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~ RESUMEN

La investiga‘cién fiene como objetivo conocer la relacion de la gestion del potencial
humano y la calidad del servicio de los empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Huancavelica Ltda N° 582 de la sede principal para el afio 2013. Es una investigacion la
cual responde a la modalidad de una investigacidon factible, desarrollado bajo los
parametros de tipo aplicada, para la recoleccion de la informacion se basé en la aplicacion
de un cuestionario, para conocer la gestion del potencial humano y su incidencia en la

calidad del servicio con una escala de valoracion de muy malo, malo, regular, bueno y-

muy bueno, dirigido a 10s trabajadores administrativos de esta institucion. La poblacion lo
constituyeron 06 funcionarios y 25 administrativos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
para el afio 2013. La interpretacion de los resultados se realizd mediante la distribucién de
frecuencias y porcentajes, aplicando un tratamiento estadistico inferencial, cuyo anélisis
arrojo como conclusion que si existe una relacion de manera muy significativa entre la
gestion del potencial humano y la calidad del servicio que se da en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito, por lo que se hace necesario la implementacion de planes y programas
de capacitacion y mejora dirigida a promover el potencial humano y la calidad del servicio
en esta institucion financiera.

En lo que refiere a los resultados se ha evidenciado que existe una relacion
significativa y positiva entre la gestion del potencial humano y la calidad de servicio de los
empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda N° 582 de la Sede
Principal en el afio 2013. La intensidad de la relacién hallada es-del 92% que dentro del
dominio probabilistico ha resultado significativo. '

Los resultados obtenidos estan acorde con los obtenidos por Luchini (2009), en el
sentido que en las organizaciones deben ofrecer mejores servicios a sus usuarios para
una administracion eficiente y moderna. '

Ademas, los resultados Arango (2010), son compatibles con los resultados
obtenidos en la presente investigacion por el hecho de que el nivel de satisfaccion de los
usuarios tiene una relacion directa y significativa con los componentes de la drganizacién

Palabras clave: Talento humano, calidad de servicio, gestion, clientes.
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INTRODUCCION

La mejor manera de alcanzar el éxito organizacional es hacerlo a través del talento de
quienes -la integran las organizaciones; tal es el caso que para su funcionamiento y
desarrollo de las mismas dependen de los recursos humanos que las componen, pues son
sus empleados los que estando motivados, comprometidos y trabajando de una forma
coordinada que conseguiran los objetivos -de la organizacion. Dentro del grupo si la
organizacion cuenta con talentos dispuestos a evolucionar, la organizacion funcionara. Por
el contrario, si no existen o cuidan tales talentos, se detendra.

La experiencia demuestra que las personas desarrollan toda su capacidad cuando
creen plenamente en lo que hacen, ya que aportan sus conocimientos o habilidades tanto
para satisfacer su realizacion personal como los objetivos de la organizacion. Y esta en
manos de la gerencia potenciar el maximo posible esos dos aspectos, el desarrollo
personal de sus empleados y la consecucion de los objetivos de la entidad.

Para eso hay que saber gestionar el talento o talentos de una organizacion, siendo
la comunicacion uno de los pilares basicos de esa estrategia. Una comunicacion fluida
entre todas las areas que componen la organizacidn sirve para unificar en cada momento
tanto los objetivos personales como los estratégicos de una entidad. Ademas, para que
todos los componentes de la organizacion se puedan sentir identificados con los colores
que representan, es necesario que conozcan la vision, la mision y los objetivos de la

misma.
En los cambios de rumbo que toda organizacion atraviesa, en ocasiones ocurre que

el cliente externo se entera antes que los propios empleados. Para evitarlo hay que
- considerar la vision de los recursos humanos como clientes de la organizacion (cliente
interno). El espiritu de esta tendencia,len gestion del talento, es mantener satisfechos a
los empleados para que se identiﬁquen.con la organizacion, aumenten su productividad y
logren la conquista de los clientes externos. El teorico de las organizaciones
empresariales Elton Mayo, como resultado del experimento Hawthorne, ya exponia que
los trabajadores necesitan algo mas que division del trabajo o remuneracion para tener un

mejor rendimiento.

\\o
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La blsqueda del equilibrio entre las necesidades de la organizacion, del cliente
interno y del cliente externo es funcion de la gerencia y dependeré del tamafio de la
entidad, si es publica o privada, de sus servicios o productos, amen de ofras
consideraciones, en como encontrario. No obstante, saber dar importancia a los recursos
humanos va mas alla de emplear herramientas que se aprenden en un curso de gestion
del talento. Se trata de escuchar activamente a cada componente y comprobar cémo
puede afectar una decision de la Direccion, al desempefio de las funciones de cada
puesto de trabajo, al clima organizacional o incluso a la motivacion de los empleados.

Es por ello que, la gestion del talento humano debe cuidarse al méaximo en las
organizaciones de servicios como las instalaciones deportivas, ya que los clientes internos
estan en continuo contacto con el cliente externo y esta relacion, puede afectar a la
calidad del servicio. Para fomentar esta triplé dependencia, se debe crear una relacion de
ganar-ganar, sin crear expectativas que no se puedan superaf, pero si afianzando la
confianza de todos los clientes de la instalacidn (internos y externos). Si todos se sienten a
gusto se obtendran mejores y mas beneficiosos resultados.

En la actualidad los empleados tienen expectativas diferentes acerca del trabajo que
desean desempefiar. Es por ello, que la investigacion se -orienta a demostrar que una
geétic’an adecuada del talento de ‘las personas, basada en la ‘v'aloraci()n individual y
colectiva, a partr de la aplicacion de estrategias motivacionales acordes a sus
necesidades, sera significativa en la mejorar la calidad del servicio, que se presta en
Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda. N° 582 de la sede principal. Para ello
la investigacion se estructuro de la siguiente manera:

Capitulo Primero. Planteamiento del problema, el analisis ha permitido diagnosticar,
analizar y conocer la relacion de la gestion del potencial humano en la calidad de servicio
de los trabajadores administrativos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica
Ltda. N° 582 de Ia sede principal para el afio 2013.

Capitulo Segundo. Comprende EI marco tedrico conceptual, consideramos que es
la parte sustantiva de la investigacion a través del cual se ha realizado los fundamentos

teorico — cientifico del estudio, tratando de encontrar paradigmas que van a permitir

explicar la relacion de la gestion del potencial humano y la calidad de servicio de los de los

trabajadores administrativos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda. N°
582 de la sede principal para el afio 2013. '

11
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Capitulo Tercero, Comprende la metodologia y técnicas de investigacion, utilizados
en el estudio: poblacién y contexto en estudio, referido al ambito de observacion,
consignando cifras cuantitativas de la poblacion objeto de estudio. Técnicas para la
recoleccion de datos, Se aplicd las estrategias de obtencion de informacion de cada
aspecto observado a través de las encuestas. Procesamiento informatico y anélisis de
datos, la organizacién, clasificacion, codificacion y tabulacién de la informacion permitio
obtener datos importantes sobre el objeto de estudio.

Capitulo Cuarto. Resultados obtenidos, el estudio induce a tener que evaluar y
proponer acciones que conlleven ala mejora de acciones referente a la incidencia de la
gestion del potencial humano en la calidad de servicio de los trabajadores administrativos
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda. N° 582 de la sede principal para
el afio 2013. Finalmente, se llega a las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.

LOS AUTORES.
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Actualmente la informacién y el talento humano son fundamentales en la
competitividad de las organizaciones, es por ello que:cada dia se afianza mas la
idea de que el recurso humano es un factor determinante del éxito, teniendo en
cuenta el aporte 0 no de sus conocimientos y habilidades para crear, se pueden
eliminar las diferencias o limitaciones a las que se someten las empresas en el
mundo actual. No existe una organizacién exitosa que no haya basado sus
resultados en una adecuada provision, aplicacion, mantenimiento, desarrollo y
control de sus recursos humanos. '

El hombre aprende segun ciertas condiciones, no sélo a aceptar, sino también

a buscar la responsabilidad; la evasion de responsabilidad, la falta de ambicion y el

énfasis sobre la seguridad personal son generalmente consecuencia de la-

experiencia de cada uno y no caracteristicas inherentes humanas. La funcién de
Recursos Humanos, a lo largo de su desarrollo, ha logrado cumplir, de manera

crecientemente satisfactoria, una funcion inicialmente novedosa que, venciendo

‘incomprensiones y obstaculos, ha llegado a ser aceptada como una de las méas

13
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importantes de la empresa. Por ello, se ha convertido en uno de los factores clave
- para su crecimiento y su capacidad de adaptacion a entornos cambiantes. Cuando
se llega a una situacién de triunfo y reconocimiento, lo facil y mas habitual es
pretender instalarse en el éxito y continuar en la linea que ha conducido a él, con la
esperanza de que el entorno mantendra la misma continuidad. Asi han caido o
perdido su liderazgo muchas empresas que fueron referencias indiscutibles en uno
u otro momento. En cambio, lo realmente inteligente y dificil al mismo tiempo es
preguntarse cuales son las debilidades que oculta o minimiza el éxito, cuéles los
cambios que se “atishan” en el horizonte antes de que'se hagan presentes y cuéles
las grandes transformaciones internas que hay que levar a cabo para poder
mantenerse en el éxito.

