

Totalmente en desacuerdo

Tabla 19: Tiempo de espera

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

Fuente: Elaboracion

propia
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Grafico 12: Tiempo de espera
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Como se puede observar la tabla 19 y grafico 12, el 45.74 % de los usuarios
se encuentran de acuerdo con respecto al tiempo que demoran en atender a
los usuarios, un 32.97 estan en totalmente de acuerdo, el 20.21 % estan en
desacuerdo y el 1.06 % estan totalmente en desacuerdo.

Interpretacion

Lo que colige del grafico 12 que el 45.74 % de los usuarios del centro de
computo estan de acuerdo con el tiempo de espera que brinda el centro de
computo, sin embargo, el tiempo de espera no es el 6ptimo que los usuarios
quisieran, porque muchas veces quien debe tomar la decision para absolver
los reclamos es el Director del centro de computo quien tiene la disponibilidad

limitada de horario de atencion por ser ademas docente.

¢ Considera usted que los horarios de atencion en el centro de computo le
dan mayor oportunidad para realizar los tramites o gestiones?

Tabla 20: Oportunidad de horario

Totalmente en desacuerdo 40 40 10.64 % 10,64 %

En desacuerdo 134 174 35.64 % 46.28 %

De acuerdo 150 324 39.90 % 86.18 %

Totalmente de acuerdo 52 376 13.83% 100.00%
Total 376 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 13: Oportunidad de horario
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Anélisis
Como se puede observar la tabla 20 y grafico 13, el 39.90 % de los usuarios
se encuentran de acuerdo con respecto a la oportunidad que le dan en los
horarios de atencidn para realizar los tramites o gestiones, un 35.64 estan en
desacuerdo, el 13.83 estan totalmente de acuerdo, el 10.64 % estan totalmente
en desacuerdo.
Interpretacion
Lo que colige del grafico 13 que el 39.90 % de los usuarios del centro de
computo estdn de acuerdo con los horarios de atencion que le dan la
oportunidad para realizar sus tramites y gestiones, sin embargo, para la
cantidad de usuarios que existen y diferentes tramites que se realizan en el
centro de computo el horario de atencion deberia ampliarse y en dos turnos

seguidos.
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15. ¢Para un buen servicio de calidad es necesario que el centro de computo
implemente la atencién con rapidez en tiempo virtual?

Tabla 21: Rapidez en tiempo virtual

Totalmente en desacuerdo 0 0 0.00 % 0.00

En desacuerdo 8 8 2.13% 213 %

De acuerdo 202 210 53.72 % 55.85 %

Totalmente de acuerdo 166 376 44.15 % 100.00%
Total 376 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 14: Rapidez en tiempo virtual

250
53.72%
200 44.15%
150 202
166

100

50

0.00% 2.13%
0 0 : 8 : :
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis
Como se puede observar la tabla 21y grafico 14, el 53.72 % de los usuarios
estan de acuerdo que el centro de computo ara dar un servicio de calidad debe

implementar su atenciéon con mayor rapidez en tiempo virtual, el 44.15 %
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estan totalmente de acuerdo, el 2.13 en desacuerdo y ninguno totalmente en
desacuerdo.

Interpretacion

Lo que colige del grafico 14 que el 53.72 % de los usuarios del centro de
computo estan de acuerdo que el centro de computo debe implementar el
sistema de atencion rapida en tiempo virtual, con lo cual los usuarios podrian
ingresar mediante un sistema virtual y en tiempo real, siendo atendidos en sus

requerimientos.

Demisiéon 2. Tangibilidad
16. ¢Considera usted que la infraestructura fisica del centro de computo es
apropiada?

Tabla 22: Infraestructura fisica

Totalmente en desacuerdo 94 94 25.00 % 25.00 %

En desacuerdo 234 328 62.23 % 87.23 %

De acuerdo 33 361 8.78 % 99.01 %

Totalmente de acuerdo 15 376 3.99 % 100.00 %
Total 376 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 15: Infraestructura fisica
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Anélisis

Como se puede observar la tabla 22 y grafico 15, el 62.23 % de los
usuarios estan t en desacuerdo con la infraestructura fisica del centro de
computo el 25.00 % estan totalmente en desacuerdo, el 8.78% en acuerdo y
3.99 % totalmente de acuerdo.
Interpretacion

Lo que colige del grafico 15 que el 62.23 % de los usuarios estan
totalmente en desacuerdo con la infraestructura fisica del centro de
coémputo, ya que no es el apropiado para la atencion, en vista de que el
usuario recibe atencién mediante ventanilla pequefias que ni siquiera divisa
a la persona que lo atiende encontrandose el usuario en espacios externos

expuestos a la intemperie e inclemencias del tiempo, asimismo los espacios



- 126 -

para los trabajares son muy pequefios e improvisados por lo cual se
encuentran hacinados.

17. ¢Considera usted que el acondicionamiento de las instalaciones son
apropiadas para la atencion de los usuarios?

