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RESUMEN

Objetivo: Identificar las capacitaciones para el personal que mejoraran la productividad
del recurso humano CAS en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion en el
2017. Materiales y Métodos: El tipo de investigacion que se realiz6 fue basica, de nivel
Explicativa y de disefio no experimental de tipo transversal. Teniendo una poblacién de
232 personas y una muestra de 89 personas, la técnica que se empleo fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario con 31 items para la variable X y 26 items para la variable
Y, con una prueba de Chi-cuadrada de Pearson. Resultados: Se demostrd la hip6tesis
alterna al hallar el valor p = 0,000 y ser menor a 0,05; teniendo una correlacion positiva,
por lo tanto se acepta H;. Conclusiones: Si capacitamos adecuadamente al personal,
entonces mejoraremos significativamente la productividad del recurso humano CAS en la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el 2017.

Palabras clave: Productividad, Recursos humanos, Mejoramiento de recurso,
Productividad CAS
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ABSTRACT

Objetive: Identify the training for personnel that will improve the productivity of the
human resource CAS at the José Faustino Sanchez Carrion National University in 2017.
Materials and Methods: The type of research that was carried out was basic, of
Explanatory level and non-experimental design of type cross. Having a population of 232
people of 89 people, the technique used was the survey and the instrument was the
questionnaire with 31 items for the variable X and 26 items for the variable Y, with a test
of Chi-square Pearson. Results: The alternative hypothesis was proved by finding the
value p = 0.000 and being less than 0.05; having a high positive therefore H1 is accepted.
Conclusions: If we adequately train personnel, then we will significantly improve the
productivity of the human resource CAS at the José Faustino Sanchez Carrién National
University in 2017

Keywords: Productivity, Human resources, Resource improvement, CAS productivity
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INTRODUCCION

En la actualidad, el mejoramiento de la productividad de los recursos humanos CAS juega
un rol muy importante en el crecimiento y desarrollo de cualquier institucion. La
productividad debe considerarse de una manera integral, lo cual significa que este concepto
tiene varios aspectos como: Social, Econdmico, Mental y Técnico; es decir, una relacién
entre salidas e insumos. Recordar que entender que la Productividad Integral es hacer al ser

humano e institucion satisfecha a través del progreso constante.

Planteando la siguiente interrogante: ¢Qué capacitaciones al personal mejoraran la
productividad del recurso humano CAS en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion en el 2017?. Para obtener respuesta a la pregunta de investigacion que se plante
anteriormente, nos trazamos el siguiente objetivo general: Identificar las capacitaciones
para el personal que mejoraran la productividad del recurso humano CAS en la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el 2017.

El presente trabajo de investigacion realizada en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion en el afio 2017, donde mostraremos 6 capitulos:

Capitulo . Planteamiento del Problema; nos presenta la descripcion de la realidad
problematica, formulacion del problema, objetivos de la investigacion, justificacion de la
investigacion, delimitacion del estudio y la viabilidad del estudio.

Capitulo II: Marco tedrico; nos presenta antecedentes de la investigacion, bases teoricas,
bases filosoficas, definicion de términos basicos, hipétesis de la investigacion y la

operacionalizacion de la variable.

Capitulo I1l: Metodologia; nos presenta el disefio metodoldgico, la poblacion y muestra,

técnicas de recoleccion de datos y técnicas para el procesamiento de la informacion.

Capitulo IV: Resultados; nos presenta andlisis de resultados y contrastacion de hipotesis.



Capitulo V: Discusion; nos presenta la discusion de los resultados.

Capitulo VI: en este capitulo nos presenta las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad probleméatica

Las organizaciones son entes sociales Unicos e irrepetibles, conformadas por
individuos, creadas intencionalmente para la obtencion de determinados
objetivos 0 metas, mediante el trabajo humano y del usufructo de los recursos
materiales (Delgadillo, 2003, p.38).

Esta serie de relaciones entre sus componentes y es productiva cuando alcanza
sus metas, utilizando los recursos a un minimo costo (Robbins & Judge, 2009,
p.43).

Para conseguir sus metas y objetivos, los individuos se organizan como
sistemas de transformacion a fin de convertir unos medios o recursos en bienes
0 servicios. Por consiguiente, el leitmotiv de toda sociedad es satisfacer unas
necesidades o alcanzar unas metas, ya que, los hombres y-mujeres que la
conforman, sienten necesidades y buscan satisfacerlas mediante el acto social
de cooperacion y participacion, donde comparten unos fines o sistema de
valores (Parra, 2008, p.56).

Es importante mencionar que actualmente se puede observar el grado de
resistencia expresado por muchos funcionarios que integran las instituciones
publicas ante el actual cambio de administracion en nuestro pais, este generado
ante el desconocimiento de las nuevas propuestas de trabajo dadas por el
personal de nuevo ingreso o el temor ante los posibles cambios generados por
ellos, asi como los resultados al implementarlos. Ademas, es necesario resaltar

que en muchos casos existe la disposicion de los funcionarios que integran
1



estas instituciones de gobierno, para formar parte de estos “equipos” de trabajo;
pero es entendible que ante estos cambios, se requiere un proceso de acomodo,
orientacion y fortalecimiento del nivel de confianza, conocimiento de la
trayectoria de los funcionarios dentro de la administracion, su nivel de
preparacion y experiencia en las areas de trabajo, entre otras cosas. (Prendas,
2014)

Para estos casos, donde los factores que estan inmersos son seres humanos con
grandes cualidades, trayectoria laboral, intereses propios y deseos de crecer
dentro de la estructura organizacional y funcional de estas entidades publicas,
es necesario conformar equipos de trabajo que estén integrados por personas
con un alto nivel de conocimiento de la situacion existente, que permitan
disefiar en conjunto con personal de recién ingreso areas de trabajo alianzas
estratégicas encaminadas a un objetivo en comudn, donde puedan verse
enriquecidas ambas partes compartiendo los conocimientos existentes y las

nuevas tendencias de trabajo disefiadas.

El personal que existe dentro de cada una de estas instituciones publicas,
debe valorarse, apreciarse y resaltar el tiempo que ha ofrecido a cada una de
ellas, las altas autoridades deben comprender que la trayectoria de cada una de
estas personas dentro de cada una de ellas no puede ser reemplazada o
sustituida con cada cambio de administracion, las competencias desarrolladas
tienen valor adicional que enriquece estas areas de trabajo y no existen factores
de medicion comparables con esto. Es por esto que, ante la posicion y lugar
que debe ocupar todo funcionario publico con una trayectoria de labor
intachable, es merecedor del reconocimiento por el esfuerzo y la dedicacion
ofrecidos a una institucion gubernamental; dado que la mayoria es consciente
del compromiso que tienen de manera individual y con la administracion,
ademas del nivel de responsabilidad que tiene su labor ante el cumplimiento
de los planes nacionales; por esto, es necesario que se les demuestre ¢Cual es
su valor?y ¢Cual es su verdadera funcion dentro de cada una de estas

instancias?.



La universidad José Faustino Sanchez Carrion es una fuente de trabajo que
debe promover de manera constante la ideologia de un servicio de alta calidad,
de un trato cordial y de un desempefio expedito que cubra las necesidades de
las personas que requieren de ellos. ;Pero cudles son las tacticas para
logarlo? Para iniciar este trabajo es necesario: realizar una revision del nivel de
motivacion existente dentro de la institucién; también se requiere disefar
espacios de didlogo que promuevan la integracion de todos los miembros que
conforman estas areas de trabajo, estimular los trabajos en equipo y la
comunicacion abierta, entre otros. Donde los ingredientes necesarios para
fortalecer y enaltecer las labores de estos funcionarios y del personal en
general, no esta en las manos de una sola persona, esta en la dedicacion y la
disposicion de cada uno de ellos, sin dejar de lado que para lograrlo se requiere
el apoyo y la escucha de un superior quien deberd tener o trabajar para
desarrollar un liderazgo ejemplar que impulse este valor, el cual debera ser

fortificado de manera constante para alcanzar el nivel de satisfaccion integral.

1.2 _Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢Qué capacitaciones al personal mejoraran la productividad del recurso
humano CAS en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el
20177

1.2.2 Problemas especificos

e /CoOmo es el desarrollo del recurso humano CAS y su mejoramiento de la
productividad en términos de efectividad en la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrién en el 2017?

e /Como es el desarrollo del recurso humano CAS y su mejoramiento de la
productividad en términos de eficiencia en la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrién en el 2017?



1.3

e /Como es el desarrollo del recurso humano CAS y su mejoramiento de la
productividad en términos de calidad en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion en el 2017?

Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Identificar las capacitaciones para el personal que mejoraran la productividad
del recurso humano CAS en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez

Carrion en el 2017.

1.3.2 .Objetivos especificos

1.4

e Analizar el desarrollo del recurso humano CAS y su mejoramiento de la
productividad en términos de efectividad en la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion en el 2017.

e Analizar el desarrollo del recurso humano CAS y su mejoramiento de la
productividad en términos de eficiencia en la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carriéon en el 2017.

e Analizar el desarrollo del recurso humano CAS y su mejoramiento de la
productividad en términos de calidad en la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion en el 2017.

Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificacion teorica

Estudios generales han demostrado la importancia de la gestién y productividad que
generan los recursos humanos en todos los 6rganos institucionales de nuestro pais,
asi como la adecuada implantacion y gestion de los procesos que esta conlleva;

procesos que siendo llevados de la manera correcta promueven el mejoramiento en
4



el desempefio laboral de las personas que laboran en la institucion. Existen diversas
investigaciones en materia de gestion de talento humano que ponen hincapié en los
diferentes procesos y modelos. Dada la existencia de diversas teorias y modelos que
afirman la importancia de la gestion y productividad que generan los recursos
humanos, debe sefialar que cada institucion es (nica, porque tiene su propia
realidad, filosofia, forma de trabajo, estructura, presupuesto, etc. Lo cual le hace
distinto con respecto a otras y por lo tanto se debe de optar por la mejor forma de
gestionar al talento humano. Para realizar una buena gestion del recurso humano se
debe estudiar la realidad a través de la investigacion, a fin de desarrollar o adaptar
un modelo de gestién del recurso humano que permita no s6lo mejorar el
desempefio laboral integral sino dar un servicio de calidad, puesto que son las

personas quienes dan vida a las organizaciones (Reategui, 2016, pp.27-28).

1.4.2. Justificacion préctica

En nuestros dias, es facil comprobar el importante lugar que ocupa la ciencia
dentro del conjunto de todas las actividades sociales, a su vez poder mejorar los
diferentes recursos de su entorno, en especial el recurso humano. No existe ninguna
duda sobre el valor del conocimiento para el progreso de la sociedad. Por ello, la
ciencia es considerada como el fundamento méas firme y seguro para el
conocimiento de la productividad que puede generar el recurso humano en las
diferentes instituciones o empresas de nuestra sociedad, utilizando y dominando en
el mundo en donde vivimos. Asi, para algunos autores (Sarabia, 2009, pp.66-67) “la
caracteristica mas destacada de nuestro tiempo es la penetracion de la ciencia en
todas las actividades sociales para el mejoramiento y optimizando los recursos de
nuestra sociedad”. Ello es debido a que el hombre es capaz de reconocer mediante
la razdn la realidad en la que se encuentra para convivir mejor con ella. Cuando
hace uso de esta facultad que le es propia obtiene ideas o representaciones
conceptuales del mundo en que vive y que son la base de su actuacion y, por tanto,
de su presencia social. Sarabia Sanchez y otros autores afirman que “el

conocimiento cientifico posee una natural y radical significacion humana”.



1.5

1.4.3. Justificacion metodoldgica

La presente investigacion realizara un estudio de la mejora de la productividad
del recurso humano CAS en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, como un sistema compuesto por sus diferentes procesos como son: la
planificacion del recurso humano, la integracion que comprende los criterios para
las actividades de reclutar el personal, seleccionar al mas idoneo de acuerdo a las
necesidades y requerimientos de la institucion; asi como el desarrollo de personal
referido a la capacitacion y formacion que requieren.. Por lo tanto; mediante la
técnica de un cuestionario para cada variable podemaos aplicar el instrumento de la
encuesta de 31 items para la variable “X” y 26 items para la variable “Y”, y asi

poder medir la relacion entre estas dos variables.

Delimitaciones del estudio

1.5.1. Delimitacién espacial

A pesar de que este es un problema que afecta a las entidades del area de
recursos humanos en general, hemos optado por realizar este trabajo de
investigacion en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion de la
Region de Lima — Provincia, que atienden de forma intensiva los diferentes

servicios que cuenta dicha institucion de educacidn superior en nuestra region.

1.5.2. Delimitacion social

El grupo social objeto de estudio esta conformado por el personal CAS de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién en la provincia de Huaura de
la region Lima - Provincia, sin hacer ninguna diferenciacién de clase social y

profesional, con caracteristicas que se han descritos en los items anteriores.

1.5.3. Delimitacién temporal

El proyecto de investigacion, pretende determinar el mejoramiento de la
productividad del recurso humano CAS de la Universidad Nacional José Faustino
Séanchez Carrion, durante el 2017, donde se levantara la informacion tanto historico
como actual, antecedentes, bases teoricas y las teorias basadas en la produccion del

recurso humano.



1.6

1.5.4. Delimitacion conceptual

La propuesta que se presenta para el desarrollo de la productividad del recurso
humano CAS en estudio, esta dirigida a unificar e integrar conceptos, definiciones,
procedimientos, normas y estandares, flujo de informacion y comunicaciones, como
elementos esenciales para las consultas o transacciones econdmicas y la calidad del

servicio institucional.

Viabilidad del estudio

El Proyecto relne caracteristicas, condiciones técnicas y operativas que aseguran el
cumplimiento de los objetivos de la investigacion. Las etapas de la investigacion y sus
componentes que lo conforman estdn enmarcados dentro del contexto del presupuesto
y cronograma, que trata de consolidar sus procesos y etapas de investigacion; ya
iniciado con su Primera etapa, recoge las experiencias de los usuarios, las aspiraciones

de las comunidades y la priorizacidn de necesidades del personal CAS en estudio.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Lopez, J. (2016) en su investigacion titulada “Mejoramiento de la productividad del
capital humano en las empresas de tecnologias de informacion”, en la Universidad
Complutense de Madrid de Espafia; para optar el grado de Doctor en Ciencias de la
informacion, nos menciona: El objetivo mejorar la productividad del capital humano ;
contribuir, en una pequefia parte, a las crecientes investigaciones que, en los Gltimos afios,
se vienen realizando en el campo de los recursos humanos y de las empresas de tecnologias
de informacién. A nuestro juicio, la eleccion de este tema como objeto de la investigacion
retine los tres tipos de interés que debe reunir todo trabajo de estas caracteristicas
(Cientifico, Profesional y general) Material y Método: La variable estudiada, dependiente,
ha sido la empresa informativa. Respecto a ella, se pueden considerar como variables
independientes, ya que hemos necesitado estudiar su influencia y relaciones con la misma,
la Economia, el Derecho, la Psicologia y la Teoria de la Informacion. Conclusion:
Constituir un medio para que los trabajadores de las empresas de tecnologias de
informacidn conozcan la importancia de la labor que realizan en el seno de las mismas y su
repercusion social. Ofrecer un instrumento de trabajo que ayude a los directivos de las
empresas tecnologias de informacion a tomar decisiones mas racionales con respecto a su
linea de actuacion para conseguir una mayor productividad, lo que dependera del capital
humano. (pp. 12-14)



Carrasco, M. (2014) en su investigacion titulada “Implementacion y mejora del area de
recurso humano en la Cerveceria Kunstmann”, en la Universidad Austral de Chile; para
optar el grado de Doctor en Administracion, nos menciona: El objetivo de la investigacion
es mejorar el manejo y técnicas aplicadas en el recurso humano de La Cerveceria
Kunstmann y en funcion de los resultados obtenidos disefiar una propuesta que permita la
gestion de éstos en la Empresa. Método: El instrumento fue elaborado en base a la
informacidn recopilada en diversos sitios web y por medio del conocimiento adquirido en
terreno de la organizacion. La ejecucion de la entrevista estuvo a cargo de la Srta. Karla
Ramirez quien no tiene relacion alguna con la organizacién. Esta fue realizada en las
dependencias de La Cerveceria, designandose una oficina que estuviera libre de elementos
distractores Resultados: En general, los resultados demuestran el estado operativo,
conductual y de expectativas del personal, situacién que permite evaluar cualitativamente
el clima laboral y fundamentalmente diagnostica las necesidades de formacion de
competencias laborales. Conclusion: La Cerveceria Kunstmann es una empresa de caracter
turistico, su imagen y marca se encuentran muy posicionadas en el mercado valdiviano de
la restauracion. Debido al aumento de demanda provocado por su éxito comercial ha sido
necesaria su expansion y contratacion de un mayor numero de los recursos humanos (pp.
11-12).