Toda organizacién para alcanzar sus objetivos de manera eficaz se concentra
con mayor énfasis en équellos recursos que le son mas problematicos, dificiles y
escasos en detrimento de la preocupacion y atencién dada a los recursos mas

faciles y abundantes. Los recursos humanos hace algunos afios constituian el

ejemplo tipico de recursos faciles y abundantes. E! horizonte del area de recursos
humanos era limitado, de pura rutina o a prescripciones de ofden legal laboral. Hoy
los profesionales de recursos humanos, poco habituados a esta la nueva coyuntura
y sin la preparacion suficiente para enfrentar la situacidén, han tenido que
desesperadamente improvisar los medios de suplir su organizacion de los inputs
humanos necesarios. Al mismo tiempo han tenido que encontrar soluciones para
poder desarrollar los recursos humanos disponibles. adecuandolos a las tecnologias

en desarrollo y encontrar condiciones para retenerlos en su organizacion. Ademas,

se han tenido que crear'y estimular cambios en la organizacion para adecuarlaala -

nueva conciencia adquirida, mediante la formacion y desarrollo del personal por lo
que una cosa ha realimentado la otra. '

Dentro de los conceptos abordados acerca de los recursos humanos por
diferentes autores, se manifiesta la coincidencia de que estos son el pilar
fundamental en cualquier organizacion. Tener personas no constituye un objetivd de
las organizaciones. Las personas son medios, recursos para que la organizacion
alcance sus objetivos y aunque no son los Unicos recursos, si son los (nicos

recursos vivos capaces de procesar a otros recursos inertes.

14



Ademas, constituyen los recursos mas.complejos de que se dispone en una
organizacion para su procesamiento. Algunos coinciden en que la optimizacion del
recurso humano es en la actualidad “lo que rhanda” en las nuevas tendencias de
administracion de recursos. Es sabido que la obtencion de resultados 6ptimos en el
mercado dependen de una estructura adecuada; ademas los objetivos son posibles
de lograr cuando la eleccion del personal y la dinamica que se da entre los
participantes del proceso econdmico-administrativo, sea tan eficiente que se
encamine hacia la consecucién de lametay la Iogre.'

La frase repetida hasta la saciedad en muchas empresas, “nuestros
empleados son nuestro recurso mas valorado”, de retérica se ha convertido en un
cliché y a pesar de esta letania, en la mayoria de las empresas todavia se muestra
un rechazo frontal a invertir recursos, tiempo y creatividad en sus empleados. Esto
significa que los ejecutivos de la administracion de la produccion, administracion
financiera, administracion de mercadotécnica, incluso administracion de recursos
humanos, necesitan de las personas para poder procesar sus recursos basicos. Las
personas pasan a constituir los unicos recursos que flotan en la organizacion en
todos sus aspectos, areas y niveles. Por lo tanto, administrar personas es una tarea
existente en todas las areas y niveles de la organizacion de recursos humanos. No
es una tarea exclusiva del profesional de la administracién de los recursos
humanos, sino una responsabilidad existente en toda la brganizacién,

El concepto Administracion del Potencial Humano se desarrolla a medida que
las organizaciones progresan y asimilan los adelantos cientifico-técnicos. La
administracion es la fuerza dindmica que convierte los recursos humanos y no
humanos en organizaciones. Es un proceso qUe integra recursos no relacionados
previamente en algo que es mas importante que la suma de sus partes. Mientras
que el proceso de la administracion es coofdinar las actividades de la gente eh las
organizaciones, su funcion general es facilitar el logro eficaz y eficiente de las metas
organizacionales y las necesidades individuales de sus miembros; ya que esta
marcadamente influida por las suposiciones reinantes en las organizaciones

respecto a la naturaleza humana.
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Igualmente las organizaciones son disefiadas y administradas segun las
teorias que prevalecen, utilizando varios principios y presuposiciones que delinean
las maneras segun las cuales las organizaciones y Sus recursos seran
administrados.

La Administracion de Potencial Humano es la disciplina que coordina
arménicamente las aptitudes y experiencias de los individuos que laboran en una
empresa para beneficios de ellos mismos, la propia empresa y la sociedad. Es una
funcidn administrativa que se ocupa del reclutamiento, colocacion, adiestramiento y
desarrollo de los integrantes de la organizacién. Posteriormente, como concepto
relacionado con las funciones de recursos humanos surge la gestion del potencial
humano, que todavia se pone de manifiesto en la practica empresarial diaria en las
organizaciones.

La Gestién del Potencial Humano se proyecta desde perspectivas mas
amplias que la denominada direccién de personal, e incorpora ideas relacionadas
con el desarrollo de la organizacion y la calidad de vida en el trabajo. Es decir, en‘la
actualidad se ha pasado de la clasica regulacion del trabajo a los objetivos
estratégicos y de la administracién del personal a la gestion activa de las personas.
La gestion de recursos humanos es mucho méas que analizar una plantilla, las
néminas o el fondo de tiempo.

Las raices histdricas de la gestion de recursos hurmanos se remontan al
periodo 1924-1932, cuando se realizaron estudios en las factorias de la Hawthone
(Chicago U.S.A)) de la Westem Electry Company, donde a partir de la habitual
practica industrial, la direccién colaboraba con los investigadores para analizar los
efectos de diversas condiciones de trabajo sobre el comportamiento de los
empleados. En las décadas siguientes, los estudios continuaron en varias
empresas. Los sistemas de seleccion y formacién desarrollados durante la Segunda
Guerra Mundial fueron implantados tan pronto los investigadores del
comportamiento volcaron su atencion hacia la industria. El periodo que comenzo en
los afios 50 del pasado siglo, pudo ver gran cantidad de intentos de mejoras del
trabajo; por ejemplo, enriquecimiento de las tareas, redisefio de los puestos de
trabajo, sistemas socio-tébnicos, direccion participativa, calidad de vida en el trabajo

y el compromiso del personal, entre otros.

o
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La gestion de recursos humanos es la disciplina que coordina arménicamente
- las aptitudes y experiencias de los individuos que laboran en una empresa, para
beneficios de estos, de la propia empresa y de la- sociedad. Los asuntos
normalmente tratados en la gestion de recursos humanos se. refiere a una
multiplicidad enorme de campos de conocimientos, se habla de aplicacion e
interpretacion de test psicologicos y entrevistas, de tecnologia de aprendizaje
individual y de cambio organizacional, de disefios de cargo y de la organizacion. La
gestion de recursos humanos va adquiriendo cada vez en mayor medida una nueva
dimension en el campo de las técnicas de direccion. Algunos autores la definen
como el conjunto de técnicas, procedimientos y actividades para garantizar la
disponibilidad del potencial humano, su 'comportamiento'activo, creativo, motivado,
satisfecho y comprometido con la mision y estrategia de la organizacion. Al referirse.
¢a quién concierne la responsabilidad basica de la gestion de recursos humanos?
Se sefiala que “...en el nivel empresarial corresponde al ejecutivo maximo, pero, al
nivel departamental la responsabilidad corresponde al ejecutivo de linea...”