Tabla 23: Condiciones de las instalaciones

Totalmente en

desacuerdo 87 87 23.14 % 23.14%

En desacuerdo 236 323 62.77 % 85.91 %

De acuerdo 43 366 11.44 % 97.35 %

Totalmente de acuerdo 10 376 2.66 % 100.00%
Total 376 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 16: Condiciones de las instalaciones
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Anélisis

Como se puede observar la tabla 23 y grafico 16, el 62.77 % de los usuarios
estan en desacuerdo con el acondicionamiento de las instalaciones del centro
de computo, el 23.14 % estan totalmente en desacuerdo, el 11.44% en acuerdo

y 2.66 % totalmente de acuerdo.

Interpretacion

Lo que colige del grafico 16 que el 62.77 % de los usuarios estan totalmente
en desacuerdo con el acondicionamiento de las instalaciones del centro de
computo porque no es apropiado para la atencion de los usuarios, ya que no
disponen de infraestructura propia y se realiza constantemente la ubicacion
fisica al interior de la universidad lo cual no permite que se realice un

acondicionamiento adecuada de acuerdo a sus necesidades.

Dimension 2. ;Atencion al Usuario?
18. ¢Considera usted como factor importante la amabilidad con la cual se
debe brindar el servicio en el centro de cdmputo?

Tabla 24 : Amabilidad

Totalmente en desacuerdo 0 0 0.00 % 0.00 %

En desacuerdo 10 10 2.66 % 2.66 %

De acuerdo 258 268 68.62 % 71.28 %

Totalmente de acuerdo 108 376 28.72% 100.00%
Total 376 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia
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Anaélisis

Como se puede observar la tabla 24 y grafico 17, el 68.62 % de los

usuarios estan de acuerdo que es un factor importante la amabilidad con la

que deben brindar el servicio en el centro de computo, mientras que el

28.72 % estan totalmente de acuerdo, el 2.66 % estéa en desacuerdo y

ninguno esta en totalmente en desacuerdo.

Interpretacion

Lo que colige del grafico 17 que el 68.62 % de los usuarios del centro de

cémputo estan de acuerdo en considerar que la amabilidad con la que

brindan el servicio, es un factor importante para la atencion de los usuarios

y publico en general
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19. ¢Considera usted que el trabajador del centro de cémputo brinda el
servicio de atencion con profesionalismo?

Tabla 25: Profesionalismo

Totalmente en desacuerdo 40 40 10.64 % 10.64 %

En desacuerdo 178 218 47.34 % 57.98 %

De acuerdo 122 340 32.45 % 90.43 %

Totalmente de acuerdo 36 376 9,57 % 100.00%
Total 376 100.00 %

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 18. Profesionalismo
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Anélisis

Como se puede observar la tabla 25 y grafico 18, el 47.34 % de los usuarios
estan en desacuerdo con el profesionalismo con la cual brindan el servicio de
atencion, el 32.45 % estan de acuerdo, el 10.64 % estd totalmente en
desacuerdo y el 9.57 opinan que estan totalmente en desacuerdo.
Interpretacion

Lo que colige del grafico 18, que el 47.34 % de los usuarios del centro de
computo estan en desacuerdo con el profesionalismo que brindan el servicio
de atencion, lo cual implica que los trabajadores del centro de computo deben
mejorar el servicio de atencion basadas en las normas pre establecidas del

respeto objetividad y efectividad en su desempefio.

¢Considera usted que el personal del centro de cdmputo brinda un
servicio de atencion personalizada al usuario?

Tabla 26: Atencidn personalizada

I

Totalmente en

desacuerdo 42 11.17 % 11.17 %

En desacuerdo 89 23.67 % 34.84 %

De acuerdo 200 53.19 % 88.03 %

Totalmente de acuerdo 45 11.97% 100.00%
Total 376 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 19: Atencidn personalizada
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Anélisis

Como se puede observar la tabla 26 y grafico 19, el 53.19 % de los usuarios
estan de acuerdo con la atencion personalizada con la cual brindan el servicio
de atencion, el 23.67 % estan de desacuerdo, el 11.97 % est4 totalmente en de
acuerdo y el 11.17 opinan que estan totalmente en desacuerdo.
Interpretacion

Lo que colige del grafico 19, que el 53.19 % de los usuarios del centro de
computo estan de acuerdo con forma personalizada de atencion que brindan
los trabajadores de la institucion, es decir que atienden a los usuarios de

acuerdo a sus necesidades.
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ENTREVISTA A 12 TRABAJADORES DEL CENTRO DE

Tabla 27: Tabulacion de la entrevista a los trabajadores del centro de computo

No

PREGUNTAS

SI

Por

centaje

NO

%

¢Considera usted que el centro de cdmputo
debe requerir personal de acuerdo al puesto

de trabajo?

75%

25%

¢El personal que labora en el centro de

computo tiene el perfil adecuado?

50 %

50 %

¢Considera usted que el centro de cdmputo
debe contar con mayor cantidad de
trabajadores?

10

83.3%

16.67
%

¢Considera usted que los trabajadores deben
estar en constante evaluacién en su

desempefio?

66.67%

33.33
%

¢ Cree usted que es importante su constante

capacitaciéon?

12

100 %

0%

¢Considera usted que el ambiente fisico del

centro de computo es inadecuado?

11

91.67
%

8.33

¢Considera usted que el centro de cdmputo
debe estar en red y comunicacién con las

demas éreas de la universidad?

12

100 %

0%

¢Considera usted que debe existe liderazgo

en su unidad de trabajo?