Garcés, J. (2015) en su investigacion titulada “Plan de mejoramiento de la gestién
administrativa, operativa y contable de los recursos humanos en el restaurante y comidas
rapidas”, en la Universidad Auténoma de Occidente de Colombia; para optar el grado de
Maestro en Mercadeo y Negocios Internacionales, nos menciona: El objetivo general de
este proyecto es plantear una propuesta para mejorar la gestion administrativa, operativa y
contable de los recursos humanos en los restaurantes de comidas rapidas; para lograr este
propdsito se plantearon como objetivos. especificos, describir la gestion, evaluarla y
plantear soluciones relacionadas con la calidad y el mejoramiento del manejo
administrativo del restaurante. El tipo de estudio que se llevé a cabo es el analisis donde se
evaluaron los factores relevantes sobre el tema, también el método descriptivo puesto que
se presentaron los principales aspectos relacionados con la gestion a analizar. Las fuentes
primarias de informacion fueron las personas involucradas: el gerente del negocio,
personal de cocina, clientes del restaurante; a los cuales se les aplic6 un instrumento

predisefiado para evaluar al establecimiento en cuanto a gestion de calidad. Las fuentes
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secundarias que se utilizaron en el estudio del proyecto fueron: Internet, bibliotecas, libros,
revistas, gremios, periodicos y ayudas audiovisuales. (pp. 12-14)

2.1.2 Investigaciones nacionales

Paredes, L. (2016) en su investigacion titulada “Gestion del recurso humano y su
relacion con el desempefio laboral en el personal CAS de la Municipalidad de Pacucha,
en el afio 2015, en la Universidad Nacional José Maria Arguedas de Andahuaylas; nos
menciona: El presente trabajo de investigacion tiene por finalidad determinar la
relacion existente entre la Gestion del Recurso Humano y el desempefio laboral del
personal CAS en la municipalidad de Pacucha, 2015. Se encuest a 55 trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Pacucha, provincia de Andahuaylas, con el propdsito de
conocer su. opinion acerca de la Gestion del Recurso Humano; del mismo modo se
realiz6 la evaluacion de desempefio para determinar el nivel de desempefio del personal.
Los resultados obtenidos fueron analizados estadisticamente a través del aplicativo
SPSS 21, obteniendo el coeficiente de correlacion de Spearman. El 48.6% de los
trabajadores manifiestan que la municipalidad si realiza la planificacion de personal; el
45.7% de los trabajadores menciona que solo algunas veces se aplican los programas
de personal. Las pruebas de desempefio muestran que el 34.3% de trabajadores se
desempefia de forma regular. Un factor importante de ello es el apoyo y
acompafamiento que realizan los jefes de area y jefe de personal a los trabajadores. El
coeficiente de correlacion Rho de Spearman presenta un valor de 0.552,
determinandose por consecuencia una correlacion significativa positiva débil entre la

Gestion del Recurso Humano y el desempefio laboral. (p.13)

Bague, M. (2014) en su investigacion titulada “Modelo de gestion organizacional
orientado a la mejora del rendimiento del talento humano en las empresas hoteleras de
la zona sur de la provincia de Manabi”, en la Universidad Privada Antenor Orrego de
Trujillo Andahuaylas; nos menciona: La presente investigacion tiene como objetivo
“Analizar la incidencia del modelo de gestion organizacional en el rendimiento del
talento humano en las empresas hoteleras de la Zona sur de Manabi”; para ello la
metodologia empleada fue de tipo cuasi-experimental, lo que permitié la aplicacion de
instrumentos de encuesta y entrevista; con lo cual se pudo obtener valiosas

conclusiones, entre las cuales se destaca que un nuevo modelo de gestion
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organizacional posibilitara un incremento en el rendimiento del talento humano; que en
la empresa hotelera no se encuentra definida claramente la asignacion de puestos.
Producto de esto fue posible desarrollar una propuesta de fortalecimiento a la
organizacion administrativa orienta a la mejora del rendimiento del talento humano, la
misma que se concreto en el disefio de un modelo de gestién por competencia y que se
presenta al final del presente documento (p.10).

Reategui, C. (2016) en su trabajo de investigacion titulado: ““La gestion
administrativa y productividad en el Poder Judicial: caso médulo penal de Moyobamba,
20167, en la Universidad Cesar Vallejo de Tarapoto; nos menciona: La presente
investigacion denominada “La gestion administrativa y productividad en el Poder
Judicial: caso Modulo penal de Moyobamba, 2016, tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la gestion administrativa y productividad del poder judicial
en el mdédulo penal de Moyobamba, periodo 2016; es asi que se plantea como hipétesis
la existencia de una relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
productividad del poder judicial caso Modulo Penal de Moyobamba, periodo 2016. Se
tiene que la presente tesis es de tipo no experimental, donde se aplicd cuestionario de
preguntas a una muestra de 36 colaboradores, luego de ello se expresé en tablas,
graficos y formulas estadisticas, en ello se aprecia que las actividades de gestion
administrativas mas frecuente en el Poder Judicial: caso Modulo penal de Moyobamba-
2016, es el regular con 58.33%, que significa que la gestion administrativa funciona en
condiciones que permiten ver regularidad en la planeacion, la organizacion y la
direccion, pero que aun no llega un nivel alto u 6ptimo. En ese sentido se realiz6 la

contrastacion de hipétesis que llevo a concluir que existe relacion entre variables objeto
del presente estudio debido a que el x?(11.81) es mayor que el valor tabular x (9.49),

es decir, se rechaza a hipotesis nula, por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna que dice
que La Gestién administrativa y la Productividad del Poder Judicial no son

independientes. Es decir, estan asociadas (p.12).
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2.2

Bases tedricas

2.2.1. Productividad

La productividad de la organizacion es el primer objetivo de los directivos y su
responsabilidad (Robbins & Judge, 2009). Los recursos son administrados por las
personas, quienes ponen todos sus esfuerzos para producir bienes y servicios en
forma eficiente, mejorando dicha produccion cada vez mas, por lo que toda
intervencion para mejorar la productividad en la organizacion tiene su génesis en las
personas (Singh, 2008). Las personas forman parte de una organizacion cuando su
actividad en ésta contribuye directa o indirectamente, a alcanzar sus propias metas
personales, bien sea material o inmaterial (Vroom & Deci, 2002; Parra, 2008). De
acuerdo con Vroom, citado por Chiavenato (2009), son “tres los factores que
determinan la motivacion de una persona para producir”: los objetivos individuales,
la relacion percibida entre la alta productividad y la consecucion de los objetivos
individuales, y la percepcion de la capacidad personal de influir en el propio nivel de
productividad (Chiavenato, 2009, p.252).

Asimismo, las personas con sus acciones procuran alcanzar unos determinados
objetivos o fines que son importantes para ellas, uno de estos fines es la actividad
econdémica, que representa una parte muy importante en la vida social de todo
individuo (Perea, 2006, p.28).

Por otra parte, la organizacion debe conciliar las necesidades y deseos de las
personas como seres individuales y las necesidades y deseos de los grupos, con las
necesidades y expectativas organizacionales. Esto lo logra, coordinado a grupos y a
individuos, a fin de obtener la colaboracion y la eficacia requerida. Asimismo, las
personas en una organizacion tienen comportamientos individuales y grupales, por lo
que obtienen resultados individuales y como grupo. Por lo tanto, las personas
trabajando individualmente obtienen un resultado o productividad individual, cuya
suma no necesariamente serd igual a la obtenida por el grupo. Por esta razon, la
productividad del factor humano es un elemento clave para el logro de los objetivos
de las organizaciones, de su desempefio econémico y para su permanencia en el

tiempo, por lo que la calidad de su recurso humano, los sistemas de trabajo, las
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politicas de la organizacion y su cultura son vitales para su sostenimiento y mejora
(Marchant, 2006; Quijano, 2006).

Por lo tanto los lideres de la organizacion deben identificar esos factores que
impulsan a los individuos a ser mas eficientes y productivos (Jones & Chung, 2006).
Al respecto, Tolentino (2004) sugiere que la productividad es el resultado de la
armonia y articulacion entre la tecnologia, los recursos humanos, la organizacion y
los sistemas, gerenciados o administrados por las personas o eficacia, siempre que se
consiga la combinacién optima o-equilibrada de los recursos o eficiencia (Delgadillo,
2003). La productividad puede considerarse entonces como la medida global del
desempefio de una organizacion. Desde el punto de vista gerencial, la productividad
es entendida como la razon output/input, por lo que es una variable orientada a
resultados y esta en funcidn de la conducta de los trabajadores y de otros aspectos
ajenos al entorno de trabajo (Ferndndez & Sanchez, 1997). Otros autores han
sefialado el enfoque sistémico de la productividad y la influencia de las personas en
ésta, por lo que, la productividad de una organizacion estd afectada por ciertas
caracteristicas y comportamientos del individuo, en la cual estdn inmersos procesos

psicoldgicos y psicosociales (Charles, 2001, p.65)

Estos procesos son importantes en el trabajo, ya que influyen en el desempefio de
los individuos y de los grupos, lo cual incide en la productividad del grupo o
colectivo y de la organizacion en su conjunto (Robbins & Judge, 2009). De estas
definiciones se desprende que son las personas, quienes en el ejercicio de su voluntad,
toman las decisiones, con base a sus capacidades, para disponer de los medios o
recursos, en funcion de generar resultados, bien sea en términos de bienes o de
servicios. De acuerdo con los planteamientos anteriores, se hace necesario cambiar la
perspectiva tradicional para definir la productividad, ya que consideran al factor
humano como recurso, es decir, asumen al ser humano como insumo y no como el
actor principal que maneja los recursos disponibles, reaccionando de acuerdo a los

procesos psicoldgicos y psicosociales que experimenta al actuar en sociedad. (p.89)
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Dimensiones humanas

Tal como se ha sefialado en la revision de la literatura, numerosos autores han
sugerido la relacién e influencia que ejerce el factor humano en la productividad y el
desempefio de las organizaciones, dicha influencia implica procesos psicoldgicos y
psicosociales que son complejos de cuantificar (Robbins & Judge, 2009).
Coincidiendo con esta afirmacion sefialan que el hecho productivo requiere de la
participacion de las personas, de una permanente relacion social laboral, lo cual
indica que en su realizacion estan. presentes unos componentes psicoldgicos y
psicosociales. Este hecho implica aspectos tanto objetivos, como subjetivos (Quijano,
2006). De tal manera que para quienes toman las decisiones y lideran la organizacion
es de gran importancia conocer que es lo que induce al hombre a la accidn, a trabajar
de forma entusiasta y sostenida en la organizacion, para satisfacer sus deseos,
intereses y expectativas individuales; a asociarse con otros que también tienen deseos,
intereses y expectativas individuales, conformando grupos, y méas aun, satisfacer los
objetivos de la organizacion. Identificamos entonces dos dimensiones de la actuacion
de las personas al actuar individualmente o como parte de un grupo en la
organizacion, que inciden en la productividad: una dimensién psicoldgica y una

dimension psicosocial. (p.78)

Dimensién psicoldgica

Referida a la persona con necesidades individuales que satisfacer, con un
prop6sito, que involucra todos los procesos psicoldgicos que se dan en la interioridad
del individuo, producto de su historia, sus necesidades y expectativas. Los procesos
individuales tienen inherencia en el bienestar, la satisfaccion, la motivacion para el
trabajo y la vinculacion a la organizacion y en su actitud hacia el aprendizaje y el
cambio (Romero-Buj, 2010). Entre los aspectos psicologicos los mas significativos e
importantes en el comportamiento de las personas en la organizacion se encuentran:
autoeficacia, percepcion de equidad, claridad del rol, conflicto del rol, sobrecarga de
trabajo, instrumentalidad, conciencia de resultados, conciencia de responsabilidad
sobre los resultados, conciencia de significacion del trabajo, percepcion de apoyo
social (Quijano, 2006). Estos procesos psicoldgicos activan en los individuos la

motivacién, la satisfaccion, la participacion, la identificacion, el compromiso e
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implicacion y configuran sus competencias, las cuales van a incidir en su desempefio
individual (p.42).

Dimension psicosocial

Referida a la actuacion de las personas cuando se asocian con otros, para
satisfacer necesidades comunes, involucra los procesos psicosociales que se dan en
las personas, al interactuar entre ellas. Los procesos psicosociales tienen vinculacion
con el desempefio grupal o colectivo y el comportamiento humano en la organizacion,
tales como el clima organizacional, el liderazgo y la cultura corporativa. Estos
procesos tienen que ver con los fendbmenos intragrupales que se producen dentro de
los grupos de trabajo, asi como los intergrupales, que se producen entre grupos.
Ambos fendmenos afectan negativa o positivamente a la organizacion y por ende su
desempefio (Romero-Buj, 2008). Asimismo, en la organizacion, se manifiestan
procesos que afectan o inciden en los individuos y en los grupos, y estan

determinados por su marco estratégico (p.51).

Entre los aspectos psicosociales sefialados por Quijano (2006) se encuentran: la
cultura organizativa, el cambio organizacional, el liderazgo, el nivel de desarrollo
grupal, la participacién, el poder, el conflicto, la toma de decisiones, los procesos de

negociacion y el clima organizacional (p.68).