La Gestidn del Potencial Humano es una funcién que se lleva a cabo en las
organizaciones para el aprovechamiento efectivo del personal en-el logro de los
objetivos de la organizacién mediante la contratacion, retencién, despido, desarrollo
‘y utilizacion apropiada de los recursos humanos. La eficiencia es vital para la
gestion de recursos humanos, esta se refiere a la relacién entre personas y

productos o servicios. Si se obtiene mas producto 0 se brinda mas servicio con

\&

determinado niimero de personas, hay aumento en su eficiencia. Ahora bien, no

basta con ser eficiente, sino que la administracién debe lograr que se‘cumplan los
objetivos, es decir, ser eficaz. La eficiencia tiene que ver con los medios y la eficacia
con los fines y cuando se alcanzan las metas se dice que la gestion ha sido efectiva.
La eficiencia y la eficacia estan muy interrelacionadas, y es més facil ser efectivo si
uno pasa por alto la eficiencia. ’

La Gestion del Potencial Humano es el conjunto de politicas, planes,
acciones y programas elaborados y ejecutados por la direccién de la empresa
para lograr la optimizacion del recurso humano, mediante la aplicacion de las
diferentes técnicas, para la consecucion de los fines empresariales.
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Las organizaciones que han alcanzado este grado desarrollo, sittan la
direccion de recursos humanos en el nivel maximo de jerarquia, donde participan
en la definicion de los objetivos, politicas y estrategias empresariales. Es tal la
importancia asignada a la gestion del potencial humano que se le considera la
esencia de la direccion o gestion empresarial. Muchos autores han definido la
gestion de los recursos humanos como la actividad que se realiza en la empresa
para obtener, formar, motivar, - retribuir y desarrollar el personal' qué la
organizacion requiere para alcanzar sus objetivos, disefiar e implantar estructuras,
asi como, sistemas y mecanismos organizativos que coordinen los esfuerzos de
dichos recursos, para que asi, los objetivoé se consigan de la forma mas eficaz
posible y crear una cultura de empresa que integre a todas las personas que la
componen en una comunidad de intereses y relaciones, con unas metas y valores
compartidos que den sentido, coherencia y motivacion trascendente a su
dedicacion y trabajo. ‘ _ N

Estas definiciones evidencian que la gestion de los recursos humanos
proyecta perspectivas mas amplias e incorpora ideas relacionadas con el
desarrollo de la organizacion. Es decir, en la actualidad se ha pasado de la clasica
regulacién del trabajo a la gestion activa de las personas. No obstante, para llevar
a cabo una verdadera gestion, es preciso, que la diréccion del potencial humano
cambie su posicion en‘el organigrama empresarial y pése a formar parte del nivel
directivo méas alto, participando en el disefio de los planes estratégicos de la
empresa. Ademas, el director de recursos humanos no podra seguir con un
alcance estrecho. v

En fin es la direccion general cdn la ayuda de los especialistas en gestion
del potencial humano, quien deben crear las politicas y sistemas que permitan
que, a todos los niveles de la organizacion, se gestionen los empleados de forma
coherente con las necesidades de la empresa y de los propios trabajadores;
facilitando con ello el desarrollo de la organizacion. Las tendencias que
actualmente estan surgiendo son la de integrar completamente a los expertos en
direccién de los recursos humanos (directivos y especialistas) dentro del equipo

de direccion de la empresa.
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La funcién de desarrollo del potencial humano esta siendo elevada al
estatus del sistema clave, que requiere una planificacion estratégica y una
observacion de amplio alcance para acompasar los cambios culturales y no una
simple técnica de orientacion pro'g_ramévtica.} Los especialistas éen recursos
humanos estan ampliando sus perspectivas, aprendiendo mas acerca de los
negocios y de los caminos por los cuales sus enfoques pueden contribuir al éxito
de las empresas. A la inversa, los directores de linea estan adquiriendo
conocimientos mas amplios ~sobre las técnicas del potencial humano y
desempefiando papeles que antes habian delegado a fa funcion del personal.

La Cooperativa de Ahorroy Crédito de Huancavelica, es una sociedad que
nace con la iniciativa de ofrecer un servicio diferenciado en el mercado financiero.
Hoy dia para competir se requiere la participécién e involucramiento del personal
en los procesos creativos que agregan valor a la organizacién. En esta se aprecia
una deficiencia en el sistema de integracion y participacion de los empleados en la
toma de decisiones para buscar soluciones que ayuden a buscar un mejor
desenvolvimiento de la institucion.

El problema -principal radica en que, para torhar 0 ser parte de cualquier
proceso de desarrollo se hace necesaria la implicacion activa del sujeto, de su
compromiso, de su identificacion con el contenido de la actividad y de las tareas
propuestas, y por la falta de participacién de los empleados para el desarrolio de
la empresa, esto se hace dificil para que estos se identifiquen con la institucion.

Esta problemética afecta a la organizacién y eso conlleva a un descuido por
parte de la gerencia de Talentos Humanos, ya que cuando el personal que labora
en la misma no se le da la participacion que requiere, para que sus opiniones se
tomen en cuenta, éstos no pueden colaborar, lo que provoca una falta de
motivacion por parte de ellos en sus abtividades productivas y por ende sus
implicancias en la calidad de los servicios que se ofrecen a nivel organizacional.

Por lo tanto, partiendo de esta vision, se puede concebir la participacion
como un prerrequisito de un verdadero proceso de desarrolio; es un acto
democratico que transcurre en el propio proceso de toma de decisiones e implica
el compromiso activo y consciente de sus participantes, porque alienta a los

(o

trabajadores percibir a la organizacion como propia, asi se desarrolla una mejor -
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comunicacion en la organizacion y por tanto se vierte en un mayor desarrollo
personal y humano. Por estas razones se analizé en qué consiste el sistema de
participacién de los empleados y los beneficios que se obtendran a partir de este
sobre la calidad en el servicio que se prestan en el sistema financiero.

A partir de aqui surge formular el problema de investigacion:

1.2, FORMULACION DEL PROBLEMA
124,  Problema General
¢ Como se relaciona la gestion del potencial humano y la calidad del
servicio prestado por los empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Huancavelica Ltda N° 582 de la sede principal para el afio 20137

1.22.  Problemas Especificos
o ¢Cudl es el efecto de la gestion del potencial humano en su dimension
Planificacion en -la- calidad del servicio de los empleados en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda N° 582 de la sede

principal en el afio 20137

o ¢Cuél es el efecto de [a gestion del potencial humano en su dimensién
Clasificacién en la calidad del servicio de los empleados en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda N° 582 de la sede

principal en el afio 20137

o ¢Cudl es el efecto de la gestién del potencial humano en su dimension
Capacitacién en la calidad del servicio de los empleados en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda N° 582 de la sede

principal en el afio 20137

13. FORMULACI()N DE OBJETIVOS
1.31.  OBJETIVO GENERAL |
Conocer la relacion de la gestion del potencial humano y la calidad del
servicio de los empleados en fa Cooperativa de Ahorro y Crédito
Huancavelica Ltda N° 582 de la sede principal para el afio 2013.
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132, OBJETIVOS ESPECIFICOS
o Describir -el efecto de la gestion del potencial humano en su
dimension Planificacion en la calidad del servicio de los empleados en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda N° 582 de la
sede principal en el afio 2013.

o Describir el efecto de la gestion del potencial humano en su
dimension Clasificacion en la calidad del servicio de los empleados en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda N° 582 de la
sede principal en el afio 2013.

o Describir el efecto de Ia geétién- del potencial humano en su
dimensién Capacitacion en fa calidad del servicio de los empleados
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda N° 582 de la

sede principal en el afio 2013.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La descentralizacion y la democratizacion de los procesos sociales son temas de
creciente importancia en todo el mundo, lo que ha colocado en un primer plano las
cuestiones relacionadas con el fortalecimiento de los enfoques participativo y
estratégico en los procesos de la' gestion de asuntos humanos en las diferentes
~ esferas del quehacer cotidiano.-Consecuentemente, sobre el mundo del trabajo,
muchos autores sefialan la imperiosa necesidad de incluir el enfoque participativo
“en los ambitos de la gestion en general y, por lo tanto, lo supone particularmente, en

la gestion de la formacion.

La principal Justlflcacu’)n para realizar esta investigacion radica en la’

necesidad de plantear la falta de participacion como estrategia en los Talentos
Humanos en la bisqueda de la mejora continua sobre el servicio de calidad de parte
de los empleados de la Cooperativa de Ahorro'y Crédito de Huancavelica. Ademas,
porque en la realizacion de cualquier proyectb el gerente tiene una-importancia vital
ya que es él quien debé asumir la direccion de la organizacién, encargandose asi de
proveer de personal necesano y de tomar Ias decnswnes que ayuden a que la

institucion cumpla con los ObjethOS propuestos
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En lo que respecta al valor teérico, la justificacion principal se refiere a la
- inquietud que surge por parte de los investigadores por. profundizar los enfoques
tedricos que tfratan el problema de estudio, a partir de los cuales se espera
encontrar nuevas explicaciones que permitan complementar el conocimiento previo.

En lo metodologico, se toma en cuenta el usb de metodologias y técnicas
especificas que servirdn de aporte para el estudio de problemas similares de
investigacion al planteado en este caso y a su aplicacion en posteriores casos con
otros investigadores.