66.67

33.33

¢Considera usted oportuna la
implementacion de los reconocimientos e
incentivos de la institucion para el personal

que labora en el centro de cémputo?

12

100 %

0%

10

¢Considera usted que es necesario la
innovacion constante de la Tecnologia:
Hardware y software acorde al avance

tecnolégico?

12

100 %

0%

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis

Luego de haber realizado las entrevistas respectivas a los 12 trabajadores
del centro de computo se analizd los diferentes cometarios e inquietudes:
Que el 75 % de los trabajadores consideran que el requerimiento del
personal en el centro de computo debe ser en funciona a su puesto de trabajo,
el 50 % considera que el perfil de los trabajadores es adecuado, el 83.3 %
de los trabajadores consideran que debe contar con mayor numero de
trabajadores principalmente en las areas de desarrollo de programas
informaticos y de redes y de mantenimiento, el 66.67 % de los trabajadores
consideran que debe ser evaluados constantemente en su desempefio laboral,
el 100% de los trabajadores entrevistados creen que es importante la
capacitacion para mejorar su desempefio laboral, y que estas deben ser por
especialidades, el 91.67 indica que el entorno fisico de trabajo es inadecuado
por no contar con ambientes adecuados y no tener una buena distribucion y
ubicacion de los equipos y por no contar con un cableado estructurado. El
100% de los trabajadores considera que se implemente una red de
comunicacion con las deméas areas de la UNSAAC para facilitar y
simplificar la atencion a los usuarios, el 67.67 % debe contar con un lider
para que apoye a que el clima organizacional sea el mas 6ptimo, el 100 %
considera que es necesario la implementaciobn de programas de
reconocimiento e incentivos a los trabajadores como herramienta de
motivacion al personal para el mejor desenvolvimiento e identificacion con

su trabajo. El 100% considera que es necesaria la innovacion constante de
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la tecnologia en hardware y software, ya que hace cinco afios no hay
renovacion.
Interpretacion

Lo que colige de la tabla 27 es que existe la necesidad de mejorar e
implementar aspectos necesarios que componen la variable gestion del
talento humano, en sus dimensiones de la administracion del capital
humano, mejorar el clima organizacional, asi como la innovacion de
tecnologias de informacion y comunicacion, cuyas dimensiones influyen

positivamente en la variable satisfaccion del usuario.

5.2 Pruebas de hipotesis
Para lograr realizar la tabulacion, analisis e interpretacion de los datos recopilados se
utilizo6 el Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales SPSS version 23. A continuacion,
se analiza la distribucion de los datos para determinar si se ajustan a la normalidad.

Tabla 28: Prueba de Kolmogorov - Smirnov para una muestra

VARIABLE 1:
GESTION DEL TALENTO HUMANO
N 376

Parametros normales® Media 3.41

Desviacion estandar 667
Maximas diferencias Absoluta 31
extremas Positivo .230

Negativo -.312
Estadistico de prueba 312
Sig. asintética (bilateral) ,000°




a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Tabla 29: Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
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VARIABLE 2:

SATISFACCION DEL USUARIO
N 376
Pardmetros Media 2.75
normales?® Desviacion estandar 704
Méximas diferencias Absoluta .289
extremas Positivo .235

Negativo -.289

Estadistico de prueba .289
Sig. asintética (bilateral) ,000°

a. La distribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

En las tablas 28 y 29, observamos que, al analizar los datos, el puntaje de las variables

gestion del talento humano y satisfaccion del usuario se ajustan a una curva de

distribucion normal, pues en ambos casos se obtuvo un valor p (sig.) menores a 0.05. Por

lo tanto, para la prueba de hipdtesis general se tendra que usar el estadistico no

paramétrico Rho de Spearman, con la finalidad de determinar de qué manera la gestion
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del talento humano influye en la satisfaccion del usuario del centro de computo de la

Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco periodo 2017.

5.2.1 Prueba de Hipdtesis General:

COEFICIENTE DE SPEARMAN GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SATISFACCION DEL
USUARIO

Ho = No existe correlacion entre la Gestion del Talento Humano y la
Satisfaccion del Usuario

H1 = Existe correlacion entre Gestion del Talento Humano y la Satisfaccion
del Usuario

Tabla 30: La asociacion de la gestion del talento humano y la satisfaccion

al usuario

Correlaciones

Gestion del Talento Satisfaccion del
Humano Usuario

Gestion del talento = Coeficiente de 1,000 ,769™
humano Correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 376 376
Satisfaccion del Coeficiente Correlacion ,769™ 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000

N 376 376

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

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de Correlacion Rho Spearman
En la tabla 30 se aprecia que al correlacionar las variables se hall6 un valor
p(sig.) menor a 0.05, lo que indica que existe relacion entre ambas. Ademas, se

observa que efectivamente hay una relacion directa. Por lo tanto, se infiere que la
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gestion del talento humano se asocia de manera directa y significativa con la

satisfaccion del usuario del usuario del centro de computo de la UNSAAC.