Factores humanos que inciden en la productividad

Diversos autores consultados, identifican varios factores referidos a las personas,
que contribuyen con la productividad, como son la motivacién (Oluseyi & Hammed,
2009), la satisfaccion laboral, la participacion, el aprendizaje y la formacién (Garrido,
2007) las competencias, el trabajo en equipo, el estrés y el burn-out, el clima
organizacional, el liderazgo y estilo gerencial, la cultura organizacional, la
capacitacion y las recompensas, la colaboracién, la comunicacion, los habitos de
trabajo, las actitudes y sentimientos, la toma de decisiones, la solucién de conflictos,
la ergonomia, el compromiso, entre otras. De acuerdo con un estudio empirico
realizado por Monroy y Nufez (2010), los factores humanos pueden clasificarse
como factores individuales, factores grupales y factores organizacionales. En dicho

estudio se establecieron relaciones causales entre estos factores. Para realizar el
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estudio se adaptaron las preguntas del cuestionario de eficacia organizacional
(Cuestionario EFO) propuesto por Fernandez y Rios (1997), a fin de ajustarlas al
objetivo de la consulta, que pretendia establecer los criterios que a juicio de los
consultados se corresponden con factores humanos que inciden en la productividad,
y si corresponden a la actuacion de la persona como individuo o como grupo que
interactla en la organizacion. Los hallazgos de este trabajo (Cequea et al., 2010)
permitieron seleccionar los factores a estudiar con mayor profundidad a efectos de la

presente investigacion.

Partiendo de este estudio se pretende establecer las relaciones causales entre los
factores seleccionados como factores humanos de alto impacto en la productividad
utilizando el Andlisis Factorial, a fin de determinar las contribuciones de cada uno de
estos factores. De acuerdo con Quijano (2006), la dimensién psicoldgica configura
los factores individuales y la dimension psicosocial configura los factores grupales y
organizacionales y tienen que ver con la actuacion de las personas como individuos o
como partes de un grupo, que interactian en la organizacion. Los factores
organizacionales a su vez proveen a las personas (individuos o grupos), de la razon
de ser de la asociacion (organizacion), la estructura, el conjunto de simbolos
compartidos y la vision inspiradora. Los factores mencionados se manifiestan en los
individuos (factores individuales) y en los grupos (factores grupales), cuando
interaccionan en la organizacion y dependen de los procesos psicolégicos y
psicosociales que tengan lugar en dichas interacciones. Esto procesos tienen
repercusion en la consecucion de los objetivos estratégicos de la organizacion
(efectividad organizativa). Ademas marcan la vida laboral y profesional de los
individuos y de los grupos, y afectan a todos los aspectos de la vida organizativa.
Estos procesos aparecen a partir de las decisiones tomadas por la organizacion, y
generan siempre un impacto, positivo o negativo, en las personas que trabajan y la

conforman, tanto en los individuos como en los grupos. (pp. 98-99)

Factores Individuales
e Motivacién
La motivacion se refiere a la energia y el esfuerzo puestos para satisfacer un deseo
0 meta. El empefio puesto en la consecucién del objetivo dependera de la intensidad
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y del tiempo en que se manifiesten las necesidades en los individuos (Robbins &
Judge, 2009). Por su parte, los trabajadores buscaran satisfacerlas, y por otro lado,
los gerentes tendran como objetivo motivar a la gente e inducirlos a comportarse de
la forma que las organizaciones desean. Numerosos estudios empiricos apoyados en
trabajos de McClellan y colaboradores en la década de los setenta y de VVroom en la
década de los sesenta, citados por Duarte (2006), han encontrado la relacion o
influencia de la motivacion sobre los resultados de la organizacion y en la
productividad. Sus aportaciones sefialan que la necesidad de logro es diferente en
cada ser humano, aparece cuando el individuo es consciente de que puede influir en
el resultado y éste satisface sus expectativas (Robbins & Judge, 2009; Singh, 2009;
Parkin, Tutesigensi, & Buyukalp, 2009; Oluseyi & Hammed, 2009; Ugah, 2008;
Duarte, 2006; Robinson, 2004; Locke, 2004). Por lo tanto, cuando una persona es
exitosa, desarrolla una fuerza que le empuja a destacar, a hacer las cosas con
excelencia, a ser el mejor en lo que hace, por el mero hecho de la satisfaccion del

logro y la realizacion.

e Satisfaccion laboral
La satisfaccion laboral es un constructo complejo de definir y frecuentemente
medido como una actitud global de un empleado hacia su trabajo. En la actualidad no
se dispone de una definicion unanimemente aceptada y diversos autores la han
definido desde varias perspectivas. De acuerdo con Robbins y Judge (2009) y Locke
(2004) la satisfaccidn laboral es un estado afectivo y emocional positivo, producto de
la percepcién subjetiva, que es el resultado del trabajo que se realiza o de las
experiencias -que vivimos al realizarlo. También, la satisfaccion laboral es
considerada como una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona
hacia su situacion de trabajo. Dichas actitudes pueden estar referidas hacia el trabajo
en general o hacia areas especificas del mismo y es dinamica (Robbins & Judge,
2009). La satisfaccion laboral es vista como un proceso de retroalimentacion entre
las expectativas de los individuos, su desempefio y la compensacién que recibe.
Entonces, la satisfaccion laboral estard determinada por las diferencias y
discrepancias entre las expectativas del trabajador, sus logros y las recompensas que
le brinda la organizacion. En relacion a los factores que determinan la satisfaccion
laboral, Diego, Diego y Olivar (2001) distinguen dos; los no personales (fuera del
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control de los trabajadores, tales como el salario y la cultura organizacional, entre
otros), y los personales (caracteristicas sicoldgicas, sociologicas y culturales del
propio individuo, tales como la motivacion, la implicacion en el trabajo, el

compromiso con la organizacion, la participacion, entre otras) (pp. 52-53).

e Identificacion, compromiso e implicacion

Diversos autores han sefialado que la implicacion en el trabajo, el compromiso
organizacional y la identificacion con la organizacion son conceptos psicologicos
considerados como dimensiones de actitudes hacia el trabajo y tienen especial
relevancia para la organizacion, ya que influyen en la conducta del individuo y en
consecuencia afectan a la productividad y el desempefio de las organizaciones
(Guerrero & Puerto, 2007). La identificacion con el trabajo tiene que ver con la
identificacion psicoldgica de la persona con su trabajo, o la importancia que le da la
persona a su trabajo para su auto-imagen, es el grado en que la persona valora la
actividad como importante. Por lo tanto, el empleado que muestra un alto nivel de
implicacion toma en serio su trabajo y sus sentimientos se ven afectados por sus

experiencias en el mismo (Muchinsky, 2006, p.84).

e Competencias
En opinidon de Garcia y Leal (2008), el talento humano en la empresa promueve la
circulacién del conocimiento, el fluir de las ideas y la satisfaccion del cliente. Por lo
tanto, la mayor parte del valor de la empresa se encuentra en su capital intelectual, y
es imprescindible la actualizacion permanente de habilidades y conocimientos, la
formacion y educacion continua, asi como la evaluacion constante de las personas.
Caballero y Blanco (2007), sefialan al respecto que es necesario identificar aquellas
competencias que doten al trabajador de una mayor eficacia laboral. La principal
preocupacion de la organizacion sera la de incrementar las competencias tendentes a
fomentar comportamientos que generan un desempefio exitoso en el puesto de
trabajo, ya que la educacion y la formacion pueden contribuir a la mejora de la
productividad y a una mayor participacion de la fuerza laboral. Las competencias
estan definidas como las caracteristicas intrinsecas de las personas o conjunto de
aptitudes, rasgos de personalidad y conocimientos responsables de producir un
rendimiento eficiente en el trabajo y en consecuencia alcanzar los objetivos de la
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organizacion. Las competencias integran los conocimientos y las aptitudes técnicas e

interpersonales del individuo (pp.134-135)

Factores Grupales
e Cohesion

La cohesion es un constructo multidimensional y dinamico, entendido como el
conjunto de fuerzas que llevan a los individuos a permanecer en grupo y es
importante porque se ha descubierto que esta relacionado con la productividad de los
grupos y equipos de trabajo. Ademas, es un vehiculo excelente para el proceso de
toma de decisiones (Robbins & Judge, 2009). Al respecto Picazo, Zornoza y Peir6
(2009) sefalan, que la cohesion debe ser abordada desde una perspectiva grupal y la
refieren como un proceso dinamico que se refleja en la tendencia del grupo a
mantenerse y permanecer unido en la busqueda de sus objetivos o para satisfacer las
necesidades afectivas de los miembros. En conclusion, la cohesion es un fendomeno
de dimension psicosocial que se manifiesta en los grupos, y de acuerdo con los
autores revisados, mantiene a los individuos unidos y vinculados afectivamente, en la
consecucion de objetivos comunes. Una fuerte cohesidn, también denominada nivel
de desarrollo grupal, permite a los individuos que forman parte de los grupos ser mas

eficientes y productivos (pp. 71-72).

e Participacion
La participacion de los trabajadores ha sido conceptualizada de diversas formas,
bien como un modo de comportamiento, o como el resultado de la reconduccion de
energia dentro de la organizacion, y como una estructura institucional. Pefia y
Hernandez (2007), en un estudio realizado en 48 organizaciones pertenecientes al
sector Financiero y de la Economia Social, sefialan que la participacion de los
trabajadores esta relacionada con su intervencion en la toma de decisiones, y los
mecanismos de la organizacion para incorporar las percepciones y sugerencias, lo
cual incrementa la satisfaccion del personal y su productividad. Mediante la
participacion las personas en la organizacion se sienten integradas a los procesos de
toma de decisiones de la organizacion. Este postulado coincide con los emitidos por
Maslow, quien veia en la participacién la manera en que los miembros de la
organizacion pudieran alcanzar sus niveles de necesidades superiores. Teniendo en
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cuenta las aportaciones de Vroom, McClelland y Maslow, se deprende que los
trabajadores con una motivacion elevada tiendan a interesarse en los motivadores ya
que quisieran participar mas activamente en las actividades de la organizacion y de

recibir una respuesta de su desempefio. (pp.67-68)

e Conflicto

Por conflicto se entiende aquella situacion en la que dos o més partes estan en
desacuerdo entre si. El conflicto es natural en las organizaciones, puesto que las
mismas estan conformadas por personas con necesidades e intereses diversos y
grupos que también tiene sus necesidades y expectativas. Por otro lado la
organizacion también tiene sus objetivos, la conciliacion de estas necesidades,
expectativas e intereses diversos da lugar al conflicto. El conflicto es visto como un
proceso que se manifiesta cuando un individuo o un grupo perciben diferencias o
divergencias entre su o sus intereses individuales o grupales y los intereses de otros
individuos o grupos, relacionadas con las tareas o con las relaciones socio-afectivas
(Robbins & Judge, 2009). Teniendo en cuenta que una organizacion se concibe como
un sistema abierto en el que naturalmente se presentan interacciones y procesos a lo
interno, e intercambios de informacion y recursos con el medio externo, el conflicto
serfa el grado de desorden o entropia que se manifiesta en el sistema. La
organizacion tenderd a corregir el conflicto, dicha correccién llevara a que se
instituya un orden superior, en consecuencia el sistema se adaptara a las condiciones

del medio y a sus propias dindmicas internas (pp. 69-70).

El conflicto no necesariamente esta relacionado con un bajo desempefio del grupo
y de la organizacion, ya que puede ser destructivo-o constructivo, dependiendo de si
contribuye a evitar el estancamiento, estimular la creatividad, incentivar la relajacion
de tensiones e impulsar cambios. En este sentido la negociacion es fundamental
como dinamica de los grupos y de la organizacion para manejar el conflicto. Un
arreglo integrado arrojara resultados que satisfagan a las partes involucradas, lo cual

fomentara relaciones mas fuertes y duraderas (Robbins & Judge, 2009).
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Factores Organizacionales

e Cultura organizacional

Por cultura organizacional se entiende al conjunto de patrones de conductas
adquiridas en la organizacion, que son caracteristicas de sus miembros. Incluye los
principios, politicas, procedimientos, valores, esquemas de autoridad vy
responsabilidad, actitud frente a los cambios tecnoldgicos, entre otras. Esta
conformada por rutinas, normas, comportamientos y rituales que le da significado a

la actuacion de las personas en ese contexto organizacional (Alvarez, 2006).

La cultura de trabajo existente en la organizacion refleja un conjunto de simbolos
y significados compartidos entre el personal o presunciones bésicas inventadas,
descubiertas o desarrolladas por un grupo, que los mantiene unidos y concentrados
en un objetivo comin y que distingue a la organizacion de las demas (Robbins &
Judge, 2009; Alvarez, 2006). Este hecho facilita la asociacion, el control, la
alineacion entre las metas de las personas y las de la organizacién, coordinado y

fomentado por las estrategias y politicas de la organizacion (p.48).

Sin embargo, aunque hay un consenso en cuanto al cardcter simbdlico de las
relaciones que rigen el comportamiento en una organizacion, no existe un acuerdo
con relacién del concepto de cultura organizacional, producto de los diferentes

enfoques con que se han estudiado las organizaciones (Alvarez, 2006).

e Liderazgo
El liderazgo en la organizacion es responsable de formular el futuro deseado y
establecer las guias para lograrlo, definiendo el marco estratégico del cual se deriva
la planificacién, considerando las caracteristicas del entorno, la actuacién pasada de
la organizacion y sus propdsitos a futuro, inspirando e influyendo en los individuos y
en los grupos, para alcanzar el éxito (Robbins & Judge, 2009). Teniendo en cuenta
las aportaciones de McClelland (1989) el poder es una forma de influir en las demas
personas, en su comportamiento, valores, sentimientos, entre otros. Al respecto,
Robbins y Judge (2009) sefialan que el poder del experto es la forma mas
conveniente de liderazgo. El buen lider es aquel que es capaz de motivar a sus
21



trabajadores a un méximo de produccion y eficiencia. Un hombre sin embargo, sélo
da lo que tiene. Para poder motivar, un lider eficaz debe saber lo que es un motivador
y cémo usarlo, debe modelar con su conducta ética, estimulando la confianza con

una comunicacion abierta (p.156).

e Clima organizacional

Se trata de un constructo o concepto multidimensional (Tracey & Tews, 2005), en
él se pone atencidn a variables y factores internos de la organizacion que afectan el
comportamiento de los individuos en la organizacion; su aproximaciéon a estas
variables es a través de las percepciones que los individuos tienen de ellas. A este
respecto, Guerrero y Puerto (2007) sefialan que el clima organizacional es el
conjunto de percepciones con relacion a la politica y procedimientos, formales e
informales, que caracteriza a la organizacion e influye en el comportamiento de las
personas. La percepcion positiva del clima organizacional facilitaria que se genere el
compromiso con algo superior al interés personal, generaria estabilidad en el
individuo, compromiso con la organizacion, lo cual le permitird sentirse a gusto con
su trabajo, ser mas productivo, recibir recompensas y reconocimientos por las

aportaciones y por el uso del conocimiento organizacional (Marchant, 2006).