En cuanto a la relevancia practica la principal justificacion para realizar este
estudio se manifiesta en el interés de aportar sus conocimientos y experiencias
dentro de esta investigacion.
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21.

CAPITULO I
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

ANTECEDENTES DE ESTUDIO
Definido el planteamiento del problema y determinado los objetivos que precisan los
fines de la investigacién, es necesario establecer la referéncia de otras

investigaciones relacionados a nuestro estudio, siendo éstas:

2.1.1. A Nivel Internacional:

a. AMAYA CARRENO, Flavia P. y CONTRERAS TAPIA, Maria E. (2008),
en su investigacion: “Clima y Satisfaccion Laboral como Predictores
de la Productividad en las Cooperativas de Ahorro y Crédito”,
realizado en la Universidad Catolica de Chile. En su investigacion
concluye que, en la actualidad existe gran consenso respecto a que el
clima organizacional y la satisfaccion laboral son variables
fundamentales dentro de la gestion de las organizaciones, sin embargo,
no existe claridad respecto a cdmo se relacionan dichas variables con
los indicadores de productividad de una organizacion, presentando
importantes dificultades a la hora de definir como gestionar estas

variables para promover el éxito de las organizaciones. En esta
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investigacion se realizd un estudio transversal, de tipo correlacional-
causal, para identificar la relacion existente entre las variables clima
organizacional, satisfaccion laboral y productividad en organizaciones
privadas del rubro de las cooperativas de ahorro y crédito. Para evaluar
la satisfaccion laboral se empled el cuestionario de satisfaccion laboral
JDI de Kendal, Smith y Hullin (1969); y el JIG de Iroson, Brannick,
‘Smith, Gibson y Paul (1989), validados para una poblacién chilena por
Paredes y Castro (2006), mientras que para medir el clima
organizacional se empled el cuestionario OCQ de Litwin y Stringer,
(1968) adaptado para una poblacion nacional por Larrain (1976). Se
evalud un total de 92 sujetos obteniendo como principales resultados
que existe un grado de asociacion entre las variables: clima,
satisfaccion laboral y productividad; donde el clima organizacional

resulto ser la Gnica variable predictora de fa productividad dentro de

este contexto. Al analizar las distintas dimensiones que posee el clima

organizacional, en base al cuestionario de Litwin y Stringer, se observa

que ‘identidad es una variable predictora de la productividad, aun

cuando alcanza a explicar un bajo porcentaje de la variabilidad de los

datos de productividad.

2.1.2. A Nivel Nacional:
a. FRANCO GREY, Milagros J. (2008), en su investigacion: “Relacion

entre los Factores del Clima Laboral y las Competencias del
Desempefio Laboral en Docentes del Consorcio de Colegios
Parroquiéles del Departamento de Piura”, se llega a la conclusiones
de que los docentes del consorcio obtienen clima laboral media y nivel
muy bueno de desempefio laboral. Existe una Correlacién significativa al
0.05 entre los factores de involucramiento Ilaboral, supewiéién,
comunicacion y- condiciones laborales del variable clima y las
- competencias de gestion de desempefio laboral. En cuanto a 4 grupos
de edades de los docentes, encontramos diferencias en relacion al
clima laboral, asi tenemos: los rango de 23 a 35 y de 36 a 48 afios

obtienen categoria media. Los de 49 a 61 y de 62 a 74 afos poseen
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categoria favorable. Existen diferentes en cuanto al nivel de desempefio
laboral- segin rango de edades; asi encontramos que las personas
cuyas edades se ubican en los rangos de 23 a 35 y de 49 a 61 afios
obtienen nivel bueno; las personas de 36 a 48 afios en el nivel bueno y
los de 62 a 74 afios nivel excelente. Los docentes del género masculino
obtienen Clima Laboral Favorable; mientras que las del genero
femenino poseen Categofia Media. -Existen diferencias en relacion al
tiempo de servicio tanto en la variable clima y desempefio laboral. Los
docentes que se encuentran en el rango de 33 a 47 afios de servicio;
obtienen clima muy favorable y nivel excelente de desempefio. Mientas
que las personas cuyo tiempo de servicio se encuentran entre los
rangos de 2 a 17 y de 18 a 32 afios obtienen categorias media y
favorable de clima respectivamente; y nivel de desempefio muy bueno.
No se encuentran diferencia alguna segiin su condicion laboral de los

docentes; en relacién a ambas variables.

21.3. ANivel Local:
a. LUCHINI, J. QUISPE, H. (2009), en su investigacion: “Reingenieria de

Procesos en la Administracion Local para mejorar la Calidad del
Servicio Caso: Municipalidad Provincial de Pasco”; concluye que, la
decision politica de poner en marcha el proceso de transformacion mas
profunda de la Administracion del Municipio tomada por la gestion
municipal, el cual permitira afrontar nuevos desafios a finales del
présente afo, transformandolo en un municipio moderno y eficiente y un
ejemplo para ofras ciudades de la regidn; con un esquema tipico del
proceso de modemnizacion de la municipalidad, basado en la
reingenieria de procesos, permitiendd’desar_rollar un sistema de
informacién urbana para la toma de decisiones, soportado por
| tecnologia GIS, Global Information Systems y una red de intranet
municipal; una red provincial y redes locales de comunicaciones de voz
y datos; una transformacion de la cultura organizacional de los
empleados municipales y mejorar el servicio al ciudadano con un
trabajo de calidad y mejora continua, para medir la eficiencia de los

05
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centros municipales de distrito. Asi mismo, reingenieria en la gestion de
los gobiernos locales permitira optimizar la prestacion de los servicios
municipales en beneficio de los ciudadanos, racionalizando procesos,
integrando las diferentes areas funcionales a traves de los Sistemas de
Informacion Gerencial, estableciendo canales de comunicacion directa

con los vecinos.

ARANGO, A. y CONDORI, J. (2010), en éu tesis titulado “Factores
Actitudinales y Motivacionales del Personal y su Incidencia en la
Calidad del Servicio en la Municipalidad Distrital de Ascension”;
concluye que: el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios después
de recibir el servicio, asimismo se ha encontrado una relacion directa y
significativa entre las variébles;- logrando un nivel de correlacion de la

o

variable independiente sobre la dependiente, es decir mientras sea

mejor los “factores actitudinales y motivacionales” se mejorara el
servicio, encontrando de esta manera una relacién entre ambas
variables. En general, ‘existen dos. tipos de problemas que las
' autoridades y los directivos de la municipalidad distrital de Ascension
tienen que enfrentar con el personal que labora ‘en su entidad: un
desempefio deficiente en el trabajo, que resulta cuando un empleado no
quiere 0 no puede desempefiarse con una actitud adecuada; y los
problemas personales, que casi siempre interfieren en la colaboracion
entre empleados o afectan la motivacion de algunos de ellos. Si se
descubre que un empleado no trabaja tan efectiva o productivamente
como se espera, hay que averiguar' por.qué y corregir la situacion. Un
desempéﬁo pobre en un trébajo,' puede ocurrir porque el empleado: a)
No entiende bien las responsabilidades del cargo o como llevar a cabo
las. tareas asignadas, b) No esta correctamente capacitado para asumir
la responsabilidad de.un cargo, y c) Tiene problemas personales o
conflictos personales con sus colegas. Se aburre con el trabajo o

necesita motivacion.
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C.

LUCERO, H. y ORDONEZ, G. (2010), en su tesis titulado, “Gestién del
Talento Humano y. los Estimulos Orga’nizacibnale's_ en Caritas
Diocesana de Huancavelica; concluye que: al analizar losl factores
que condicionan la gestion del talento humano en Caritas Diocesana de
Huancavelica, si existia una relacion directa y significativa entre la
gestion del talento humano y los estimulos organizacionales, generada
por el servicio que se ofrecia en esta institucion. Asi mismo se tuvo

93

como proposito identificar la jerarquia y orden de prioridades de los-

estimulos en los trabajadores que se caracterizan por una alta
formacion académica (casi el 90% tenian estudios superiores a nivel
universitario-y no universitario). Para ello se formulé una encuesta ad
hoc orientada por la teoria de los estimulos organizacionales de

Maslow. Sin embargo, aunque en el personal coexistan trabajadores de

segmentos socioecondmicos A, B, y C; no obstante, el problema de

investigacién continia siendo, la necesidad de investigar -l orden

piramidal del sistema de estimulos en los trabajadores de la-

mencionado institucion.

2.2. BASES TEORICAS

2.21.