Nivel de Confianza 95%

Nivel de significancia a = 0.05 6 5%

COEFICIENTE DE SPEARMAN

RHO = 0,769

P-VALOR 0.000 a=0.05

CONCLUSION:

Existe una relacion positiva, directa y buena entre la dimensién y la variable con un nivel de

confianza del 95%

5.2.2 Prueba de Hipdtesis Especifica 1

COEFICIENTE DE SPEARMAN ADMINISTACION DEL CAPITAL HUMANO Y LA GESTION DEL
TALENTO HUMANO

Ho = No existe correlacion entre Administracion del Capital humano y la Gestion del
Talento Humano
H1 = Existe correlacion entre Administracién del Capital humano y la Gestion del

Talento Humano
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Tabla 31: La asociacion de la Administracion del capital humanoy la

Gestion del Talento humano

Correlaciones

Administracion del Gestion del Talento

Capital Humano Humano

Administracion del Coeficiente de 1,000 846"
Capital Humano Correlacién

Sig. (bilateral) ,000

N 376 376
Gestion del Talento | Coeficiente Correlacion ,846™ 1,000
Humano Sig. (bilateral) ,000

N 376 376

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

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de Correlacién Rho Spearman

En latabla 31 se aprecia que al correlacionar las variables se hall6 un valor p (sig.)
menor a 0.05, lo que indica que existe relacion entre ambas. Ademas, se observa
que efectivamente hay una relacion directa. Por lo tanto, se infiere que la
administracion del capital humano se asocia de manera directa y significativa con
la gestion del talento humano.

Nivel de confianza 95%

Nivel de significancia o= 0.05 6 5%

COEFICIENTE DE SPEARMAN

RHO = 0,846

P-VALOR 0.000 a=0.05

CONCLUSION:

Existe una relacion positiva, directa y buena entre la dimensién y la variable con un nivel de

confianza del 95%
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5.2.3 Prueba de Hipotesis Especifica 2

COEFICIENTE DE SPEARMAN CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA SATISFACCION DEL USUARIO
Ho = No existe correlacion entre Clima organizacional y la satisfaccion del

usuario

H1 = Existe correlacién entre Clima organizacional y la satisfaccion del usuario

Tabla 32: La asociacion del Clima Organizacional y la Satisfaccion del Usuario

Correlaciones

Clima Satisfaccion
Organizacional del Usuario
Clima organizacional Coeficiente de 1247 1,000
Correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 376 376
Satisfaccion del usuario Coeficiente Correlacion 1,000 724
Sig. (bilateral) ,000
N 376 376

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

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de Correlacién Rho Spearman

La tabla 32 se aprecia que al correlacionar la dimension con la variable se halld
un valor p (sig.) menor a 0.05, lo que indica que existe relacion entre ambas.
Asimismo, se observa que efectivamente hay una relacion directa.
Consiguientemente, se infiere que el clima organizacional se asocia de manera
directa y significativa con la satisfaccion del usuario del centro de computo del al

UNSAAC.
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Nivel de Confianza 95%

Nivel de significancia a = 0.05 6 5%

COEFICIENTE DE SPEARMAN

RHO =0,724

P-VALOR 0.000 a=0.05

CONCLUSION:

Existe una relacion positiva, directa y buena entre la dimension y la variable con un nivel de

confianza del 95%

5.2.4 Hipotesis Especifica 3

COEFICIENTE DE SPEARMAN TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACION CON
LA SATISFACCION DEL USUARIO

Ho = No existe correlacion entre Tecnologia de la informacion y la
comunicacion
con la satisfaccion del usuario
H1 = Existe correlacion entre Tecnologia de la informacion y la comunicacién

con la satisfaccién del usuario
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Tabla 33: La asociacion de la Tecnologia de la Informacién y comunicacion entre

la Satisfaccion del Usuario

Tecnologias de Coeficiente de

informacion y Correlacion

comunicacion Sig. (bilateral)
N

Satisfaccion del Coeficiente

usuario Correlacion
Sig. (bilateral)
N

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral — 2 colas).

Fuente: Elaboracion propia

Correlaciones

Tecnologias de
informacion y
comunicacion

77

,000

376
,1000

376

Prueba de Correlacion Rho Spearman

Satisfaccion

del Usuario

,1000

376

J17

,000
376

En la tabla 33 se aprecia que al correlacionar de dimension con la variable

se hallé un valor p (sig.) menor a 0.05, lo que indica que existe relacion entre

ambas. Asimismo, se observa que efectivamente hay una relacion directa.

Consiguientemente, se infiere la tecnologia de la informacion y comunicacion

se asocia de manera directa y significativa con la satisfaccion del usuario del

centro de cdmputo

Nivel de confianza 95%
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Nivel de significancia a= 0.05 6 5%

COEFICIENTE DE SPEARMAN

RHO = 0,777
P-VALOR 0.000 a=0.05
CONCLUSION:

Existe una relacion positiva, directa y buena entre la dimensidn y la variable con un nivel de

confianza del 95%

5.2.5 Prueba de Hipotesis Especifica 4

COEFICIENTE DE SPEARMAN INFRAESTRUCTURAFISICAY LA SATISFACCION DEL USUARIO
Ho = No existe correlacion entre Infraestructura fisica y la satisfaccion del

usuario

H1 = Existe correlacién entre Infraestructura fisica y la satisfaccion del usuario