El clima y la cultura organizacional son elementos estrechamente ligados. Lograr
que estos guarden estados positivos, y en su caso, contengan los valores y las
creencias correctas, enfilados hacia una tendencia de mejora continua son y deben ser
asuntos que requieren una evaluacién permanente para que cuando la organizacion,
se salga de ‘rumbo, podamos nuevamente reorientarla efectivamente. El clima
organizacional es determinante en la forma que toma las decisiones una organizacion
y en las relaciones que se desarrollan en su interior. Un buen clima o un mal clima
organizacional, tendrd consecuencias positivas 0 negativas para la organizacion, y
estaran determinadas por la percepcion que los miembros tienen de lo que sucede en
la organizacion (Venutolo, 2009). Entre las consecuencias positivas, podemos
nombrar: logro, afiliacion, poder, productividad, baja rotacion, satisfaccion,
adaptacion, innovacion. Mientras que entre las consecuencias negativas, podemos
sefialar: inadaptacion, alta rotacion, absentismo, poca innovacion, baja productividad.
El clima organizacional entonces es la forma en cémo los individuos perciben el
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entorno laboral en su totalidad. Son las percepciones compartidas por los miembros
de una organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico en que éste se da, aspectos
estructurales de la organizacion, las relaciones interpersonales que tienen lugar en

torno a él y las diversas regulaciones formales que afectan a dicho trabajo.(p.79)

2.2.2. Recurso Humano

Existen diversas manifestaciones que permiten observar que el mundo
experimenta drasticas transformaciones. La humanidad vive un proceso de cambio
que deja atras una sociedad -industrial para abrir paso a una sociedad del
conocimiento. Sin embargo, parece claro que las organizaciones y empresas tienden
a orientarse hacia los servicios y las informaciones, incrementando sus niveles de
complejidad y tamafio, enfrentando un entorno global altamente hostil y competitivo.
Por otra parte, disponen de una fuerza de trabajo con un creciente nivel cultural y
educacional, con una importante y necesaria presencia de la mujer en todos los
niveles de las empresas. Hay clientes y usuarios cada vez mas conscientes de sus
derechos, dispuestos a exigir la responsabilidad social de las organizaciones.
Adicionalmente los clientes internos demandan mayor calidad de vida laboral,
condicionando sus respuestas a las politicas y sistemas de estimulacién, a la
satisfaccion laboral obtenida por las recompensas recibidas de la empresa. Hoy
resulta dificil encontrar a responsables de la gestion de organizaciones, cualesquiera
que sean los objetivos de éstas, que no afirmen el papel relevante que tienen las
personas en el desarrollo y éxito de las mismas. Los factores de competitividad
organizativa son, en gran medida, factores vinculados a los recursos humanos, a sus
habilidades, destrezas, competencias, etc. Todo ello ha hecho que el interés por la
gestion de los recursos ‘humanos haya crecido y que cada vez se demanden
especialistas en esta area. El voluntarismo ha dado paso a una profesionalizacion y

especializacion funcional. (Montes et al., 2006, pp. 92-93).

2.2.2.1. Evolucion historica de los Recursos Humanos

Administracion cientifica. Frederick Winslow Taylor (1856 -1915), es considerado
padre de los principios de la organizacion cientifica del trabajo. “El Taylorismo es un

sistema que tiende a aumentar la productividad del trabajo en las fabricas, mediante
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la simplificacion de los procesos, la eliminacion de los tiempos, mediante un

cronometraje riguroso y una seleccion de personal adecuada” (Montes & Gonzales,

2006).

El taylorismo se preocup6 también por el ambiente laboral; donde se consideraba
aspectos como la luz, grado de iluminacion, la humedad, temperatura y otros

aspectos del ambiente, los cuales pudieran influir en la productividad de las personas.

Relaciones Humanas. Elton Mayo (1880 — 1949) y colaboradores, pertenecientes a
la escuela humanistica de la administracién en EE.UU. realizo el experimento de
Hawthorne — de Western Electric, donde se organiz6 en dos grupos a los
trabajadores: grupos experimentales (quienes eran sometidos a diferentes pruebas) y
grupos de control (quienes no eran sometidos a ninguna prueba, y realizaban el
trabajo rutinario).

Segun el modelo de las relaciones humanas no son los incentivos dinerarios los
gue mejoran el desempefio de los trabajadores, sino que es el orgullo de grupo vy el
trato de favor y atencion por parte de los responsables lo que aumenta la motivacion
de los trabajadores y se refleja en una mejora de la productividad. (Montes et al.,
2006)

Modelo de Recursos humanos (RR.HH) (1960). EI modelo de recursos humanos
considera que la satisfaccion en el trabajo tiene una influencia clara en el buen
funcionamiento de la organizacion, por lo tanto, las empresas deben tener en cuenta
los incentivos o motivadores de personal y aplicarlos a sus politicas de gestion de

recursos humanos. (Montes et al., 2006)

En este modelo se afirma que las personas tienen diferentes necesidades, las
cuales deben de ser satisfechas, y solo asi las personas pueden mejorar en sus
actividades, llegar a desarrollarse tanto profesionalmente como personalmente. Entre
el mas conocido se tiene la Piramide de Necesidades de Maslow. (Montes et al.,
2006).
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Figura 1: Pirdmide de las necesidades de Maslow
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Teoria de los factores de Frederick Herzberg (1923 — 2000). La teoria de factores
considera que el desempefio de las personas se ve influida por dos tipos de factores
que explican la motivacién: 1) factores motivadores (Nivel de responsabilidad,
promocion, logro, etc.) y 2) factores de higiene (Salario, condiciones laborales, etc.).
(Montes et al., 2006).

Modelo de la organizacion que aprende. EI modelo de la organizacion que aprende
supone un nuevo paradigma de los recursos humanos en el que el capital humano
genera valor afadido a la empresa. El trabajo en equipo permite el desarrollo
personal, fomenta el intercambio de opiniones e ideas y mejora las relaciones entre
compafieros. Las tareas son completas y tienen sentido, ya que se conjuga el hacer
con el pensar, todo esto se traduce en una mayor satisfaccion de los empleados
(Montes et al., 2006).

La Era del conocimiento. Periodo que inicio en la década de 1990. Es la época que
estamos viviendo en la actualidad. La caracteristica principal de esta nueva era son
los cambios, que se han vuelto rapidos, imprevistos y turbulentos. La caracteristica
de la informacion, que integra la tecnologia que viene desarrollandose de manera
impresionante y rapida, trajo desarrollos imprevisibles y convirtié al mundo en una

verdadera aldea global. EI mundo moderno se caracteriza por tendencias que
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involucra: la globalizacion, la tecnologia, la informacién, el conocimiento, los
servicios, la importancia del cliente, la calidad, productividad, la competitividad.
Todas estas tendencias afectan la forma en que las organizaciones emplean a las
personas. Por ende, han dado lugar a un nuevo enfoque que convierte la antigua
administracion de Recursos Humanos (ARH) en la Gestion del Talento humano
(GTH).

Gestion de Talento Humano. Las personas dejan de ser agentes pasivos a quienes
se administra, y se convierten-en agentes activos e inteligentes que ayudan a
administrar los deméas de recursos de la organizacion. El viraje es enorme. A las
personas se les considera ahora asociados de la organizacion que toman decisiones
en sus actividades, cumplen metas y alcanzan resultados previamente negociados y
que sirven al cliente con miras a satisfacer sus necesidades y expectativas
(Chiavenato, 2009). (Chiavenato, 2009).

2.2.2.1. Importancia del Recurso Humano

La década de los noventa ha sido testigo de ciertas tendencias que tendran
repercusiones en las empresas. La gran competitividad y fluctuaciones del entorno
econdémico actual, el acortamiento de los ciclos de vida de los productos, la
incorporacion de las tecnologias de la comunicacidn, la rapida evolucién de la mano
de obra, la mayor diversidad de la fuerza, el equilibrio entre la vida laboral y la vida
familiar, la insistencia sobre la calidad de los productos y servicios a precios
competitivos, son algunas de las cuestiones que se han traducido en requerimientos

criticos al departamento de Recurso Humano. (Chiavenato, 2009).

Para que las organizaciones no solo se limiten a sobrevivir, sino que tengan éxito
durante la proxima década, los departamentos de recursos humanos tendran que
hacer capaces de hacer frente a esta dificil tarea con empuje y dinamismo. En este
momento parece aceptarse que algunas de las funciones y de las actividades
tradicionales en las que se hacian mas hincapié en el pasado ya no seran importantes
en el futuro; en lugar de ello, cobraran mas vigencia otras funciones y actividades.
En su origen, los departamentos de Recurso Humano fueron concebidos con un rol

meramente burocratico y administrativo, siendo su preocupacion fundamental el
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manejo de las ndminas y el control de las personas. Sin embargo conforme la
complejidad de las organizaciones crecid, sus responsabilidades fueron
incrementandose adquiriendo protagonismo en la empresa. Las organizaciones se
dan cuenta que su desarrollo depende de los individuos y por tanto este adquiere una
posicion determinante para el futuro de la organizacion. Por consiguiente, la
creciente importancia de los recursos humanos se debe al nuevo papel que se le
asigna dentro de la organizacién para dar respuesta a los cambios experimentados en
la sociedad en general y del mundo laboral en particular. A esto se afade el
reconocimiento de que a través de la gestion de los recursos humanos se puede
influir de manera determinante en los objetivos de la organizacion. (Chiavenato,
2009).

2.2.2.2. Gestion de Recurso Humano

Hoy en dia, la gestion de los recursos humanos disfruta de una ocasién Unica y
oportuna para mejorar la productividad. Sin embargo, esto significa mejorar los
resultados con una calidad superior a la que nunca haya existido. Este nuevo interés
por combinar la cantidad con la calidad es una de las muchas fuerzas que impulsan la
necesidad de una gestion eficiente de los recursos humanos. Hoy la tendencia es
buscar que los empleados incrementen su nivel de compromiso con su actividad y
facilitar que ello tenga su lugar. Existe un nimero cada vez mas creciente de
empresas que estan convencidas de que el hecho de dar oportunidades a los
empleados para cubrir estas nuevas aspiraciones hara que éstos se sientan mas
satisfechos y, por lo tanto, mejorara su calidad de vida en el trabajo. Hay programas
y enfoques cuyo propdsito es mejorar la calidad de vida en el trabajo y en los cuales
el departamento de Recurso Humano desempefia un papel importante a la hora de su
implementacion, como por ejemplo, interviniendo sobre el disefio del trabajo,
disefiando sistemas de carrera y de formacion, sistemas retributivos equitativos,

trabajos mas ergondmicos, etc. (Chiavenato, 2009).

2.2.3. La Administracion del Talento humano
La administracion como ciencia se puede definir como todos los procesos
(planificacion, organizacién, direccion y control) llevados a cabo de manera

coordinada con los recursos disponibles de la organizacion, permiten llegar a
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alcanzar los objetivos organizacionales. Al respecto Chiavenato (2007) menciona: La
administracion constituye la manera de hacer que las cosas se hagan de la mejor
forma posible, mediante los recursos disponibles a fin de alcanzar los objetivos™ y
luego anade “Practicamente, la tarea de la administracion es integrar y coordinar

recursos organizacionales (...).

Las instituciones sean privadas o publicas para llegar a cumplir con sus objetivos
y metas, necesitan de esfuerzos humanos, los cuales deben de ser coordinados y
orientados de manera oportuna. “Una mejor explicacion es que la administracion
involucra la coordinacion y supervision de las actividades de otros, de tal forma que

¢stas se lleven a cabo de forma eficiente y eficaz” (Stephen & Coulter, 2010).

La administracion de los recursos humanos no solo involucra la puesta en marcha
de los procesos con que cuenta como ciencia, sino que también se hace necesario que
quienes dirijan la gestion de las personas, estén en la capacidad, con las
competencias necesarias (conocimientos, habilidades y destrezas), los cuales
permitan realizar una buena gestion. A esto se le debe afadir los recursos
econdmicos y materiales necesarios que brinde la organizacion, para las diferentes
etapas y programas de gestion de personal. La administracion de recursos humanos
consiste, por tanto, en la planificacion, organizacion, desarrollo, coordinacion y
control de técnicas capaces de promover el desempefio eficiente del personal, a la
vez que la organizacion represente el medio que permite a las personas que colaboren
en ella alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente esté
con el trabajo (Montes et al., 2006).

Por otro lado, la administracion de recursos va cambiando su enfoque desde su
nacimiento, tal es, que ahora se reconoce a las personas en su real dimension, como
seres que pueden realizar sus trabajos de forma independiente y cooperar con la
organizacion. Por tanto no son simples recursos a los cuales se debe de administrar,

como afos anteriores se suponia. Al respecto Chiavenato (2009) menciona:

La antigua administracién de Recursos humanos (ARH) cede su lugar

a un nuevo enfoque: La Gestion del Talento humano (GTH). Con esta
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nueva concepcion, las personas dejan de ser simples recursos (humanos)
organizacionales y son consideradas seres con inteligencia, personalidad,
conocimientos, habilidades, competencias, aspiraciones y percepciones

singulares. Son los nuevos asociados de la organizacion.

2.2.3.1. El departamento de Talento Humano

El departamento de Talento Humano es aquella unidad organica de la
organizacion, encargada de las funciones de gestion de las personas. “Podemos decir
que el departamento de recursos humanos es un departamento que se encarga
fundamentalmente de lo relativo a la gestion y a la administracion de personal”

(Delgado & Ena, 2009).

Las funciones que puede desempefiar el departamento de recursos humanos de

una empresa son:

a) Relacionados con la gestion de Personal:
- Planificacion de plantillas.
- Descripcion del puesto de trabajo.
- Reclutamiento y seleccion de personal.
- Acogida de nuevos trabajadores.
- Valoracion del puesto de trabajo y retribucion.
- Evaluacion del desempefio.
- Formacién y desarrollo.
- Relaciones laborales.
- Prevencion de riesgos.
b) Relacionados con la administracion de personal:
- Elaboracion de nominas.
- Tramites de seguridad social y hacienda.
- Control de absentismo.
- Tramites relacionados con infracciones y sanciones.
- Tramites de contratacion.
- Trmites con la finalizacion de la relacién laboral.

- Informacion.
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2.2.4. Gestion del Talento Humano (GTH)

La Gestion del Talento Humano en las organizaciones, es la funcion que permite
la colaboracion eficaz de las personas (empleados, funcionarios, recursos humanos),
que tengan como objetivo lograr la identificacion plena de los individuos con la
organizacion, logrando establecer nexos favorables entre ellos siguiendo siempre un
enfoque participativo y de completa comunicacion. La gestion de dicho activo sera
mas efectiva mientras mas alto sea el nivel de compromiso y de motivacion que
tenga el trabajador, lo que constituye tarea primordial para lograr el éxito
organizacional, individual y el logro de un alto nivel de competitividad (Batallas,
2007).

La Gestion del Talento Humano, como un nuevo enfoque en la Administracion de
Recursos Humanos reconoce a las personas como nuevos socios, colaboradores,
quienes invierten su esfuerzo, su conocimiento a fin de cumplir con las tareas
adecuadamente y asi lograr alcanzar los objetivos organizacionales. Al respecto: (...)
todas aquellas actividades que afectan el comportamiento de las personas a la hora de
formular e implantar las estrategias de la empresa o las decisiones respecto a la
orientacion dada a los procesos de gestion de los recursos humanos y que afectan al
comportamiento de los individuos a medio y largo plazo, tomando como. referencia
tanto los factores internos como de contexto de la organizacion. (Schuller.R.S.,1992,
citado en (Dolan, Valle, Jackson y Schuler, 2007).

Otra definicion es que: la gestion de Recursos humanos es un conjunto de
acciones que pretende organizar, desarrollar y poner en funcionamiento a las
personas que trabajan en una empresa y Que Son necesarias para que esta, pueda

conseguir sus objetivos (Montes et al, 2006).