Gestion del Po_tencial Humano

Toda organizacion dispone de bienes, recursos materiales y econdmicos,
y personas “rabajadores”. Tales personas 'colabdran con-la organizacion,
facilitando el cumplimiento de sus propdsitos. De modo que utilizar a las
personas para que realicen Optimamente las funciones que desea la
organizacion, sin que se sientan frustrados, ni marginados, mas por el
contrario encuentren en la organizacion la oportunidad de su realizacion
personal y profesional, se convierte en una funcion importante para
cualquier organizacion. Ahora, en un escenario. de mercado global y de
permanente innovacion tecnologica, cuando los recursos  entre

organizaciones se encuentran equiparados, la forma de como se

~administren a los “colaboradores” puede ser la Unica ventaja competitiva a

ta que apelen las organizaciones.
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La gestion de las personas se convierte en un elemento estratégico de

primera magnitud porque es el factor diferencial con la competencia.

Es posible utilizar maquinas, sistemas productivos y materiales idénticos;

pero- las personas no son idénticas, tampoco sus aportes. “Por ello,

disponer de un equipo capaz de hacer aportes superiores al de la

competencia puede ser la ventaja diferencial que condicione el éxito o

fracaso de la organizacion’.

Ahora bien, ;Que se entiende por administrar a los colaboradores?, mejor

aln ;/Qué funciones o actividades abarca la Gestion del Potencial

Humano? Para contestar a tales inquietudes veamos los siguientes

conceptos:

) La Administracion de Recursos Humanos, es una funcion de la
organizacion relacionada con la provision, el entrenamiento, el
desarrollo, la motivacion y el mantenimiento de los trabajadores.

) La Administracion del Potencial Humano, es el conjunto de politicas
y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos
gerenciales relacionados con las personas o recursos humanos,
incluidos reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas y
evaluacion del desempefio '

Es una funcion administrativa que se encarga del reclutamiento,

seleccion, contratacion, capacitacion y desarrollo de los miembros de la

organizacion.! "

La administracion del potencial humano, es un area interdisciplinaria, por

cuanto incluye conceptos de psicologia industrial y organizacional,

sociologia organizacional, ingenieria industrial, derecho laboral.

De modo que, gestionar a los colaboradores de una organizacion,

significa. prever la necesidad de personal en sus diversos niveles y

calificaciones, desarrollar sus potencialidades, disefiar las estrategias

para retener a los valiosos y propender su exclusion de aquellos que

aportan minimamente a la productividad empresarial.

* ALBIZU, Eneka y Aritza LOPEZ DE GUERRERO. “La Gestion de los Recursos Humanos: Retos y
Tendencias de una funcién en cambio” EN Alta Direccién. Barcelona. N, 216. 2001. :
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Administrar los recursos humanos en estos tiempos se convierte en una

funcion muy importante y a la vez dificil:

. Importante, por cuanto dentro de todos los recursos que dispone la
organizacion, son los trabajadores quienes pueden aportar mas y
mejor con su rendimiento efectivo (eficacia + eficiencia) a la
productividad organizacional.

. Dificil, por ser precisamente un recurso que piensa y razona, hace
‘muy compleja su gestion. Las condiciones de trabajo, los niveles de
compensacion, - la influencia de los variables socioecondmicos,
entre “otros™ generan conflictos laborales constantes, que los
administradores tenemos el reto de enfrentarlos con inteligencia.

Cuando los ejecutivos realizan esta funcion, lo que estan pretendiendo es

encaminar los esfuerzos personales y colectivos de sus trabajadores al

cumplimiento de los propésitos organizacionales.

Los problemas antes descritos plantean desafios a la organizacién, que a

nivel de los recursos humanos guarda una repercusion directa. Nuestra

responsabilidad como miembros de nuestra sociedad abarca reas tan
vastas como proporcionar alimentos é los despfotegidos, retener la
explosion demogréﬁca, cuidar la ecologia y el medio ambiente, generar
més fuentes de trabajo, etc. De alli que el principal desafio de los gestores
de recursos humanos, es lograr el mejoramiento de las organizaciones de
la que formamos parte convirtiéndola en mas productivas, para coadyuvar

en la solucion de los problemas antes descritos. .

2.2.1.1 Generalidades de la Funéién de Personal |

al

La funcién de direccidén de recursos humanos forma parte de

acuerdo con la teorfa general de sistema, de un gran sistema que
lo constituye la empresa en su relacion con el entorno y las
fuerzas que sobre él actuan.. Siempre ha sido necesaria la
aportacion que los subsistemas que conforman esta direccion ha
realizado. Aunque esta funcion ha existido siempre, no es hasta
los afios 80 que oimos héblar de un departamehto de direccion
de recursos humanos. Mientras esta funcién se realizaba de
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forma esporadica revestia poca dificultad, y las consecuencias de
llevarla a cabo de manera incorrecta eran escasas o de
importancia irrelevante, no habia necesidad de que las empresas
tuvieran este departamento. La direccion de personal ha
experimentado numerosas transformaciones, que evidentemente,
van desde la expresion Administracion de personal hasta la
modema Gestion del Talento Humano. De esta manera la
importancia de la direccion de los recursos humanos fluye y
refluye en respuesta a los cambios y desafios que enfrentan las
organizaciones. Hoy en dia, los profesionales de este campo
enfrentan muchos problemas, reclutan nuevos empleados,
formulan normas para seleccionarlos y disefian programas de
formacion, de salarios, comunicacion y jubilacion.

Varias fueron las causas que motivaron la aparicion del

departamento de recursos humanos, las que pueden resumirse:;

+  El crecimiento en tamafio de las empresas y, por tanto, de su
complejidad a medida que la empresa crece en tamafio. La
politica de “hombre orquesta” ya no sirve. Surge la necesidad
de ir delegando actividades, de forma tal, que la direccion
pueda centrarse en su tarea principal.

+  La creciente normativizacion del trabajo.

*  La accion sindical. En cuanto se constituyeron y adquirieron
el podér de ejercer su accion, se hizo evidente la necesidad
de contar con especialistas en la negociacion de convenios
laborales. _

+ La humanizacién del trabajo. La tendencia humanizada del

trabajo provino de varias fuentes.

ap

+ La creciente tecnificacion de procesos de produccion. El-

cambio tecnologico es un imperativo para mantener la
competitividad.
« La creciente tecnificacién de los puestos de trabajo ha

conllevado -a que los procesos de seleccion, de formacion y
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de evaluacion de los empleados se hayan convertido en
centros importantes -dentro de los departamentos de
personal.

« La retribucién es mucho méas que la organizacion de un
sistema burocratico para pagarle a los obreros. En el
presente, la empresa, consciente de que los recursos
humanos son el activo mas importahte de toda organizacion,
tiene que dirigir sus esfuerzos también al hecho de conseguir,
implantar y mantener un sistema retributivo que cumpla el
triple imperativo de ser internamente equitativo, externamente
equitativo y motivador. Esto, hoy en dia, implica una decision
estratégica que tiene que tomar en cuenta, no solo los
aspectos financieros, sino también psicoldgicos y legales, que
solo un departamento especializado en recursos humanos

puede llevar a cabo.

Muchos son los elementos que demuestran que el recurso
humano esta por encima de los demas recursos y bien pueden
decidir el éxito o el fracaso de una organizaciéh. Todas las
empresas tienen acceso a recursos financieros y otros, pero las
determinaciones sobre la adquisicion y utilizacién de esos
recursos son tomadas por personas.

Como consecuencia de esta, la capacidad de los individuos a la
hora de tomar decisiones, afecta la eficacia y la efectividad de la
empresa, -por lo que la organizacion puede. operar. con total
eficiencia solamente cuando tiene el personal -necesario para
convertir los insumos en productos de alta calidad.

La competitividad de una empresa estara dada en gran medida,
por contar con el personal idoneo en el lugar apropiado y en el
momento oportuno. El problema de personal es complejo y se

considera el recurso critico dentro de una empresa.
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Coincidimos con el criterio de que existen factores concretos que

demandan una perspectiva mas amplia, comprensiva global y

estratégica en la gestion de recursos humanos en las

organizaciones, Beer. et al, -(1985);- Aedipe, (1992); Cuesta,

(1997) en los que se encuentran:

1.

La competitividad creciente a escala internacional, que crea
la necesidad de conseguir mejoras importantes- en la
productividad del trabajo. |

El compromiso creciente de los gobiernos en la practica de
los recursos humanos, tales como seguridad en el empleo,
esta siendo motivo de que las empresas examinen de nuevo

sus politicas y practicas en materia de recursos humanos y

~ Que desarrolien otras.