Tabla 34: La asociacion de la Infraestructura Fisica y la satisfaccion del

usuario

Correlaciones

Tangibilidad Satisfaccion del
(Infraestructura fisica ) Usuario

Tangibilidad Coeficiente de -
(Infraestructura Correlacién 84 1000
fisica) Sig. (bilateral) .000

N 376 376
Satisfaccion del Coeficiente ,1000- 841"
usuario Correlacion

Sig. (bilateral) .000

N 376 376

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

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de Correlacion Rho Spearman
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En la tabla 34 se aprecia que al correlacionar la dimension Tangibilidad en la cual se
encuentra el indicador infraestructura fisica con la variable se hallé un valor p (sig.)
menor a 0.05, lo que indica que existe relacion entre ambas. Asimismo, se observa que
efectivamente hay una relacion directa. Consiguientemente, se infiere que la
tangibilidad (Infraestructura fisica) se asocia de manera directa y significativa con la
satisfaccion del usuario del centro de computo

Nivel de confianza 95%

Nivel de significancia a= 0.05 6 5%

COEFICIENTE DE SPEARMAN

RHO = 0,841

P-VALOR 0.000 a=0.05

CONCLUSION:

Existe una relacion positiva, directa y buena entre la dimensidn y la variable con un nivel de

confianza del 95%

En sintesis, el analisis estadistico de los datos muestra que la gestién del talento
humano influye positivamente en la satisfaccion del usuario de la del Centro de
Computo, periodo 2017. Por lo tanto, habria que considerar estos datos para proseguir
con lamejora de la gestion del talento humano del centro de computo de la Universidad
Nacional San Antonio Abad del Cusco. Ademas, se sugiere continuar con esta linea de
investigacion para determinar qué otros factores estan asociados a la gestion del talento
humano para seguir mejorando la satisfaccion del usuario que brinda el centro de

coémputo de la Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco.
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5.3 PRESENTACION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos con el analisis estadistico permiten afirmar, en cuanto a la
Hipdtesis General, que existe relacion directa entre la gestion del talento humano y la
satisfaccion del usuario del centro de computo de la Universidad San Antonio Abad del
Cusco siendo la correlacion de 0,769 y el valor p = 0,000 < 0,05, por lo que se infiere
que la gestién del talento humano se asocia de manera directa y significativa con la
satisfaccion del usuario del centro de computo de la Universidad Nacional San Antonio
Abad del Cusco.

Asimismo, la relacion que existe entre las dimensiones de gestion del talento humano
y la variable de satisfaccion del usuario del centro de computo de la Universidad

Nacional San Antonio Abad del Cusco.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion sobre la asociacion de la gestion del talento humano con la
satisfaccion del usuario del centro de computo de la universidad nacional San Antonio Abad del

Cusco 2017 se concluye lo siguiente:

1. Al hacer el andlisis de prueba de hipdtesis con la prueba de Correlacion Rho Spearman las
variables Gestion del Talento Humano y la Satisfaccion del Usuario del Centro de Computo de
la UNSAAC. se hallé un valor p menor 0.05, por lo que se acepta la hipotesis alterna lo que
implica que existe una relacion estadisticamente significativa entre ambas variables, ademas el
coeficiente de contingencia entre las dos variables es de 0.769, por lo que se puede concluir que
la gestion del talento humano se asocia de manera directa y significativa con la satisfaccion del

usuario del centro de computo de la UNSAAC 2017.

2. Se comprohd que la hipétesis especifica 1 que plantea que la administracion del capital humano
se asocia de manera directa y significativa con la gestion del Talento Humano, cuyo coeficiente
de contingencia encontrada entre la dimensién y la variable fue de 0,846, por lo tanto, se infiere

que se acepta la hipotesis antes mencionada.

3. Se comprobo que la hipotesis especifica 2 que plantea que el clima organizacional se asocia de

manera directa y significativa con la satisfaccion del usuario del centro de computo, cuyo
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coeficiente de contingencia hallada entre la dimension y la variable es 0,724 lo que deduce que

la hipotesis es aceptada

. Se comprob6 que la hipotesis especifica 3 que plantea que la tecnologia de informacién y
comunicacion se asocia de manera directa y significativa con en la satisfaccion del usuario del
Centro de Computo, cuyo coeficiente de contingencia hallada entre la dimension y la variable

es de 0,777, por lo que se infiere que la hipotesis es aceptada

. Se comprobé que la hipotesis especifica 4 que plantea que la infraestructura fisica del Centro
de Coémputo, se asocia de manera directa y significativa con la satisfaccion de los usuarios del
Centro de Cémputo de la UNSAAC, cuyo coeficiente de contingencia hallada entre la

dimensién y la variable es de 0,841, por lo que se infiere que la hipotesis es aceptada
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RECOMENDACIONES
Del trabajo de Investigacion realizado al Centro de Computo de la Universidad San Antonio

Abad del Cusco, se Recomienda que:

1. Priorizar la evaluacion del personal del Centro de Computo considerando el perfil profesional
adecuado y requerido; incrementar el numero de profesionales en el area de informética y
programacion para desarrollar innovacion en la tecnologia de software, se debe implementarse
el plan de capacitacion y motivacion para el personal del area en los diferentes niveles

ocupacionales, lo cual conllevara a que el capital humano esta dptimamente administrado

2. Se debe implementar un nivel alto de comunicacion entre el centro de coémputo y las demas
areas del UNSAAC, un buen entorno fisico de trabajo con un liderazgo pleno y premiar el
desempefio del personal a través de incentivos y reconocimientos para mantener un clima

laboral éptimo, logrando asi que cada empleado se sienta motivado en su puesto de trabajo.