Por ello la gestion del talento humano es el conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las
personas incluido reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas y evaluacion
del desempefio. La gestion del talento humano, es la funciéon administrativa dedicada

a la adquisicion, entrenamiento y evaluacién, remuneracion de los empleados. En
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cierto sentido, todos los gerentes son gerentes de personas porque estan involucrados
en actividades reclutamiento, entrevistas, seleccion y entrenamiento. Por tanto, no
solo basta tener socios sino la tarea fundamental de toda organizacién es garantizar
que el talento humano que ha contratado tenga el apoyo suficiente de parte de la
organizacion, para cumplir con tal fin, y especificamente del departamento o la
unidad responsable de personal, a través, de los diferentes programas que
implemente como una politica de personal, entre los cuales se puede considerar los
programas de Reclutamiento, seleccion, socializaciéon o induccion, la capacitacion y
el desarrollo del talento humano, los cuales pueden ayudar a obtener el mejor
desempefio laboral del talento humano. “La gestion adecuada de los recursos
humanos de una organizacién incide favorablemente en el comportamiento de los
individuos, orientandolos hacia el logro de los objetivos estratégicos, constituyendo

asi una ventaja sobre los rivales” (Dolan et al., 2007).

2.2.5. Calidad de servicio

Depende en gran medida de los enfoques basados en el usuario y es impulsada por
la necesidad de dar valor agregado a los clientes y, por tanto, influir en la satisfaccion
y la preferencia (Evans & Lindsay, 2008).

2.2.5.1. Servicio

Segtn Kotler “un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede
ofrecer a otra”. Por lo tanto, un servicio es esencialmente intangible y no se puede
poseer. El servicio es una accion utilitaria que satisface una necesidad especifica de
un cliente. Los servicio son una forma de producto que consiste en actividades,
beneficios o satisfacciones ofrecidos a la venta y son basicamente intangibles ya que
no tienen como resultado la obtencion de la propiedad de algo (Kotler & Armstrong,
2008, p.23).

Es el efecto de servir a disposicion de una persona, organizacion, iglesia o estado;
funcién desempefiada en el estado, tiempo que un ciudadano esta como un soldado
culto, celebracion del oficio divino, utilidad prestada, organizacion y personal

destinados a satisfacer necesidades publicas, disposicion, empresa destinada a
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satisfacer intereses publicos, favor, gracia, beneficio, ayuda, trabajo, utilidad,
provecho, cortesia con que se ofrece algo a alguien (Colunga, 1995, p.31).

Se tiene que tener en cuenta la distincion entre bienes y servicios no siempre es
perfectamente clara. De hecho, puede ser muy dificil, si no es que imposible,
proporcionar un ejemplo de un bien o de un servicio puros. Un bien puro implicaria
que los beneficios recibidos por el consumidor no contienen elementos
proporcionados por el servicio. De manera similar un servicio puro no contendra

elementos tangibles (Hoffman & Bateson, 2011, p.4).

Los servicios son actos proceso y desempefios proporcionados 0 coproducidos por
una entidad o persona para otra entidad o persona (Gremler, Zeithaml, & Bitner,
2009). El servicio es el mérito que se logra ofreciendo su disponibilidad a otra
persona o entidad procurando éticamente proporcionarle los recursos de que se

disponen (talento, inteligencia, atencién, creatividad, cortesia, lealtad, honradez, etc.).
(p.15)

2.2.5.2. Servicio al cliente

Es el servicio proporcionado en apoyo de los productos centrales de una compafiia.
Las compafiias, por lo comin, no cobran por el servicio al cliente. Este puede
presentarse en el sitio (como cuando un empleado minorista ayuda a un cliente a
encontrar un articulo deseado o responde a una pregunta) o bien acercarse por
teléfono-o por internet (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009, p.5). La idea principal
del servicio al cliente es el trabajo que una persona hace para el beneficio de un
cliente y para ello disefio un cuadro comparativo que permitird hacer claro, al que le

es aplicada de la actitud de la persona que tiene hacia el cliente.

2.2.5.3. Calidad de servicio

La mejor manera de empezar un analisis sobre la calidad en el servicio es intentar
distinguir primero la calidad en el servicio de la satisfaccion del cliente (Hoffman &
Bateson, 2011). Tiene dos atributos que deben ser entendidos por los proveedores de
servicio para que estos se distingan de sus competidores. El primero es “la calidad la

define el cliente, no el proveedor — vendedor” y el segundo es “los cliente evaluan la
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calidad de servicio comparando sus expectativas con sus percepciones de como se
efecttia este” (Stanton, Etzael, & WIker, 2007, p.84).

Es un elemento basico de las percepciones del cliente, la calidad de servicio sera
el elemento dominante n las evaluaciones de los clientes (Gremler, Zeithaml, &
Bitner, 2009, p.111).

2.2.5.4. Dimensiones de la calidad de servicio
Son factores claves de éxito y estan clasificados en: evidencias fisicas, fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia (Riveros, 2007).

a) Evidencias fisicas: Es lo que el cliente percibe como tangibles del servicio,

tiene que ver con:

v Instalaciones fisicas

v' Apariencia del personal que atiende

v" Equipos utilizados para prestar el servicio

v Documentos y demas elementos de apoyo al servicio

b) Fiabilidad: Es importante brindar el servicio en forma correcta desde el
principio; quiere decir la habilidad de prestar servicio prometido en forma
segura, confiable y cuidadosa. Tiene que ver con lo siguiente:

v Mantener la promesa del servicio
v" Hacer las cosas bien desde el principio

v" El servicio se presta en el tiempo especificado

c) Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion de la empresa para dar
respuesta agil y oportuna a los clientes y proporcionar un servicio rapido, que

preferiblemente supere sus expectativas.

d) Empatia: Es la disposicion de ofrecer a los clientes cuidado y atencién

personalizada. Se manifiestan en las siguientes caracteristicas:
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v Compromiso con el cliente
v" Cortesia
v" Trato al cliente con respeto y consideracion

v" Interés y voluntad para resolver problemas

2.2.6. Analisis del puesto de trabajo

Para realizar una adecuada gestion del Talento humanos es necesario tener datos
relativos a la informacion de las actuales personas que laboran dentro de la
organizacion y como de los puestos de trabajo. Informacion que debe contener datos
como: de qué cosas hacen dentro de sus puestos de trabajo, las condiciones en las
que la hacen, las maquinas con las que operan, asi como de los conocimientos,
habilidades y aptitudes necesarios que requiere un puesto de trabajo. Y el mecanismo
que nos proporciona esa informaciéon es el analisis de puestos de trabajo. Un analisis
de puestos es una exploracion sistematica de las actividades que conforman un
puesto de trabajo. Es un procedimiento técnico que se utiliza para definir los deberes
y responsabilidades de un puesto de trabajo. Este analisis incluye la identificacion y
la descripcion de lo que sucede en el puesto de trabajo...planteando con precision las
tareas requeridas, los conocimientos y habilidades necesarios para llevarlas a cabo,
asi como las condiciones bajo las cuales deben realizarse (De Cenzo & Robbins,
2008).

El analisis de puestos es el procedimiento para determinar las obligaciones de
éstos y las caracteristicas de la gente que se contratara para cubrirlos. El analisis
proporciona informacién que se utiliza para elaborar las descripciones de los puestos
(una lista de tareas) y las especificaciones del puesto (una lista del tipo de persona

que se debe contratar para contratarlo) (Dessler, 2009).

El andlisis del puesto de trabajo es el proceso que consiste en describir, registrar
el fin de un puesto de trabajo, sus principales cometidos y actividades, las
condiciones bajo las que éstas se llevan a cabo y los conocimientos, habilidades y
aptitudes (CHA) necesarios. El anélisis de puesto de trabajo a menudo da lugar dos
tareas principales: la descripcion del puesto de trabajo y la especificacion de los

requisitos del puesto de trabajo (Dolan et al., 2007).
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Un analisis de puesto, son aquellas actividades y acciones llevadas a cabo por los
responsables de personal, a fin de determinar la lista de tareas de los puestos de
trabajo (descripcién); como también la de determinar las cualificaciones o perfil
necesario de las personas que deberdn de cubrir el puesto en cuestion
(especificaciones). Por tanto el objetivo, primordial del andlisis de puesto es la de
determinar las descripciones y especificaciones, del puesto de trabajo, que por cierto
tiene mucha utilidad en la gestion del Talento humano. Las descripciones y
especificaciones, quedan registrados en un documento formal que seré utilizado por
la organizacion, cada vez que lo requiera; en el caso de las instituciones publicas son
conocidas como los documentos de gestion donde se tiene: el Reglamento de

Organizacion y Funciones (ROF) y el Manual de Organizacién y Funciones (MOF).

a) Relaciones y aspectos del analisis del puesto de trabajo

Para llevar a cabo un analisis de puestos de trabajo, es necesario considerar
aspectos como: la estructura y tecnologia de la organizacién, el entorno juridico (Las
leyes), consideraciones sobre el disefio de puestos y las consideraciones sobre el
contexto del puesto de trabajo. Puesto que las organizaciones acttan en un ambiente,
siendo consideradas como sistemas abiertos, los cuales necesitan del ambiente (la

sociedad) para sobrevivir como organizacion.

b) Descripcion del puesto

Una descripcién de un puesto es una explicacion por escrito de lo que los titulares
del mismo hacen, bajo qué condiciones lo hacen y por qué lo hacen. Debe retratar
con precision el contenido del puesto, su ambiente y condiciones de empleo (De
Cenzo et al., 2008). En un formato comun para la descripcién de un puesto se incluye
el nombre del puesto, los deberes que se realizaran, las caracteristicas distintivas del

puesto, las condiciones ambientales y la autoridad y las responsabilidades del titular.

c) Especificaciones del puesto
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Las especificaciones del puesto, daran a conocer las habilidades, conocimientos y
aptitudes necesarias, que requiere el puesto a fin de que se conozca el tipo de
personas necesarias que deben ocupar el puesto para un adecuado desempefio de
trabajo. Basado en la informacion adquirida por medio del andlisis de puestos, la
especificacion del puesto identifica el conocimiento, las habilidades y aptitudes como
es la formacion (escolaridad), la experiencia, la certificacion y las capacidades

necesarias para realizar eficazmente el trabajo.

d) Usos de la informacion del anélisis de puesto
La informacién obtenida del analisis de puesto, se utiliza en casi en todas las

actividades y programas de la gestion del talento humano, como son:

- Planificacion del talento humano.

- Reclutamiento y seleccion (descripcion y especificacion).

- Remuneracién o compensacion.

- Formacion (Capacitacion).

- Evaluacion del desempefio.

- Planificacién de la carrera profesional.

- Descubrimiento de obligaciones no asignadas.

- Cumplimiento de la igualdad de oportunidades en el empleo.

e) El analisis de puesto de acuerdo a la Ley.

El reglamento D.S. 005-90-PCM del D. L. 276 define en su articulo 23 los cargos
como puestos de trabajo a través de los cuales los funcionarios y servidores
desempefian las funciones asignadas. La Ley N° 30057 Ley de Servicio Civil
publicada en el Diario el Peruano el 04 de julio 2013 en su articulo 3, literal f, define
el concepto de puesto como: conjunto. de funciones y responsabilidades que
corresponden a una posicion dentro de una entidad, asi como los requisitos para su
adecuado ejercicio. Se encuentran en los instrumentos de gestion de la entidad. Para
el caso de las entidades Publicas se tiene la Directiva N°001-2013 SERVIR/GDSRH
(Normas para la elaboracion del Manual de Perfiles de Puestos — MPP). Lo cual es
un documento normativo que describe de manera estructurada todos los perfiles de
puestos de la entidad, desarrollados a partir de la estructura organica, el Reglamento

de Organizacion y Funciones (ROF), el cuadro de asignacion de personal (CAP) o el
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cuadro de puestos de la Entidad (CPE), a que se refiere la Ley N° 30057, Ley del

Servicio Civil, en casos de contar con este instrumento.

2.3 Bases filosoficas

El factor del recurso humano que conforma las diferentes instituciones y
organizaciones de nuestro pais, son piezas fundamentales que enriquecen las necesidades
existentes en que cada una de ellas, dado que a través de sus labores, cuando estas son
desarrolladas con eficiencia y eficacia, se pueden alcanzar los niveles de productividad
proyectados, sin dejar de lado la orientacion que deben recibir por parte de los altos
mandos, supervisores entre otros; asimismo, la transparencia que debe existir en los

objetivos establecidos desde el inicio de la administracion. (Prendas, 2014).

2.4 Definicion de términos béasicos
e Competencia: conjunto de conocimientos, Habilidades y destrezas que poseen las

personas para el cumplimento de sus actividades dentro de la institucion.

e Cliente: Organizacion o parte de una organizacion que recibe uno 0 varios

Servicios.

e Eficacia: Capacidad del Talento humano para el cumplimiento de objetivos y

metas institucionales que han sido planteados. Calidad de trabajo que ofrece.

e Eficiencia: Capacidad del talento humano para cumplir con sus objetivos y metas
en forma adecuada y precisa, economizando los recursos que se requieren para ello.

Mas resultados con la utilizacién de menor cantidad de recursos.

e Gestion: Todas aquellas acciones y actividades que se realizan con el proposito de

alcanzar los objetivos organizacionales.

e Gestion del servicio: Conjunto de capacidades y procesos para dirigir y controlar
las actividades del proveedor del servicio y los recursos para el disefio, transicion,

provision y mejora de los servicios para cumplir los requisitos del servicio.
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Instantaneidad: Las redes de comunicacion y su integracion con la informatica,
han posibilitado el uso de servicios que permiten la comunicacion y transmision de

la informacion, entre lugares alejados fisicamente, de una forma rapida.

Integracion de Talento humano: Actividades y acciones que realiza una empresa
con el propdsito de reclutar personal adecuado y la seleccionarlo para cubrir un

determinado puesto de trabajo.

Interactividad: La interactividad es posiblemente la caracteristica mas importante
de las TIC para su aplicacion en el campo educativo. Mediante las TIC se consigue
un intercambio de informacidon entre el usuario y el ordenador. Esta caracteristica
permite adaptar los recursos utilizados a las necesidades y caracteristicas de los

sujetos, en funcion de la interaccion concreta del sujeto con el ordenador.

Interconexion: La interconexion hace referencia a la creacion de nuevas
posibilidades tecnoldgicas a partir de la conexiéon entre dos tecnologias. Por
ejemplo, la telematica es la interconexion entre la informatica y las tecnologias de
comunicacion, propiciando con ello, nuevos recursos como el correo electrénico,
los IRC, etc.

Registro: Documento que presenta resultados alcanzados o proporcionan

evidencias de actividades desempefiadas.

Riesgo: Efecto de incertidumbre sobre la consecucion de los objetivos.

Sistema: Conjunto de reglas o principios sobre una materia racionalmente
enlazados entre si. La gestion de Talento humano es un sistema, puesto que esta
conformado por varios elementos que no son aislados y que necesitan ser llevados a

cabo para su adecuado cumplimiento.