El cada vez més alto nivel educacional de la fuerza laboral,
hace que las empresas examinen su supuesto acerca de la
capacidad de contribucion de los empleados y, por tanto, del
grado de responsabilidad que se le puede dar.

Los valores de la fuerza laboral, que conllevan a involucrar y
comprometer a los empleados y a su vez, crear los
mecanismos que den voz a los mismos.

La .creciente preocupacion por obtener una mayor
satisfaccion tanto en el ambito profesional como en la vida
privada, o que esté obligando a las empresas a examinar de
nuevo los supuestos tradicionales respecto al desarrolio de
las carreras profesionales dentro de la empresa, a
proporcionar mas posibilidades y alternativas a esta y tomar
en consideracion las necesidades creadas por los estilos de
vida de los empleados. | |

Los cambios en la- dembgraﬁa de la fuerza laboral,
especialmente la incorporacion de la mujer al trabajo, hace
que la empresa examine de nuevo todas sus politicas en

materias de recursos humanos.
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De los factores anteriores se derivan tres cuestiones
fundamentales como - -elementos de la practica de recursos
humanos:

a) En primer lugar, a la persona. La persona es recurso de
produccion, pero también con capacidad de interpretar,
decidir y buscar su propia satisfaccion.

b) A las condiciones estructurales de trabajo y co“mpensacién.
La contribucidn que la persona tiene que ejecutar y la
vrecompensa de su trabajo. La funcidn de personal es una
funcion estratégica y su misibn es situar personas
competentes y motivadas en el tiempo y lugar necesarios.

c) A los mismos sistemas de gestion de personal. La gestion de
personal se realiza segin sistemas que para su
funcionamiento eficaz, tienen que estar sometidos a practicas
y criterios de control de sus técnicas. ’

Principal Desafio de las Organizaciones

Cambios demoFiguras

Educacidn- Capao&tacmn Compef Hividad global

N 7

ORGANIZACION

Fuerza laboral Produccién agricola

Industrializacion

\ Retos def futuro

Inflacin

Contaminacion
ambiental

Fuente: Tomada del modelo de estudio de los autores Werther y Davis, (1992).

Responsabilidad social
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La respuesta de la administracién de recursos humanos sera por
tanto el mejoramiento del desempefio y de las aportaciones del
personal a la organizacion, en el marco de una actividad ética y
socialmente responsable, med|ante obJetlvos y acciones. en las
manos de esta direccion.

Para lograr esta respuesta acorde con los objetivos, sociales,
corporativos, funcionales'y personales de la funcion de recursos
humanos, se necesita un director de dicha actividad que sea
competitivo, capaz de aplicar enfoques  sistémicos,
multidisciplinarios y participativos, que asuma previamente y
como punto de partida a la divreccién estratégica,i coherente con la
filosofia empresarial y las politicas de gestion de recursos
humanos, considerando las caracteristicas del entomo. Un
director con enfoque participativo, con nuevos valores culturales y
sociales.

Esta persona no puede ser un tedrico, debera tener una vision
objetiva y de conjunto de lo que es la realidad empresarial.
Deberad tener un sentido de la anticipacion, que le permita
interpretar las tendencias y ser capaz de prever el punto hacia el
que se encamina. Sera una persona imaginativa y capaz de idear
soluciones nuevas a problemas viejos, en un entorno inestable,
caracterizado por €l cambio acelerado. Debera poseer dominio
del daagnostlco prondstico y tfatamiento de s‘ituaciones
problematicas en relacion con los: recursos humanos de la
empresa, asi como en la toma de decisiones en situaciones de
riesgo e incertidumbre. | |

Sera una persona ilusionada y capaz de generar ilusion en los

demas, con dotes de comunicacion y persuasion; buen vendedor

de ideas. Debe procurar que sus subordinados no plerdan la |

confianza en él, por haber tenido actuaciones poco eticas, porque
entonces todos los esfuerzos seran en vano, es decir, sera una

persona poseedora de recursos conceptuales.
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2.2.1.2 Evolucién de la Gestion del Potencial Humano

El hecho de que las organizaciones sean consideradas como
sistemas sociales y se identifique en ellas un subsistema
psicosocial formado por el conjunto de personas que la
componen, ha obligado a las mismas a implementar en el tiempo,
formas novedosas de dirigir a tales personas. Asi, la Gestion del
Potencial Humano, como funcion especializada de - las

organizaciones ha pasado por diferentes etapas a saber. Al

%%

respecto, no existe un criterio uniforme entre los académicos de -

cuales son esas etapas; mientras que para Gonzéles Fernandez
son cuatro los periodos: Inicio, desarrollo, cambio y estratégico;
para Chiavenato, la gestion de las personas se subdivide en tres:
Era de la industrializacién clasica, Era de la industrializacion
neoclésica y Era de la informacion. En tanto que, para Borras la
evolucion de la funcién de personal, se aprecia claramente en
cuatro etapas: administrativa (50-59), relaciones humanas (60-
70), relaciones laborales (77- 85) y recursos humanos.
Creemos que en nuestro medio, la administracién de los
“colaboradores” dentro de las organizaciones ha experimentado
las siguientes fases:

. Fase Administrativa: Que responde a una orientacion

organizativa  exclusivamente  productivista, con una

abundante mano de obra, donde los problemas de esta
actividad organizativa, reclaman Una atencion prioritaria. Asi,
la gestion de los trabajadores se orienta hacia el control y el
estimulok de los rendimientos, donde los ejes sobre los cuales

se apoyan vienen a ser las formulas salariales sobre la base

de los rendimientos y las acciones disciplinarias. En esta
fase, los responsables de la gestién de los recursos
humanos, concentran sus esfuerzos en las funciones de
contratacion, despido, estudio de formulas salariales ligadas

directamente al rendimiento y el analisis de puestos.
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Todo ello hace que la funcion sea meramente administrativa,
centrandose en la observancia de las directivas vy
reglamentos imperantes en la organizacion. Dos son los
rasgos caracteristicos de esta etapa; 1) La consideracion
del trabajador como un costo que se debe minimizar o un
factor de produccion, al igual que las materias primas,
magquinarias o el capital, mas que un capital que genera valor;
y 29) La adopcion de una orientacion eminentemente
reactiva. Este es el nivel en el que se situan las actividades

propias de la Administracion de Personal.

Fase de Gestion: Se empieza a considerar las necesidades
de tipo social y psicologico de las personas, buscando la
adaptacion del “colaborador” a la organizacion. Se adquiere
la conciencia de que los comportamientos no responden a
formas racionales, mas por el contrario estan condicionados
por sentimientos colectivos y por los grupos a los cuales
pertenece el trabajador. La relacion contractual se extiende
no solo a los aspectos retributivos, sino también a factores de
tipo psicolégico. Sigue prevaleciendo, no obstante la
consideracion del trabajador como un costo que se debe
minimizar, con la diferencia que en esta oportunidad las
actividades de personal adquieren proactividad. Propio de la

gestion y desarrollo de recursos humanos.

Fase de Desarrollo: Dicha fase se caracteriza por los
siguientes hechos: i) La biisqueda de una conciliacion entre
las necesidades econdémicas de la empresa y las
necesidades de los trabajadores, ii) La consideracién de las

. personas como un elemento determinante del desarrolio

organizacional y i) Establecimiento de politicas de
motivacion y eficiencia de personal, dependiendo
esencialmente de la manera en que es empleado el
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trabajador, de su organizacion y funcionamiento. Las
acciones que se emprenden no solo son eminentemente
proactivas, sino que el trabajador es considerado como un

activo que se debe optimizar.

« Fase Estratégica: Corresponde a la definicion y articulacion
de las politicas de personal en correspondencia con los

objetivos generales de la organizacion, asi como la

participacion en la determinacion de los mismos con la Alta |

Direccion. Los rasgos que caracterizan fa etapa estratégica

de la gestion del Potencial Humano, son;

i) Orientacidon proactiva en la gestién y concepcién del
colaborador por optimizar.

i) Permanente evaluacion del desempefio laboral, a partir
de sus competencias personales. Si un empleado-conoce
las competen'ciés requeridas para su puesto y en la
correspondiente apertura en grados, puede v‘eriﬁcar,
analizar y controlar sus propias conductas con lo
requerido; al llegar el momento de la evaluacion de
desempefio, no pueden presentarse grandes sorpresas.

iii) Establecimiento de politicas de desarrollo personal y
profesional del trabajador, y

iv) Concepcion  del talento humano como un factor
determinante, en la mejora de la posicion competitiva de

la organizacion.