3. Actualizacion del software y hardware acorde al avance de la tecnologia y al crecimiento de la
poblacién universitaria para optimizar la calidad del servicio y consecuente satisfaccion del
usuario, asi como mejorar la imagen institucional de la UNSAAC que pueda ubicarse en lugares
privilegiados como las universidades de vanguardia que priorizan ademas el intercambio de

informacidn en tiempo real, con los usuarios.
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4. Se recomienda que el Centro de Computo tenga un local propio, para evitar traslados continuos,
este local debe tener una distribucion e instalaciones adecuadas, tanto para los trabajadores y
para la atencion a los usuarios, que cuente con ambientes apropiados y comodos, que brinden
seguridad a la informacién almacenada.

La ubicacion del local debe ser en un lugar aparente y accesible al usuario para evitar tomas
de local, cierres de puertas que se dan cuando existen reclamos de los diferentes estamentos de
la UNSAAC, lo cual perjudica el normal desarrollo de la atencion al usuario.

5. Se recomienda reformular o reestructurar los procedimientos con respecto a los reclamos y
quejas de los usuarios los tiempos de espera principalmente se debe implementar un sistema de
atencion a los requerimientos de los usuarios en forma virtual y tiempo real, con un horario

flexible.
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ANEXQOS

Matriz de Consistencia
Cuestionario

Entrevista

Definicion de la UNSAAC

Croquis de ubicacién actual del centro de computo
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ANEXO 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA
DEFINICION DEL FORMULACION DE CLASIFICACI DEFINICION INSTRUMENT
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ON DE OPERACIONAL METODOLOGIA POBLACION p
VARIABLES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL. HIPOTESIS GENERAL VARIABLE 1 | V1 .Gestion del Talento TIPO DE POBLACION Cuestionario:
¢;De qué manera la gestion | Determinar la asociacion de la | La gestion del talento humano | Gestion del Humano INVESTIGACION | 18,431 1=Totalmente
del talento humano se asocia | gestion del talento humano con la | se asocia de manera directa y | Talento D1 Administracién del H estudiantes de en desacuerdo
con la satisfaccion del | satisfaccion del usuario del Centro | significativa con la | Humano Capital Humano pre grado y 2=En
usuario del centro de | de Coémputo de la UNSAAC — | satisfaccion del usuario del 11. Frecuencia de - Aplicada 12 trabajadores | desacuerdo
computo de la UNSAAC, | 2017 Centro de Coémputo de la requerimiento de personal - Enfoque del Centro de 3=De acuerdo
20177 UNSAAC 2017 en funcion a los puestos cuantitativo Computo 4=Totalmente
12. Grado de instruccion de acuerdo
13. Cantidad de personal Niveles: MUESTRA
PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS. HIPOTESIS 14. Evaluacion de -Descriptivo, 376 estudiantes
ESPECIFICOS Establecer la asociacion del clima | ESPECIFICAS. desempefio -Explicativa. de pre grado
¢;De qué manera el clima | organizacional con el nivel de | La administracion del capital I5. Frecuencia de -Causal
organizacional humano se | satisfaccion del usuario del centro | humano se asocia de manera capacitacion al personal 12 Trabajadores
asocia con la satisfaccion del | de Cémputo de la UNSAAC. directa y significativa con las Disefio. del Centro de
usuario del centro de competencias de los - No experimental Computo

computo de la UNSAAC?

¢;De qué manera la
administracion del capital
humano se asocia con el
desarrollo de las
competencias de los
trabajadores del Centro de
Computo de la UNSAAC?

¢De qué manera el uso de la
tecnologia de informacion y
comunicacion se asocia con
la satisfaccion del usuario
del centro de computo de la
UNSAAC?

Analizar la asociacion de la
administracion del capital humano
con el desarrollo de |las
competencias de los trabajadores
del Centro de Computo de la
UNSAAC

Analizar la asociacion del uso de
la tecnologia de la informacion y
comunicacién con la satisfaccion
del usuario del centro de computo
de la UNSAAC

trabajadores del Centro de
Coémputo de la UNSAAC

El clima organizacional se
asocia de manera directa y
significativa con la
satisfaccion del usuario del
Centro de Computo

¢El uso de la tecnologia de
informacion y comunicacion
se asocia de manera directa y
significativa con la
satisfaccion del usuario del
centro de computo de la
UNSAAC?

D2. Clima Organizacional
11. Entorno fisico de trabajo
12. Nivel de comunicacion
con otras areas de la
UNSAAC

13. Liderazgo

15. Grado de
reconocimiento e incentivos
de la organizacion

D3. Tecnologia de la
Informacién y
Comunicacién

11. Innovacién de
tecnologia y creatividad
(Software y Hardware)

de corte transversal
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¢De qué manera la
infraestructura fisica del
centro de computo se asocia
con la satisfaccion del
usuario?