Sistema de gestion del servicio: Sistema de gestién (SGS) para dirigir y controlar

las actividades de gestion de los servicios del proveedor del servicio.
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2.5
2.5.1

Talento humano: Las personas que laboran en una institucion independientemente
del cargo que ocupan, los cuales utilizan sus conocimientos, habilidades y destrezas
para el cumplimiento de sus tareas y funciones, mas conocidos como Recurso

Humano.

Tecnologias de la informacion: Capacidades tecnoldgicas utilizadas para el

almacenamiento, comunicacion o procesamiento de informacion.

Hipotesis de investigacion

Hipotesis general

Si capacitamos adecuadamente al personal, entonces mejoraremos significativamente

la productividad del recurso humano CAS en la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion en el 2017.

2.5.2

2.6

Hipotesis especificas
Si  desarrollamos al recuso humano CAS, entonces mejoraremos
significativamente la productividad en términos de efectividad en la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el 2017.

Si . desarrollamos al recuso humano CAS, entonces mejoraremos
significativamente la productividad en términos de eficiencia en la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrion en el 2017.

Si desarrollamos al = recuso humano ~ CAS, entonces mejoraremos
significativamente la productividad en términos de calidad en la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el 2017.

Operacionalizacion de las variables

2.6.1. Variable X

Recurso humano CAS.

2.6.1.1. Definicion conceptual.-
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En la administracion de empresas, se denomina recursos humanos al trabajo que

aporta el conjunto de los empleados o colaboradores de una organizacion, aunque

lo més frecuente es llamar asi al sistema o proceso de gestion que se ocupa de

seleccionar, contratar, formar, emplear y retener al personal de la organizacion.

El CAS es una modalidad contractual de la Administracién Publica, privativa del

Estado, que vincula a una entidad publica con una persona natural que presta

servicios de manera no autbnoma.

Tabla 1: Variable X — Recurso Humano CAS

Variable X Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Comunicacién

Recurso
humano
CAS

Gestion

Desempefio

Eficiencia
Sincronizacion
Organizada

Participacion
Relaciones individuales
o colectivas

Regulacion

Solucion de conflictos

Diagnostico
Control
Capacitacion

Encuestas/
Cuestionarios,

A los usuarios

Nota: Elaboracion Propia

2.6.2. Variable Y
Productividad.

2.6.2.1. Definicién conceptual.-

En términos de empleados, la productividad significa

rendimiento, calidad y

eficacia, es decir, la productividad en este punto, se tomara como la mayor cantidad

de conocimiento para generar grandes resultados.
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3.1

Tabla 2: Variable Y — Productividad

Variable Y

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Efectividad

Productividad

Calidad

Eficiencia

Administrativa

Técnica

Tecnologica
Cumplimiento de metas

Administrativa

Técnica

Tecnologica

Metas con minimo recursos

Organizacion
Servicio
Gestioén

Encuestas/
Cuestionarios,

A los usuarios

Nota: Elaboracién Propia

CAPITULO I

METODOLOGIA

Disefio metodologico

3.1.1. Disefio de la investigacion
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El disefio de la investigacion que se realizd en el presente trabajo de tesis fue de
tipo no experimental de tipo transversal. Al respecto, Tamayo (2006) indica que el
estudio no experimental de tipo transversal comprende registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual y la composicién o procesos de fendmenos
sobre realidades de hechos y su caracteristica fundamental de presentar una
interpretacion correctas; es decir, se debe de tener en cuenta los hechos que hayan

ocurrido en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.

3.1.2. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se realizd en el presente trabajo de tesis fue de tipo
Basica, ya que busco el conocimiento puro por medio de la recoleccion de datos, de
forma que afiadio datos que profundizaron cada vez mas los conocimientos ya
existidos en la realidad del banco en estudio. Ademas es de campo la cual es definida
por Sabino (2002), como la que “se basa en informaciones o datos primarios
obtenidos directamente de la realidad para cerciorarse de las verdaderas condiciones
en que se han conseguido sus datos”. El nivel de investigacion que se aplicara sera
explicativa, ya que su interés se centra a explicar por qué ocurre un fenbmeno y en
qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables
(Hernandez et al. 2010, p.108).

3.2  Poblacién y muestra
3.2.1 Poblacién
La poblacidn de estudio en el presente trabajo de investigacién lo conformaron 232
personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion en el 2017 y estuvieron en contacto directo con el sistema en estudio.
3.2.2 Muestra
La muestra respecto a la poblacion de estudio lo conformaron 89 personas que
trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez

Carrion en el 2017, esta informacidn se obtuvo mediante la siguiente formula:

Z?PON
E*(N-1)+Z°PQ
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3.3

Donde:

N: tamafio de la poblacién.

Z: Grado de confianza que se establece.

E: Error absoluto precision de la estimacién de la proporcion.
P: Proporcion de unidades que poseen el atributo de interes.

Q: la diferencia aritmética de P respecto a la unidad.

Entonces reemplazando tenemos:

_ (196)’(0.5)(05)232)
" (0,05 (231) + (L96F 05)0.5) > PerIS

Tamario final de muestra (n) corregida por KISH:

n= o
n
1+-2
N
Entonces reemplazando tenemos:
145
n= =]
145 89 personas.
1+ —
232

Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1. Técnicas
Las técnicas a emplearse en el presente trabajo de investigacion fue la encuesta y
la entrevista, con el objetivo de obtener informacion sobre el mejoramiento de la
productividad del recurso humano CAS, se usaran dos instrumentos uno para cada
técnica, estas técnicas son herramientas mas usadas en los trabajos de investigacion

cientifica, por facilitarnos una mejor perspectiva de la poblacién en estos casos.

3.3.2. Instrumentos
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3.4

4.1

Los instrumentos que se aplicaron fueron el cuestionario y una lista de preguntas
estructuradas, en este trabajo se presentaran dos tipos de cuestionarios uno es para
variable X que estan formadas por 31 items y otro cuestionario es para la variable Y
que estan formada por 26 item, donde se empleara la escala de medicion tipo Likert
en ambos cuestionarios, ademas una lista de preguntas estructuradas de 6 items (Ver
Anexo N° 1).

Técnicas para el procesamiento de la informacion
La informacion fue registrada en una base de datos del programa SPSS 23.0 que
nos permitié la presentacion ordenada de los datos en tablas y graficos para su

posterior analisis e interpretacion.

Para la presentacion de los resultados obtenidos se utilizo tablas estadisticas de
distribucion de frecuencia, de doble entrada, con frecuencias absolutas y frecuencias
relativas porcentuales, presentdndose graficos estadisticos: histogramas y graficas

circulares.

CAPITULO IV
RESULTADOS

Analisis de resultados

Variable X: Recurso humano CAS

Dimensién: Comunicacion

La Tabla 3, muestra las respuestas de 89 personas encuestadas de una poblacion de 232

personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional José Faustino
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Sanchez Carrion en el 2017; respecto a la dimension de comunicacién; estas respuestas

estan en escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) Algo en desacuerdo, (3) Ni de acuerdo,

ni en Desacuerdo, (4) Algo de acuerdo y (5) Muy de acuerdo; tal como se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla 3: Variable X — Dimensién: Comunicacion

item Comunicacién 1 2 3 4 5
1 Existe una comunicacion fluida con sus compafieros 5% 14% 21% 39% 21%
9 Existe una comunicacion ad_e_cuada con su jefe o M. TTNOE% 1% 18%
encargado de la unidad de servicio
3 Ir_e%u;?ifr;a}iittrgsctura administrativa cumple con los 0% WNT% 31% 12%
4 ggscsgggultas 0 pedidos son atendidas en un tiempo g% 180 OO 319 18%
5 Las relaciones personales afectan en su trabajo laboral 12% 25% 21% 36% 6%
6 Los medios informéaticos son adecuados para su trabajo  21% 29% 27% 12% 11%
; Eilf:;sétﬁtr::g;gple con su funcion de integracion con las 6% 13% 29% 9P 20%
8 Reconoce las ventajas de_Ias_tlecnologlas de informacion s o LT Do 349
implementadas en la institucion
9 La comunicacion que brinda la universidad con sus . oo L
usuarios es la mas adecuada
10 Evita los conflictos dentro del ambiente laboral 8% 11% 23% 48% 10%
11 (I:Eg;[ﬁpa%(;roicuerdo con la responsabilidad de sus e il A
12 El trabajo en equipo mejora la productividad en su 3% #MNG% 49% 20%

trabajo

Nota: Elaboracion Propia

La Grafica 1, podemos observar las respuestas de 89 personas encuestadas de una

poblacién de 232 personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carridn en el 2017; a la pregunta: Reconoce las ventajas de las

tecnologias de informacion implementadas en la institucion. El 44% estad Algo de acuerdo

con las ventajas que representa las tecnologias de informacion, siendo esta la mayor

frecuencia; frente a un 2% que esta Muy en desacuerdo con las tecnologias de informaciéon

no representan una ventaja en la institucion donde laboran, la cual representa la menor

frecuencia en la poblacion de estudio.
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Reconoce las ventajas de las tecnologias de informacién
implementadas en la institucion

2% 5%

B Muy en desacuerdo

m Algo en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo
Algo de acuerdo

B Muy de acuerdo

Grafica 1. Pregunta N°8

La Grafica 2, podemos observar las respuestas de 89 personas encuestadas de una
poblacion de 232 personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion en el 2017; a la pregunta: El trabajo en equipo mejora la
productividad en su trabajo. El 49% esta Algo de acuerdo que el trabajo en equipo mejora
la productividad en su trabajo, siendo esta la mayor frecuencia; frente a un 2% que esta
Muy en desacuerdo que el trabajo en equipo mejora la productividad en su trabajo, la cual

representa la menor frecuencia en la poblacion de estudio.

El trabajo en equipo mejora la productividad en su trabajo

3%

B Muy en desacuerdo

m Algo en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo
Algo de acuerdo

B Muy de acuerdo

Grafica 2. Pregunta N°12

Dimensién: Gestion
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La Tabla 4, muestra las respuestas de 89 personas encuestadas de una poblacion de 232
personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion en el 2017; respecto a la dimension de gestidn; estas respuestas estan en
escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) Algo en desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en
Desacuerdo, (4) Algo de acuerdo y (5) Muy de acuerdo; tal como se muestra en la
siguiente tabla:

Tabla 4: Variable X — Dimension: Gestion

ftem Gestion 1 2 3 4 5

13 La gestion direcciona a tomar mejor decisiones respecto al
cumplimiento de metas u objetivos

14  La universidad gestiona las actividades a tiempo 9% 19% 23% 39% 10%

Las capacitaciones laborales sirven para mejorar las
competencias laborales

Los lineamientos de la universidad se basan en la mejoria y
productividad de las unidades de servicio

El - sistema de gestion soluciona los conflictos o
entrampamientos de pedidos o tareas

18 Maneja los recursos con responsabilidad 3% 5% 17% 48% 27%

6% 12% 19% 44% 19%

15 12% 15% 19% 37% 17%

16 8% 18% 21% 39% 14%

17 12% 18% 19% 37% 14%

19 Escapaz de obtener recursos adicionales de modo innovador 6% 13% 22% 39% 20%

Aporta al dialogo constructivo y da ideas valiosas a los

miembros de su unidad

21 Cumple con las normas, formas de trabajo y horarios de
atencion

20 8% 9% 19% 38% 26%

8% 12% 21% 41% 18%

Nota: Elaboracion Propia

La Grafica 3, podemos observar las respuestas de 89 personas encuestadas de una
poblacion de 232 personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional
José Faustino S&nchez Carrion en el 2017; a la pregunta: Los lineamientos de la
universidad se basan en la mejoria y productividad de las unidades de servicio. EI 39% esta
Algo de acuerdo que los lineamientos de la universidad se basan en la mejoria y
productividad de las unidades de servicio, siendo esta la mayor frecuencia; frente a un 8%
que esta Muy en desacuerdo con los lineamientos de la universidad no se basan en la
mejoria y productividad de las unidades de servicio, la cual representa la menor frecuencia

en la poblacién de estudio.
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Los lineamientos de la universidad se basan en la mejoria y productividad
de las unidades de servicio

B Muy en desacuerdo

m Algo en desacuerdo

39% = Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo
(o]

Algo de acuerdo

B Muy de acuerdo

Grafica 3. Pregunta N°16

La Grafica 4, podemos observar las respuestas de 89 personas encuestadas de una
poblacion de 232 personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion en el 2017; a la pregunta: Es capaz de obtener recursos
adicionales de modo innovador. El 39% esta Algo de acuerdo que es capaz de obtener
recursos adicionales de modo innovador, siendo esta la mayor frecuencia; frente a un 6%
que esta Muy en desacuerdo que no es capaz de obtener recursos adicionales de modo

innovador, la cual representa la menor frecuencia en la poblacion de estudio.

Es capaz de obtener recursos adicionales de modo innovador

B Muy en desacuerdo

m Algo en desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo
Algo de acuerdo

B Muy de acuerdo

Grafica 4. Pregunta N°19

Dimensidn: Desempefio
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La Tabla 5, muestra las respuestas de 89 personas encuestadas de una poblacion de 232

personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrién en el 2017; respecto a la dimension de desempefio; estas respuestas estan

en escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) Algo en desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en

Desacuerdo, (4) Algo de acuerdo y (5) Muy de acuerdo; tal como se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla 5: Variable X — Dimensién: Desempefio

item Desempefio 1 2 3 4 5
99 ;:rautrélgjlssrsslgsisﬂg:\igshorarlos de trabajo convenientes (A 20% 19% 10%
23 La u_r\JverS|dad Cuenta con pers_onal que ofrecen una g 1% 2286 30% 19%
atencion personalizada a sus usuarios
24 Considera usted que el persopal dispone de tecnologia 19% 1500 1352379 17%
adecuada para realizar su trabajo
o5 Id_eaSe r(:]sg(r;%%tl:;gorgfmlnlstranva es adecuada para el 19% 16% 21% e 15%
0 0 0 0 0
2% :;%Oerset:lbllldad laboral influye en el rendimiento de sus 18% 21% 25% ache 16%¢
27  Launiversidad valora los niveles de desempefio laboral ~— 12% 19% 24% 31% 14%
28 Realiza un volumen adecuado de pedidos 8% 18% 20% 32% 22%
29  Brinda una adecuada orientacion a los usuarios 5% 12% 22% 40% 21%
30 ;%Se;/géléizg); laboral que aplica la universidad es la 8% 9% <M 33% 250
31 Organiza y maneja adecuadamente el trabajo de sus a0 \Nad 5% 34% 18%

compafieros

Nota: Elaboracion Propia

La Grafica 5, podemos observar las respuestas de 89 personas encuestadas de una

poblacién de 232 personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carridn en el 2017; a la pregunta: La estructura administrativa es

adecuada para el desempefio laboral. ElI 36% estd Algo de acuerdo que la estructura

administrativa es adecuada para el desempefio laboral, siendo esta la mayor frecuencia;

frente a un 12% que esta Muy en desacuerdo con la estructura administrativa que no es
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adecuada para el desempefio laboral, la cual representa la menor frecuencia en la poblacion

de estudio.