“Pero no solo ha evolucionado Ia gestion propiamente dicha, sino
fundamentalmente el concepto mismo que se tiene del
trabajador. La nueva conceptualizacion del valor de las personas
para la organizacion arranca de los planteamientos efectuados
por las diferentes escuelas que estudian la gestion de los
trabajadores con base en las ciencias del comportamiento.
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En esta nueva conceptualizacion se abandona la idea de que la
persona en si misma es un recurso, es decir, un elemento que
provee de fuerza de trabajo a la organizacion tal y como se
concebia desde los tiempos Taylor y Fayol, precursores clasicos
de la administracion, para pasar a} la consideracion de la
persona como un elemento activo que posee recursos, vale
decir, posee conocimientos, habilidades y actitudes, con los
cuales genera valor y riqueza para la orgénizacic’)n. Tales
recursos fuentes de ventaja vco'mpetitiva de la organizacion,
deben ser gestionados y potenciados convenientemente en
orden a lograr su movilizacién en torno a los objetivos generales
y estrategias, al tiempo que se procura lograr el desarrollo de la
persona Y la satisfaccion de 'sus necesidades. v

Como vemos, el departamento o area de personal, de cumplir
una funcién aplicadora de los mandatos Iy consignas fijadas por
|a alta direccion, pasa a tener una funcion que participa ~cuando
menos es consultada- en la elaboracion de tales directivas,
previa a la aplicacion por estar directamente entroncada con los
problemas de personal, que repercutiran en las demas areas de
trabajo. De modo que con el transcurso de los afios y en la
“medida que aumenta el tamafo organiz'acional; el departamento
encargado de la funcion de personal estd pasando de la
indiferenciacion a la explicitacion y de la subordinacion a la
ubicacion en el primer nivel de la estructura organizacional. |

De la misma forma, por estar relegado en un segundo plano en
la estructura organizacional, de encontrar con frecuencia
desempefiando tal funcion a profesionales con bajo nivel de
calificacion, ahora.pasamos a exigir de los responsables de
dicha funcién, mayores niveles. de profesionalidad y
competitividad, con conocimientos y experiencias tanto de las
técnicas de gestion del potencial humano, como de la gestion de

la organizacion propiamente dicha.

%
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2.2.1.3 Tendencias Actuales de la Gestion del Potencial Humano
Es necesario enfatizar en que el taylorismo y su Scientific
Management (1911) con su intrinseca parcelacion y excesiva
espeoializéciénj hoy es obsoleto en el trato de los recursos
humanos; que el taylorismo amparado por la division del trabajo
en tareas basicas y sencillas propugnadas por Adam Smith desde
su obra La riqueza de las naciones (1776) quedd atrés. Se
insiste en que las parcelas funcionales que son los
departarhentos ‘de personal, calidad, proteccion e higiene,
organizacion del trabajo' y los. sélarios, efc., son fésiles de
organigramas para las empresas de punta o éxito, y que hacia
procesos integrales se va logrando polivalencia o multihabilidades
0 multicompetencias en los- empleados y en las estructuras
organizativas o equipos de trabajo donde se incorporan, con
sinergia- o enfoque sistemico atendiendo a las disimiles
interacciones con el entorno. v
En su objeto y alcance actual la GPH es nuev‘a,}habiendo
superado a la clasica Administracion -0 Direccion de personal, -
cuyo rasgo més relevante fue considerar al factor humano como

un_gasto o costo. La GPH pasa ahora a considerarlo como el

factor fundamental de la actividad empresarial, como activo. En la
nueva GPH no se conceptualiza como gasto o costo sino como
activo, y mas él'm, cuando lo posibilitan las condiciones
socioecondmicas, como ihversién_de su Cép‘ital{ humano realizado
por la personé. En su evolucion, esta gestion de personas ha
comprendido esencialmente tres paradigmas: los recursos
humanos como costo, como activo y como inversor de su
potencial humano o capital humano.

La administracion de personal, se ha realizado desde los tiempos
inmemoriales en que las personas necesitaron trabajar en grupos,
pasando por la manufactura y el sistema fabril, hasta algo méas de
la segunda mitad del siglo XX, cuando ya no se considera un
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costo al factor humano, rebasando el alcance u objeto de esa
Administracion, relativa basicamente a néminas, seguridad social,
administracién de altas y bajas y relaciones con el sindicato.
Ahora,- la GPH asume un gran cimulo de actividades
relacionadas con la organizacion laboral en su interaccion con las
personas, destacandose actividades claves como: inventario de
personal, seleccion, evaluacion del desempefio, planes de
comunicacién, planes de formacion y de carreras, estudios de
clima y motivacion, organizaciéh del trabajo, ergonomia,
condiciones de trabajo y seguridad e higiene, planificacion
estratégica del potencial humano y optimizacién de plantillas,
sistemas de pago, estimulacion psicosocial, auditoria, etc.

Es tal la importancia que hoy se le esta otorgando a la GPH, que
se le considera la esencia de la direccion o gestion empresarial.
Asi lo reafirma la experiencia de empresas de punta de Alemania
y Japon (Thurow, 1992), donde el segundo hombre del gerente
general es el gerente de RH, y no se arriba a ese primer cargo
directivo si antes la persona no ha vivenciado la gerencia de
recursos humanos. Considerarlo en ese lugar, sin dudas,
comporta un profesional altamente competente, del cual distan no
pocos de los actuales directivos de RH en muchas empresas.
Distancia que hacéh.mayor los directores generales que no
| andan a tono con el cambio implicado por las nuevas
concepciones, 0 que conociendo sobre las mismas no superan el
plano cognitivo yendo al conductual, es decir, a la aplicacion o
ejecucion de esas nuevas concepciones que son vitales para la
sobrevivencia empresarial en términos de la competencia a que
obliga el mundo actual. ) |

La responsabilidad y ejecucion de la GPH es de todos, pero
principalmente de la Alta Direccion y de los mandos de linea.
Asumir el criterio de garantizar la participacion de todos en la
GPH y comprender que 1a responsabilidad principal corresponde

40

¥O



a la Alta Direccion y mandos de linea, posee un sentido practico
ineludible. Ello debe ser una constante en la mente de los
directivos. No son pocos los estudiosos que objetan la expresion
‘recursos humanos” al referirse a las personas, mediante la cual
se les identifica de manera hviperbolizada 0 absoluta con el
aspecto econémico, considerandolas como medios y no fin en si
mismas; y mas aun se objeta cuando haciendo mas enfatico lo
econdmico con su manifestacién en dinero, se desconoce o
relega la individualidad y su esencia humana.
Se debe advertir que la argumentacidn anterior puede parecer de
un carégcter meramente tedrico; sin embargo, es en esencia
eminentemente practica. Tratar a las personas empleadas en las
organizaciones laborales como recursos humanos en su acepcion
tradicional, es hacer prevalecer el enfoque tayloriano clésico,
desconociendo la importancia de la psicologia de los empleados
y sus relaciones humanas y grupos. Es, ademas, concebirlas
como medio y no como fin en si mismas.
' Conceptualmenje el taylorismo ¢on su enfoque administrativo es
superado por la actual y nueva GPH Aedipe, (1992); Ulrich et
al.,(1997); Beer,- (1998); 'Reinoso, (2004), cuyos rasgos maés
relevantes se expresan en las nuevas estructuras organizativas
antipiramidales o aplanadas, antitaylorianas o antiparceladas o
integrales; en nuevos sistemas de direccion caracterizados por la
proyeccion estrategica, la descenfr‘alizacién, el consenéo, el
liderazgo y el enriquecimiento del trabajo (tanto horizontal como
vertical) o multihabilidad o polivalévncvia’ (mUlticompetenciaS); la
consideracion de los recursos humanbs COmMO una inversiéon y no
un costo; la proactividad o accionar anticipado y previsor contraria
a la reactividad o accionar en el momento o después de las
demandas- o requerimientos; la -calidad total en el servicio al
cliente tanto interno como externo considerado la mayor prioridad;

-y el trabajo en equipos en torno a procesos conduciendo lo méas
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rapida y directamente los valores afiadidos a los clientes. Entre
las caracteristicas de la situacién de cambio que implica la nueva
GPH, los nuevos valores culturales tienen un peso muy
significativo. |

En nuestro pais, la cultura-de identidad nacional y humanismo
consolidada, tiene especial repercusion competitiva. A pesar de

las escaseces y quizas precisamente por ellas, determinadas por

78

el bloqueo norteamericano, la ley primera de nuestra repUblica.