Identificar la asociacion de los
niveles de infraestructura fisica
con la satisfaccién del usuario del
centro de computo de la UNSAAC

La infraestructura fisica del
Centro de Coémputo se asocia
de  manera directa 'y
significativa con la
satisfaccion del usuario del
Centro de Cémputo de la
UNSAAC.

VARIABLE 2
Satisfaccion del
Usuario

V2. Satisfaccion del
Usuario

D1.Capacidad de respuesta
11 Atencidn de reclamos

12. Tiempo de espera

13. Oportunidad de Horarios
14. Rapidez en tiempo
virtual

D2. Tangibilidad
11. Infraestructura fisica

12. Condicion de las
Instalaciones

D3. Atencidn del usuario
11. Amabilidad

12. Profesionalismo

13. Atencion personalizada

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO No. 2
CUESTIONARIO 1

Buenos dias / tardes, la encuesta tiene por finalidad medir cual es el nivel de influencia de la
gestion del talento humano en la satisfaccion del usuario del Centro de Computo de la UNSAAC
2017. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran orientadas para ningun otro
propésito.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta, luego marque con un aspa (X), las
afirmaciones enunciadas. Sirvase responder con total sinceridad, de antemano se le agradece por
su cooperacion.

Escoge una de las 4 alternativas:

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

GESTION DEL TALENTO HUMANO
Administracion del Capital Humano
1. ¢Considera usted que la Unidad del centro de Computo debe realizar requerimiento de personal

de acuerdo al puesto de trabajo?

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

2. ¢Para una buena gestion del centro de cOmputo es necesario que el personal debe tener un

perfil profesional adecuado?



- 158 -

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

3. ¢Considera usted gue el centro computo debe contar con mayor cantidad de trabajadores?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

4. ¢Considera usted fundamental que la evaluacion de desempefio de los trabajadores del centro

de cdmputo debe ser constante?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

5. Considera usted gue el personal del Centro de Computo debe ser capacitado constantemente

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Clima Organizacional

6. ¢Considera usted gue el centro de computo debe contar con un ambiente fisico adecuado?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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7. ¢Considera usted que el centro de computo debe estar en red y comunicacion con las demas

areas de la UNSAAC?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

8. ¢Para que exista un clima laboral en condiciones 6ptimas en el centro de computo es

necesario que exista liderazgo?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

9. ¢Considera usted como oportuna la implementacién de reconocimientos e incentivos para el

personal que labora en el centro de computo?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Tecnologia de la Informacion y comunicacion

10. ¢Considera necesario que el centro de computo debe innovar constantemente el hardware y

software acorde a al avance tecnoldgico de ultima generacion?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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CUESTIONARIO 2
SATISFACCION DEL USUARIO
Capacidad de Respuesta
11. ¢Considera usted como deficiente los procedimientos de atencién a los reclamos

establecidos en el centro de computo?

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

12. ;Considera usted apropiado el tiempo de espera para realizar un tramite o una gestién en el

centro de cdmputo?

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

13. ¢Considera usted que los horarios de atencion en el centro de computo le dan mayor

oportunidad para realizar los tramites o gestiones?

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

14. ;Para un buen servicio de calidad es necesario que el centro de computo implemente la

atencion con rapidez en tiempo virtual?

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
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Tangibilidad

15. ¢Considera usted que la infraestructura fisica del centro de computo es apropiada?

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

16. ¢Considera usted que el acondicionamiento de las instalaciones son apropiadas para la

atencion de los usuarios?

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Atencion al Usuario
17. ¢Considera usted como factor importante la amabilidad con la cual se brinda el servicio en el

centro de cémputo?

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

18. ¢Considera usted que el trabajador del centro de computo brinda el servicio de atencion con

profesionalismo?

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
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19. ¢Considera usted que el personal del centro de computo brinda un servicio de atencion

personalizada al usuario?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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ANEXO. 3
Preguntas estructuradas para la entrevista a los trabajadores del centro de computo de la
Universidad San Antonio Abad del Cusco
1. ¢Considera usted que el centro de computo debe requerir personal de acuerdo al puesto de

trabajo?

7. ¢Considera usted que el centro de codmputo debe estar en red y comunicacién con las demas

areas de la universidad?

9. ¢Considera usted oportuna la implementacion de los reconocimientos e incentivos de la

institucién para el personal que labora en el centro de computo?
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10. ¢Considera usted que es necesario la innovacion constante de la Tecnologia: Hardware y

software acorde al avance tecnoldgico?
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ANEXO. 4

DEFINICION DE LA UNSAAC

La Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco, que en adelante se denomina UNSAAC,
es una institucién publica con personeria juridica de derecho publico, con sede central en la ciudad
del Cusco. Sus actividades académicas son descentralizadas dentro y fuera de la region; esta
integrada por estudiantes, docentes y graduados.

La UNSAAC es una comunidad académica de caracter cientifico, tecnolégico y humanistico,
con responsabilidad social en el contexto multicultural y pluriétnico del pais. Asume la educacion
como derecho fundamental y servicio publico esencial.