La estructura administrativa es adecuada para el desempeiio laboral

B Muy en desacuerdo

m Algo en desacuerdo

36% Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo

Algo de acuerdo

B Muy de acuerdo

Grafica 5. Pregunta N°25

La Grafica 6, podemos observar las respuestas de 89 personas encuestadas de una
poblacién de 232 personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion en el 2017; a la pregunta: La estabilidad laboral influye en
el rendimiento de sus labores. EI 25% estd Ni de acuerdo, ni en desacuerdo que la
estabilidad laboral influye en el rendimiento de sus labores, siendo esta la mayor
frecuencia; frente a un 16% que esta Muy de acuerdo que la estabilidad laboral influye en
el rendimiento de sus labores, la cual representa la menor frecuencia en la poblacion de

estudio.
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La estabilidad laboral influye en el rendimiento de sus labores

B Muy en desacuerdo

m Algo en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo
Algo de acuerdo

B Muy de acuerdo

Grafica 6. Pregunta N°26

Variable Y: Productividad
Dimension: Efectividad

La Tabla 6, muestra las respuestas de 89 personas encuestadas de una poblacion de 232
personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion en el 2017; respecto a la dimension de efectividad; estas respuestas estan
en escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) Algo en desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en
Desacuerdo, (4) Algo de acuerdo y (5) Muy de acuerdo; tal como se muestra en la
siguiente tabla:

Tabla 6: Variable Y — Dimension: Efectividad

item Comunicacion 1 2 3 4 5
1 El grado de efectividad es muy adecuado 5% 15% 21% 42% 17%
9 Se cumplen las metas u objetivos trazados por la 8% 16% 20% 38% 18%

institucién
Las metas u objetivos trazados por la institucion son los

3 mas adecuados 9% 21% 27% 31% 12%
4 Usted hace uso de sus indicadores 8% 14% 19% 42% 17%
5 Se preocupa por alcanzar las metas 1% 5% 15% 48% 31%

6 El cumplimiento de las metas afectan la productividad ~ 11% 18% 22% 32% 17%
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Las huelgas o paros afectan la productividad de la

L, 5% 13% 18% 42% 22%
Institucion

Nota: Elaboracion Propia

La Grafica 7, podemos observar las respuestas de 89 personas encuestadas de una
poblacion de 232 personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion en el 2017; a la pregunta: Se cumplen las metas u objetivos
trazados por la institucion. EI 38% esta Algo de acuerdo que se cumplen las metas u
objetivos trazados por la institucion, siendo esta la mayor frecuencia; frente a un 8% que
estd Muy en desacuerdo que no cumplen las metas u objetivos trazados por la institucion,

la cual representa la menor frecuencia en la poblacion de estudio.

Se cumplen las metas u objetivos trazados por la institucion

B Muy en desacuerdo

m Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo

38%

i

Grafica 7. Pregunta N°2

Algo de acuerdo

H Muy de acuerdo

La Grafica 8, podemos observar las respuestas de 89 personas encuestadas de una
poblacion de 232 personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion en el 2017; a la pregunta: Las huelgas o paros afectan la
productividad de la institucién. El 42% esta Algo de acuerdo las huelgas o paros afectan la
productividad de la institucion, siendo esta la mayor frecuencia; frente a un 5% que esta
Muy en desacuerdo que las huelgas o paros no afectan la productividad de la institucion, la

cual representa la menor frecuencia en la poblacion de estudio.
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Las huelgas o paros afectan la productividad de la institucién

Algo de acuerdo

B Muy de acuerdo

B Muy en desacuerdo

m Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo

Grafica 8. Pregunta N°7

Dimensién: Eficiencia

La Tabla 7, muestra las respuestas de 89 personas encuestadas de una poblacion de 232

personas-que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion en el 2017; respecto a la dimensidn de eficiencia; estas respuestas estan

en escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) Algo en desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en

Desacuerdo, (4) Algo de acuerdo y (5) Muy de acuerdo; tal como se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla 7: Variable Y — Dimension: Eficiencia

item Eficiencia 1 2 3 4 5
8 El grado de eficiencia es muy adecuado 8% 18% 21% 32% 21%
9 _Se _curr_]plen las metas u qu_etlvos trazados por la 495N 11% 18% 44% 23%

institucion en su unidad o servicio

10 Las metas u _ok_)jetlvos trazgdos por la institucion en su P50 22% 34% 17%

unidad o servicio son los méas adecuados

11 Entr(_e mis compafieros se han es_tabl(_audos reIaC|o_nes de 8% 18% 23% 37% 14%

confianza que contribuyen a la eficacia de su trabajo

12 Se identifica facilmente con los objetivos del equipo 11% 15% 21% 37% 16%
13 Cumple con la mision y vision de la institucion 2% 5% 17% 48% 28%
14 il_nc;iit%ecri?r?os de descanso afectan la productividad de la . o0 510 4006 20%
15 Organiza el uso de su tiempo con apropiada disciplina 8% 14% 19% 39% 20%

personal
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Mejora la productividad continuamente con habilidades y 4%

~ 12% 21% 41% 22%
desempefio

Nota: Elaboracion Propia

La Grafica 9, podemos observar las respuestas de 89 personas encuestadas de una
poblacion de 232 personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion en el 2017; a la pregunta: Las metas u objetivos trazados
por la institucion en su unidad o servicio son los mas adecuados. El 34% estad Algo de
acuerdo que las metas u objetivos trazados por la institucion en su unidad o servicio son los
méas adecuados, siendo esta la mayor frecuencia; frente a un 12% que estd Muy en
desacuerdo que las metas u objetivos trazados por la institucion en su unidad o servicio no

son los méas adecuados, la cual representa la menor frecuencia en la poblacion de estudio.

Las metas u objetivos trazados por la institucién en su unidad o servicio son
los mas adecuados

B Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

349 Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo
0

.

Algo de acuerdo

B Muy de acuerdo

Grafica 9. Pregunta N°10

La Grafica 10, podemos observar las respuestas de 89 personas encuestadas de una
poblacion de 232 personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion en el 2017; a la pregunta: Los periodos de descanso afectan
la productividad de la institucion. ElI 40% estd Algo de acuerdo que los periodos de
descanso afectan la productividad de la institucion, siendo esta la mayor frecuencia; frente
a un 6% que esta Muy en desacuerdo que periodos de descanso no afectan la productividad

de la institucidn, la cual representa la menor frecuencia en la poblacion de estudio.
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Los periodos de descanso afectan la productividad de la institucién

40%

—

Algo de acuerdo

H Muy de acuerdo

B Muy en desacuerdo

m Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo

Grafica 10. Pregunta N°14

Dimensién: Calidad

La Tabla 8, muestra las respuestas de 89 personas encuestadas de una poblacion de 232

personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion en el 2017; respecto a la dimension de calidad; estas respuestas estan en

escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) Algo en desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en

Desacuerdo, (4) Algo de acuerdo y (5) Muy de acuerdo; tal como se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla 8: Variable Y — Dimension: Calidad

Item Calidad 1 2 3 4 5
17 No comete errores en el trabajo 2% 9% 13% 49% 27%
18 Hace uso racional de los recursos 8%  19% 22% 39% 12%
19 Suep?eurli?)rre frecuentemente de la supervision de su 260 3% 19% 11% 9%
20 Se muestra profesional en el trabajo 5% 16% 21% 39% 19%
21 iLnastiﬁI(;?éar? del servicio afectan la productividad de la 9% 19% 23% 40% 16%
99 Los Ilnga_mlentos d(_e la umve_rmdgsj alcanzan la calidad 19% 19% 24% 31% 14%
del servicio de la unidad o institucion
93 Considera que tiene una participacion activa en la 8% 19% 20% 31% 22%

deteccidn de errores en pro de un buen servicio
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24 Se brinda informacion clara y confiable al usuario 5% 12% 21% 41% 21%

25 Se promueve la atencién correcta al usuario 8% 9% 25% 35% 23%

Se responde adecuadamente a los pedidos por los

. 8% 16% 25% 34% 17%
usuarios

26

Nota: Elaboracion Propia

La Grafica 11, podemos observar las respuestas de 89 personas encuestadas de una
poblacion de 232 personas que trabajan enla modalidad CAS en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion en el 2017; a la pregunta: Requiere frecuentemente de la
supervision de su superior. El 32% esta Algo en desacuerdo que requiere frecuentemente
de la supervision de su superior, siendo esta la mayor frecuencia; frente-a un 9% que esta
Muy de acuerdo que requiere frecuentemente de la supervision de su superior, la cual

representa la menor frecuencia en la poblacién de estudio.

Requiere frecuentemente de la supervision de su superior

B Muy en desacuerdo

m Algo en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo
Algo de acuerdo

B Muy de acuerdo

Grafica 11. Pregunta N°19

La Grafica 12, podemos observar las respuestas de 89 personas encuestadas de una
poblacién de 232 personas que trabajan en la modalidad CAS en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrién en el 2017; a la pregunta: Se brinda informacién clara y
confiable al usuario. El 41% estd Algo de acuerdo que se brinda informacion clara y
confiable al usuario, siendo esta la mayor frecuencia; frente a un 5% que esta Muy en
desacuerdo que se brinda informacion clara y confiable al usuario, la cual representa la

menor frecuencia en la poblacion de estudio.
56



Se brinda informacidn clara y confiable al usuario

B Muy en desacuerdo

m Algo en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo
Algo de acuerdo

B Muy de acuerdo

Grafica 12. Pregunta N°24
4.2  Contrastacion de hipotesis
Hipotesis General
FORMULACION DE HIPOTESIS PARA CONTRASTAR
H,: Si capacitamos adecuadamente al personal, entonces mejoraremos significativamente
la productividad del recurso humano CAS en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion en el 2017.
Ho: No capacitamos adecuadamente al personal, entonces no mejoraremos

significativamente la productividad del recurso humano CAS en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion en el 2017.

Tabla 9. Correlacion entre Recuso humano CAS y la Productividad

RHC PRO

RHC Correlacion de Pearson 1 0,428
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Sig. (bilateral) 0,000

N 89 89
PRO Correlacion de Pearson 0,428" 1

Sig. (bilateral) 0,000

N 89 89

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

Nota: Elaboracion propia

Conclusion

Se demostrd la hipoétesis alterna al hallar el valor p = 0,000 y ser menor a 0,01;
teniendo una correlacion positiva media de 0,428 por lo tanto se acepta H; y
afirmamos que “Si capacitamos adecuadamente al personal, entonces
mejoraremos significativamente la productividad del recurso humano CAS en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion en el 2017”.

Hipdtesis Especifica 1
FORMULACION DE HIPOTESIS PARA CONTRASTAR

Hi: Si desarrollamos al recuso humano CAS, entonces mejoraremos significativamente la
productividad en términos de efectividad en la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion en el 2017.

Ho: No desarrollamos al recuso humano CAS, entonces no mejoraremos significativamente
la productividad en términos de efectividad en la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrién en el 2017.

Tabla 10. Correlacion entre Recuso humano CAS 'y la Productividad -
Efectividad
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RHC PRO-EFE
RHC Correlacion de Pearson 1 0,397
Sig. (bilateral) 0,000
N 89 89
PRO-EFE Correlacion de Pearson 0,397 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 89 89

**_La correlacion es significativa al-nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaboracion propia

Conclusién

Se demostré la hipdtesis alterna al hallar el valor p = 0,000 y ser menor a 0,01;
teniendo una correlacion positiva media de 0,397 por lo tanto se acepta H; y
afirmamos que “Si desarrollamos al recuso humano CAS, entonces mejoraremos
significativamente la productividad en términos de efectividad en la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el 2017”.
Hipotesis Especifica 2
FORMULACION DE HIPOTESIS PARA CONTRASTAR
Hi: Si desarrollamos al recuso humano CAS, entonces mejoraremos significativamente la
productividad en términos de eficiencia en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion en el 2017.
Ho: No desarrollamos al recuso humano CAS, entonces no mejoraremos significativamente

la productividad en términos de eficiencia en la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion en el 2017.

Tabla 11. Correlacion entre Recuso humano CAS y la Productividad - Eficiencia
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RHC PRO-EFI
RHC Correlacion de Pearson 1 0,406™
Sig. (bilateral) 0,000
N 89 89
PRO-EFI Correlacion de Pearson 0,406 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 89 89

**_La correlacion es significativa al-nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaboracion propia

Conclusién

Se demostrd la hipdtesis alterna al hallar el valor p = 0,000 y ser menor a 0,01;
teniendo una correlacion positiva media de 0,406 por lo tanto se acepta H; y
afirmamos que “Si desarrollamos al recuso humano CAS, entonces mejoraremos
significativamente la productividad en términos de eficiencia en la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el 2017”.
Hipotesis Especifica 3
FORMULACION DE HIPOTESIS PARA CONTRASTAR
Hi: Si desarrollamos al recuso humano CAS, entonces mejoraremos significativamente la
productividad en términos de calidad en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion en el 2017.
Ho: No desarrollamos al recuso humano CAS, entonces no mejoraremos significativamente

la productividad en términos de calidad en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez

Carrion en el 2017.

Tabla 12. Correlacion entre Recuso humano CAS y la Productividad - Calidad
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RHC PRO-CAL
RHC Correlacion de Pearson 1 0,413"
Sig. (bilateral) 0,000
N 89 89
PRO-CAL Correlacion de Pearson 0,413" 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 89 89

**_La correlacion es significativa al-nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaboracion propia

Conclusién

Se demostré la hipdtesis alterna al hallar el valor p = 0,000 y ser menor a 0,01;
teniendo una correlacion positiva media de 0,406 por lo tanto se acepta H; y
afirmamos que “Si desarrollamos al recuso humano CAS, entonces mejoraremos
significativamente la productividad en términos de calidad en la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrion en el 2017,
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1  Discusion de resultados

Mediante capacitaciones constantes a todo el personal de recursos humanos CAS en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el afio 2017, se pudo obtener un
mejoramiento en la productividad del recurso CAS esto se vio reflejado en el
cumplimiento de metas u objetivos trazados por cada servicio y/o universidad; también se
llevd a cabo una entrevista que se realizd a personal CAS vy jefes de areas en la primera
etapa de investigacion. De esta entrevista se identificaron algunas debilidades como uso de
equipos, normas, tecnologias de informacidn, etc. Luego de ello se desarrolld
capacitaciones a la poblacion en estudio por cada area de servicios; este mejoramiento se
pudo notar en una encuesta que se realiz6 al final de la capacitacién, donde podemos

mencionar:

Respecto al recurso humano CAS, el 31% estd Algo de acuerdo que existe una
comunicacion adecuada con su jefe o encargado de la unidad de servicio, el 18% estd Muy
de acuerdo que sus consultas o pedidos son atendidas en un tiempo adecuado, el 44% esta
Algo de acuerdo que reconocen las ventajas de las tecnologias de informacion
implementadas en el institucion y el 42% estd Algo de acuerdo que la comunicacion que
brinda la universidad con sus usuarios es la mas adecuada. Ademads, del contraste de
hipdtesis general (Ver Tabla 9) se demostro la hipdtesis alterna al hallar el valor de p =
0,000 y ser menor a 0,05 teniendo una correlacion positiva media de 0,428 por lo tanto se
acepta H; y afirmamos que “Si capacitamos adecuadamente al personal, entonces
mejoraremos significativamente la productividad del recurso humano CAS en la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el 2017”.
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El 42% estd Algo de acuerdo que el grado de efectividad es muy adecuado, el 18% est4
Muy de acuerdo que se cumplen las metas u objetivos trazados por la institucion, el 42%
estd Algo de acuerdo que hace uso de sus indicadores, el 32% esta Algo de acuerdo que el
cumplimiento de las metas afectan la productividad y el 22% esta Muy de acuerdo que las
huelgas o paros afectan la productividad de la institucion. Ademas, del contraste de
hipotesis general (Ver Tabla 10) se demostro la hipotesis alterna al hallar el valor de p =
0,000 y ser menor a 0,05 teniendo una correlacion positiva media de 0,397 por lo tanto se
acepta H; y afirmamos que “Si desarrollamos al recuso humano CAS, entonces
mejoraremos significativamente la productividad en términos de efectividad en la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el 2017

El 21% esta Muy de acuerdo que el grado de eficiencia es muy adecuado, el 44% esta Algo
de acuerdo que se cumplen las metas u objetivos trazados por la institucion en su unidad o
servicio, el 37% estd Algo de acuerdo que entre mis compafieros se han establecidos
relaciones de confianza que contribuyen a la eficacia de su trabajo, el 48% esta Algo de
acuerdo gue se cumple con la mision y vision de la institucion, el 20% esta Muy de
acuerdo que los periodos de descanso afectan la productividad de la institucion y el mas
del 63% esta de acuerdo que la mejora de la productividad continuamente seda por
habilidades y desempefio de los implicados. Ademas, del contraste de hipdtesis general
(Ver Tabla 11) se demostro la hipotesis alterna al hallar el valor de p = 0,000 y ser menor a
0,05 teniendo una correlacion positiva media de 0,406 por lo tanto se acepta H; y
afirmamos que “Si desarrollamos al recuso humano CAS, entonces mejoraremos
significativamente la productividad en términos de eficiencia en la Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carrién en el 2017”.