Los principales PRINCIPIOS de la UNSAAC
e Busqueda y difusion de la Verdad

e Calidad Académica

e Autonomia

e Libertad de catedra

e Espiritu critico y de investigacion

e Emprendimiento, creatividad e innovacion

e Etica plblica y profesional

e Gratuidad de la educacion

e Libertad de pensamiento

FINES DE LA UNSAAC

e Preservar y transmitir de modo permanente la herencia historica, cientifica, tecnologica,

cultural y artistica de la humanidad
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e Formar profesionales de alta calidad de acuerdo a las necesidades del pais

e Proyectar a la comunidad sus acciones y servicios

e Colaborar de modo eficaz en la afirmacién de la democracia, el estado de derecho y la
Inclusién Social

e Realizar, promover y garantizar la investigacion cientifica, tecnoldgica y humanistica; la
creacion intelectual artistica permanente

e Difundir el conocimiento universal

e Afirmar y transmitir las diversas identidades culturales de la regién y del pais

e Promover el desarrollo humano y sostenible en el ambito local, regional, nacional y mundial

e Servir a lacomunidad y al desarrollo integral

Formar personas libres.

FUNCIONES DE LA UNSAAC

e Formacion Profesional

¢ Investigacion cientifica, tecnoldgica y humanistica

e Extension cultural y proyeccién social

e Educacion continua de calidad

e Contribucion al desarrollo humano

e Pronunciarse sobre la realidad regional, nacional e internacional

e Valoracion y preservacion de las expresiones culturales y de la identidad de la region
e Capacitacion permanente a estudiante, docentes y personal no docente

e Las demas que sefiala la constitucion politica del Peru, la Ley N° 30220 Ley Universitaria.
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ESTRUCTURA ORGANICA DE LA UNSAAC
Para cumplir sus fines, objetivos y ejecucion de los procesos organizacionales necesarios en su
nivel institucional, la UNSAAC asigna y establece recursos denominados unidades organicas
generales, que se agrupan de la siguiente manera:
1. Organos de Gobierno
v" Asamblea Universitaria
v' Consejo Universitario
v" Rectorado
v" Consejos de Facultad
v" Decanato y Vicedecanatos
2. Organos Auténomos y de fiscalizacion
v" Comité Electoral Universitario
v Defensoria Universitaria
v Tribunal de Honor Universitario
3. Organos de Control
v Oficina de Control institucional
4. Vice Rectorado Acadéemico
v Direccion General de Admisién
v Direccion de Estudios Generales
v Direccién de Calidad y Acreditacion
v Direccién de Registro y Servicios Académicos
5. Vicerrectorado de Investigacion

v Direccién de Gestién de la investigacion



v Direccioén de la Innovacién y Transferencia

v Direccién de Emprendimiento y Gestion

6. Vicerrectorado Administrativo

v" Direccion de General de Administracion

v" Gerencia de Administracion
a. Unidad de Talento Humano

Area de empleo

Area de Seleccion y Evaluacion

Area de Escalafon y Pensiones

b. Unidad de Finanzas

Area de tesoreria

Area de Ejecucion Presupuestal

Area de Integracion Contable

Area de Tributacion y Fiscalizacion

c. Unidad de Logistica
Area de Adquisiciones

Area de Distribucion

Area de Mantenimiento y Servicios

Area de Patrimonio
d. Unidad de Ingenieria y Obras
Area Ejecutora de Proyectos

7. Organos de Asesoramiento

a. Direccidn de asesoria Juridica
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10.

11.

b. Direccion de Planificacion
¢c. Unidad de Desarrollo

Area de Planeamiento

Area Formuladora de Proyectos de Inversion Publica

d. Unidad de Presupuesto
Area de Programacion Presupuestal
Area de Evaluacion Presupuestal

e. Unidad de Organizacion y Métodos
Area de Programacion administrativa

Area de Métodos y procedimientos

. Organos de Apoyo al gobierno universitario

Secretaria General

a. Unidad de Tramite Documentario y comunicaciones

b. Area de Archivo central

c. Unidad de Imagen Institucional

. Direccion de Sistemas de Informacion

a. Unidad de Red de Comunicaciones

b. Unidad de Centro de Computo

c. Unidad de Estadistica

d. Unidad de Biblioteca
Direccion de Cooperacidn técnica Internacional
Direccion de Bienestar y responsabilidad Social

a. Unidad de Proyeccion Social
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b.

12.

13.

14.

Unidad de Bienestar Universitaria
Organos de Linea — Descentralizados

Organos académicos

Facultades

Secretaria académica

Area de gestion administrativa y presupuestal
Departamentos Académicos

Escuelas Profesionales

Unidad de Investigacion

Unidad e Post Grado

Unidad de Evaluacion y acreditacion

Unidad de responsabilidad y proyeccion social
Unida de Incubadoras de empresas

Unidad de Produccion de la Facultad

Escuela de Posgrado

Organos desconcentrados

Direccion de centros de produccion universitaria

a.

b.

Instituto de Idiomas
Museos

Instituto de Sistemas
Editorial universitaria

Instituto pre-universitaria
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f. Instituto de Gestion Publica y Privada
El Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de la UNSAAC determina las funciones y

atribuciones de cada una de la instancia universitaria mencionada.
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ANEXO.5

CROQUIS DE UBICACION DEL CENTRO DE COMPUTO UNSAA
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