El 49% esta Algo de acuerdo que no comete errores en el trabajo, el 12% estd Muy de
acuerdo que hace uso racional de los recursos, el 29% estd Muy en desacuerdo que
requiere frecuentemente de la supervision de su superior, el 16% esta Muy de acuerdo que
la calidad del servicio afectan la productividad de la institucién, el 31% estd Algo de
acuerdo que los lineamientos de la universidad alcanzan la calidad del servicio de la unidad
0 institucion y méas del 53% esta de acuerdo que se considera que tiene una participacion
activa en la deteccion de errores en pro de un buen servicio. Ademas, del contraste de
hipdtesis general (Ver Tabla 12) se demostrd la hip6tesis alterna al hallar el valor de p =
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0,000 y ser menor a 0,05 teniendo una correlacion positiva media de 0,413 por lo tanto se
acepta H; y afirmamos que “Si desarrollamos al recuso humano CAS, entonces
mejoraremos significativamente la productividad en términos de calidad en la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion en el 2017”.
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De los resultados podemos concluir:

Mediante los valores paramétricos sustentada en la prueba Chi-cuadrada de Pearson,
podemos  concluir que Si capacitamos adecuadamente al personal, entonces
mejoraremos significativamente la productividad del recurso humano CAS en la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el 2017.

Mediante los valores paramétricos sustentada en la prueba Chi-cuadrada de Pearson,
podemos concluir que Si desarrollamos al recuso humano CAS, entonces
mejoraremos significativamente la productividad en términos de efectividad en la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el 2017.

Mediante los valores paramétricos sustentada en la prueba Chi-cuadrada de Pearson,
podemos concluir que Si desarrollamos al recuso humano CAS, entonces
mejoraremos significativamente la productividad en términos de eficiencia en la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién en el 2017.

Mediante los valores paramétricos sustentada en la prueba Chi-cuadrada de Pearson,
podemos concluir que Si desarrollamos al recuso humano CAS, entonces
mejoraremos significativamente la productividad en términos de calidad en la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion en el 2017.
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6.2

Recomendaciones
Se recomienda la aplicacion de la evaluacion permanente del personal CAS en
funcion a criterios como el desempefio laboral, competencia para resolver

problemas y cumplimiento de las metas previstas por la institucion.

Motivar al personal de recurso humano CAS, dando prioridad al crecimiento
profesional como becas, o estudios de especializacion u otros medios o0 materiales

que fortalezcan su desarrollo.

Se recomienda ofrecer capacitacion continuas e implantar programas para que él
personas CAS que se desarrolle en su area o en cualquier otra en la que pueda ser

un futuro candidato cumpla con las actividades asignadas.

Realizar supervisiones planeadas, para verificar la calidad de atencion que se brinda
a los usuarios, reconociendo los conocimientos y méritos del trabajador y

motivandolos a un mejor desempefio laboral.
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Anexo N° 1

© UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

ENTREVISTA

INSTRUCCIONES: La presente entrevista tiene por finalidad buscar informacion
relacionada con el tema “Mejora de la Productividad del recurso humano CAS en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion”; sobre este tema particular
sirvase darnos su opinion autorizada, en vista que serd de mucha importancia para la

investigacion que se viene realizando.

1. En su opinién: ¢ De acuerdo con la experiencia que usted tiene como personal CAS en la
U.N.J.F.S.C. el usuario queda conforme con el servicio prestado por usted?

Justifigue su respuesta:

2. En su opinidn: ¢Usted esta de acuerdo con el recorrido que tiene cada expediente en las
unidades o servicios que brinda la institucion?

Justifique su respuesta:

3. En su opiniodn: ¢Usted esta de acuerdo con el tiempo de ejecucion por cada expediente
en las unidades o servicios que brinda la institucion?

Justifique su respuesta:
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4. En su opinion: ;Para poder mejorar la productividad del servicio en el &rea donde se
desempefia, cree usted que es necesario recortar algunos tramites que solo asen engorroso
los pedidos o peticiones de servicio?

Justifique su respuesta:

5. En su opinion: ¢Qué estrategias se debe establecer en la institucion que mejore la
productividad en los diferentes servicios que brinda la universidad?

Justifique su respuesta:

6. En su opinion: ¢;La implementacion o cambio de herramientas informaticas podra
mejorar la productividad y/o cumplir las metas establecidas por su unidad?

Justifique su respuesta:
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< UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA MEDIR EL RECURSO HUMANO CAS

A. Presentacion

Estimado usuario, el presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por
finalidad la obtencidn de informacion, acerca de la aplicacion que usted tiene sobre el
recurso humano CAS de la institucién. Cuyas opiniones personales solamente en de gran

importancia para nuestra investigacion.

El presente instrumento es anénimo con lo que se garantiza la confidencialidad de sus
respuestas; por lo que se le solicita a usted responder las preguntas en forma veraz y

sincera, siendo su colaboracion sumamente importante.

B. Indicaciones

e Este cuestionario es anénimo. Por favor responde con sinceridad.

o Lee detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.

e Contesta a las preguntas marcando con un aspa “X” en un solo recuadro, segun tu
opinion, como mejor refleje o describa el sistema de informacion en su centro laboral.

e Laescalade calificacion es la siguiente:

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo, ni.en Desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

gl | W[ N|
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C. Contenido

ftem Comunicacion 5
1 | Existe una comunicacion fluida con sus comparieros
5 Existe una comunicacion adecuada con su jefe o
encargado de la unidad de servicio
3 La infraestructura administrativa cumple con los
requerimientos
4 Sus consultas o pedidos son atendidas en un tiempo
adecuado
5 | Las relaciones personales afectan en su trabajo laboral
6 | Los medios informaticos son adecuados para su trabajo
; El sistema cumple con su funcién de integracion con las
diferentes areas
8 Reconoce las ventajas de las tecnologias de informacion
implementadas en el institucion
9 La comunicacién que brinda la universidad con sus
usuarios es la mas adecuada
10 | Evita los conflictos dentro del ambiente laboral
11 Esta de acuerdo con la responsabilidad de sus
comparieros
12 El trabajo en equipo mejora la productividad en su
trabajo
item Gestion S)
13 La gestion direcciona a tomar mejor decisiones respecto
al cumplimiento de metas u objetivos
14 | La universidad gestiona las actividades a tiempo
15 Las capacitaciones laborales sirven para mejorar las
competencias laborales
16 Los lineamientos de la universidad se basan en la
mejoria y productividad de las unidades de servicio
17 El sistema de gestion soluciona los conflictos o
entrampamientos de pedidos o tareas
18 | Maneja los recursos con responsabilidad
19 Es capaz de obtener recursos adicionales de modo
innovador
20 Aporta al dialogo constructivo y da ideas valiosas a los
miembros de su unidad
21 Cumple con las normas, formas de trabajo y horarios de
atencion
ftem Desempefio S
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22

La universidad tiene horarios de trabajo convenientes
para todos sus usuarios

23

La universidad cuenta con personal que ofrecen una
atencion personalizada a sus usuarios

24

Considera usted que el personal dispone de tecnologia
adecuada para realizar su trabajo

25

La estructura administrativa es adecuada para el
desempefio laboral

26

La estabilidad laboral influye en el rendimiento de sus
labores

27

La universidad valora los niveles de desempefio laboral

28

Realiza un volumen adecuado de pedidos

29

Brinda una adecuada orientacion a los usuarios

30

La evaluacion laboral que aplica la universidad es la
mas adecuada

31

Organiza y maneja adecuadamente el trabajo de sus
compafieros
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 UNIVERSIDAD NACIONAL
"' JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA MEDIR LA PRODUCTIVIDAD

A. Presentacioén

Estimado usuario, el presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por

finalidad la obtencién de informacién, acerca de la aplicacion que usted tiene sobre la

productividad de servicio en la institucion. Cuyas opiniones personales solamente en de

gran importancia para nuestra investigacion.

El presente instrumento es andnimo con lo que se garantiza la confidencialidad de sus

respuestas; por lo que se le solicita a usted responder las preguntas en forma veraz y

sincera, siendo su colaboracion sumamente importante.

B.

Indicaciones
Este cuestionario es anonimo. Por favor responde con sinceridad.
Lee detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.

Contesta a las preguntas marcando con un aspa “X” en un solo recuadro, segin tu

opinion, como mejor refleje o describa el sistema de informacion en su centro laboral.

La escala de calificacion es la siguiente:

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

gl | W[ N|
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C. Contenido

item Efectividad 5
1 | El grado de efectividad es muy adecuado
2 | Se cumplen las metas u objetivos trazados por la institucién
3 Las metas u objetivos trazados por la institucién son los mas
adecuados
4 | Usted hace uso de sus indicadores
5 | Se preocupa por alcanzar las metas
6 | El cumplimiento de las metas afectan la productividad
7 | Las huelgas o paros afectan la productividad de la institucion
item Eficiencia 5
8 | El grado de eficiencia es muy adecuado
9 Se cumplen las metas u objetivos trazados por la institucion en su
unidad o servicio
10 Las metas u objetivos trazados por la institucién en su unidad o
servicio son los mas adecuados
11 Entre mis compafieros se han establecidos relaciones de confianza
que contribuyen a la eficacia de su trabajo
12 | Se identifica facilmente con los objetivos del equipo
13 | Cumple con la mision y vision de la institucion
14 | Los periodos de descanso afectan la productividad de la institucion
15 | Organiza el uso de su tiempo con apropiada disciplina personal
16 Mejora la productividad continuamente con habilidades y
desempefio
item Calidad 5
17 | No comete errores en el trabajo
18 | Hace uso racional de los recursos
19 | Requiere frecuentemente de la supervisién de su superior
20 | Se muestra profesional en el trabajo
21 | Lacalidad del servicio afectan la productividad de la institucién
29 Los lineamientos de la universidad alcanzan la calidad del servicio
de la unidad o institucion
23 Considera que tiene una participacion activa en la deteccion de
errores en pro de un buen servicio
24 | Se brinda informacion clara y confiable al usuario
25 | Se promueve la atencién correcta al usuario
26 | Se responde adecuadamente a los pedidos por los usuarios
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ANEXO N° 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA
MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD DEL RECURSO HUMANQ CAS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO
SANCHEZ CARRION

Problema Objetivos Hipdtesis variables Indicadores Metodologia
Problema General Obijetivo General Hipétesis General Variable X: X1, Eficiencia Poblacién :
¢ Qué capacitaciones al personal Identificar las capacitaciones Si capacitamos Recurso humano CAS X1, Sincronizacion 232 personas
mejoraran la productividad del para el personal que mejoraran | adecuadamente al personal, Dimensiones X132 Organizada
recurso humano CAS en la la productividad del recurso entonces mejoraremos e Comunicacion X; Muestra:
Universidad Nacional José humano CAS en la significativamente la e Gestion X, X4 Participacion 89 personas

Faustino Sanchez Carrién en el
2017?

Problema Especificos

1) ¢Como es el desarrollo del
recurso humano CAS y su
mejoramiento de la
productividad en términos de
efectividad en la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion en
el 2017?

2) ¢Como es el desarrollo del
recurso humano CAS y su
mejoramiento de la
productividad en términos de
eficiencia en la Universidad
Nacional José Faustino
Sanchez Carrion en el 2017?

3) ¢Como es el desarrollo del
recurso humano CAS y su
mejoramiento de la

Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién en el
2017.

Obijetivos Especificos

1)

2)

3)

Analizar el desarrollo del
recurso humano CAS y su
mejoramiento de la
productividad en términos
de efectividad en la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién
en el 2017.

Analizar el desarrollo del
recurso humano CAS y su
mejoramiento de la
productividad en términos
de eficiencia en la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién
en el 2017.

Analizar el desarrollo del

productividad del recurso
humano CAS en la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion en
el 2017.

Hipétesis Especificas

1) Si desarrollamos al recuso
humano CAS, entonces
mejoraremos
significativamente la
productividad en términos
de efectividad en la

Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrién
en el 2017.

2) Si desarrollamos al recuso
humano CAS, entonces
mejoraremos
significativamente la
productividad en términos
de eficiencia en la

Universidad Nacional José

e Desempefio Xs

Variable Y:
Productividad
Dimensiones

e Efectividad Y,
e Eficiencia Y,
e Calidad Y3

Xo Relaciones
individuales o colectivas
X,z Regulacion
X5.4.Solucion de conflictos

X341, Diagnostico
X3, Control
X33, Capacitacién

Y11 Administrativa
Y, Técnica

Y13 Tecnoldgica

Y14 Cumplimiento de
metas

Y, 1 Administrativa
Y,, Técnica

Y, Tecnoldgica

Y, 3 Metas con minimo
recursos

Nivel de
Investigacion:
Explicativa

Tipo de Investigacién:
Bésica

Método de
investigacion:
Deductivo

Disefo:
No experimental de
corte transversal

Estadistico de
Prueba:

Coeficiente de
correlacion de Pearson

Instrumentos:
Para medir la




productividad en términos de
calidad en la Universidad
Nacional José Faustino
Sanchez Carrién en el 2017?

recurso humano CAS y su
mejoramiento de la
productividad en términos
de calidad en la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién
en el 2017.

Faustino Sanchez Carrién
en el 2017.

3) Si desarrollamos al recuso
humano CAS, entonces
mejoraremos
significativamente la
productividad en términos
de calidad en la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion
enel 2017.

Y51 Organizacion
Y3, Servicios
Y33 Gestion

variable X:
Cuestionario de 31
ftems

Para medir la
variable Y:
Cuestionario de
encuesta de 26 items.
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