propugnada por el aplastamiento o soslayamiento del valor
significado por la autoestima .'nacionalz la violaciéon de la
soberania nacional tiene el sello de la bancarrota cualquiera sea
la semantica que se use. José Marti, citada por Cuesta, (1976)
nos conduce a rehacerhos en buasqueda constante de una
rentabilidad digna. Nada es mas antieconomico que

En esa GPH, Ia necesidad de individualizar las condiciones de
trabajo, es derivacion fundamental del -factor condicionante
significado por los nuevos valores culturales surgidos. Como
planteara Cuesta (2007),el igualitarismo como pretendido criterio

de justicia laboral es absurdo porque es profundamente injusto, el

principio de distribucién individual ‘de cada cual segin su -

capacidad, a cada cual segin su trabajo” ha de prevalecer, los
horarios laborales hay que ajustarlos a las condiciones
individuales, o lo que es igual, flexibilizarlos; el trabajo en casa
tiene que incrementarse, con independencia incluso de sus
evidentes ventajas en la reduccion de costos; el respeto a la
integridad fisica. y a la dignidad personal debe prevalecer
inexorablemente; las expectativas y aspiraciones de las personas,
“tienen que considerarse indefectiblemente al modificar las
condiciones de trabajo; las motivaciones de autorrealizacion o
logro deberan ser reforzadas o des’arrolladasv,. con énfasis
mediante las transformaciones de esas condiciones de trabajo; y

esas condiciones de trabajo individualizadas tienen que preservar
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el medio ambiente o el sistema ecologico. vLas‘NTIC {nuevas
tecnologias de la informacion y I.as comun_icaciones)» han
impactado con fuerza a la' GPH, potenciandose la gestion de la
informacion y llegando a acufiar la gestion del conocimiento en la
década del 90 del pasado siglo XX, a partir de! tratamiento de los
intangibles y la consideracion del capital intelectual Davenport,
(1998); Gates, (1999); Edvinsson y ‘Malone, (1998); Norton,
(2001); Martinez et al, (2004). Las’ NTIC agilizan las
interacciones, posibilitan el 'tratarhiénto automatizado de todos los
datos y sus relaciones y catalizan las inferencias sobre ‘las
personas, promueven la eficiencia de la formacion y configuran el
teletrabajo llamado a intensificarse. Es necesario a nivel
empresarial y de nacién: mantener el indice de crecimiento
econdmico, pero sin perder la perspectiva de que vel fin debera ser
el desarrollo humano; y la tnica manera de hacer sostenible el
crecimiento econémico es haciéndolo aparejado al desarrolio
humano.

Sigue siendo mucha verdad que el mundo continda polarizandose
cada vez més en ricos y pobres. En su informe 'sobre “Desarrollo
humano” de 1996 (P’NUD,71'996), el grupo- de 'expertos del
Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) que
participd en su elaboracion, concluy6 - que de continuar as
tendencias actuales, las disparidades econdmicas entré paises
" industrializados y en desarrollo ya no serian sdlo inequitativas,
sino inhumanas. - v

Apuntaron que era imprescindible hacer inversiones que
aumenten la capacitacion de la gente y en especial de las

v

mujeres, y a su vez garanticen la satisfaccion de necesidades

basicas sociales de las personas. 7
En aquel informe de 1996 se llegd a la conclusion de que, a
medida que el mundo se adentrara en el siglo XXI, en general se

necesitaria mas (y -no. menos) crecimiento econdmico. Se
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precisaba que deberia prestarse mas atencion a la estructura y la
calidad de ese crecimiento para velar porque estuviera orientado
al apoyo del desarrollo humano, la reduccién de la pobreza, la
proteccidn del medio ambiente y la garantia de la sustentabilidad.
Expresaron, en suma: el desarrollo que perpetie las
desigualdades actuales no es sostenible ni vale la pena
sostenerlo.

Apenas diez afios después, esa brecha es mayor PNUD, (2004):
“En 46 naciones el ciudadano comin es méas pobre hoy que hace
una década”. El mundo esti cada vez mas polarizédo, y la
distancia que separa a los pobres de los ricos se est3 agravando
cada vez mas. Se concluyé que, en las estratégias sobre GRH de
paises en via de desarrollo, es imprescindible tener muy presente
la consideracién siguiente expresada.en el referido informe del
PNUD de (1996): “En el siglo XXI, el rapido adelanto de la
fecnologia y las comunicaciones abrira la posibilidad de “saltar’
varios decenios, pero solo:si los paises pobres logran dominar los
nuevos conocimientos y competir” |

Después de los afios transcurridos, peor es la situacion mundial,
y en la estrategia que en aquel entontes sugeria el PNUD, mayor
relevancia para ese “salfo” tendran los nuevos conocimientos
para competir. Mayor relevancia, definitivamente, tendran el nivel
de preparacion o de competencias logradas y su gestion.

La vehtaja competitiva basica de las emp’fesas en el mundo
globalizado del porvenir, en el mundo de inicios del siglo XXI, no
radicard en sus recursos materiales ni' en especifico en los
recursos energéticos, no radicara en sus recursos financieros, y
ni tan siquiera en la tecnologia: la ventaja competitiva basica de
las empresas a inicios del nuevo. milenio definitivamente radicara
en el nivel de formacion y gestion de su potencial humano. En
conseCuencia, y definitvamente, la GPH estratégica que se

argumenta debera encaminar su mensaje esencial a reforzar tal
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ventaja. Los rasgos y tendencias fundamentales de la actual

GPH, a la que no pueden renunciar las empresas y paises que

procuran existir en el siglo XX, inmerso en el fenémeno de la

globalizacion, pueden resumirse asi:

Los recursos humanos se constituiran a inicios del siglo XXI
en el recurso competitivo méas importante.

Los enfoques sistémico, multidisciplinario, participativo,

~ proactivo y de proceso, son requeridos por la actual GPH.

La gestion estratégica de los recursos humanos requiere de
sistemas de GPH y estos de modelos conbeptuales que los
reflejen y posibiliten funcionalidad. |

Los recursos humanos v, en particular su formacion, son una
inversion y no un costo.

La GPH ha superado al taylorismo, demandando el

enriquecimiento del trabajo (polivalencia) y la participacion o |

‘implicacion de los empleados en todas sus actividades.

La GPH no se-hace desde ningln departamento, &rea o
parcela de la organizacion; se hace como funcion integral de
la empresa y, ademas, de manera proactiva.

La GPH demanda concebirla con caracter técnico-cientifico,

~ poseyendo sus bases tecnologicas en los analisis y disefios

de puestos y areas de " trabajo (disefio continuo de los

sistemas de trabajo) y en los disefios de sistemas logisticos,

comprendidos en la denominaciéon de tecnologia de las
- tareas.
El soporte informatico de la GPH es un imperativo para su

desarrollo efectivo en la gestion empresarial.
El aumento de la productividad del trabajo y de la satisfaccion
laboral asociada a las -condiciones de ‘trabajo es objetivo

inmediato fundamental de la GPH.

- Preservar el sistema ecologico es objetivo a sostener para

convertir en sostenible a la GPH.
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2.2.1.4 Perspectivas de Desarrollo de la Gestion del Potencial

Humano |

Como corolario de los cambios que se vienen produciendo en la

gestion del potencial humano, se presentan las siguientes

tendencias y orientaciones de esta funcion a nivel de toda la

organizacion: . ,

« Creciente participacion del Ambito de la Gestién. del
Potencial Humano, en_'la_‘Direccién Estratégica de la
Organizacion: Como producto de los cambios que se
producen en el entorno, y en consecuencia de! crecimiento
del valor percibido, como elemento facilitador de la
realizacion de las estrategias, la gestion del potencial
humano, estd cada vez més entroncada con la direccion

~ estratégica de la organizacion, al incorporarée cada vez mas

~ejecutivos de esta especialidad a la conduccion

%

organizacional. Este hecho debemos comprender en su justa -

medida. Si bien se ha incrementado sensiblemente su nivel

de influencia en la direccion estratégica durante la ultima
década, la gestion del potencial humano todavia adolece de
problemas de diferente indole que pro\)ocan la no integracion
plena en los procesos de direccién. Entre estos podemos
sefialar la inercia organizacional, el bajo status de la funcion,

la falta de confianza del resto de los directivos, etc.

« Desde la Especializacion a la Formacion Generalista:
‘Sospecho que' progresivamente se estd pasando de la

| especializacion a la formacion generalista en el 'ejercicid"dé la

| profesion del gestor del potencial humano. La panicipacién en
la direccion empresarial como socio estratégico supone, para

el directivo de recursos humanos, la necesidad de dominar el
método y el lenguaje estratégico, la necesidad de conocer las
prinbipales variables }y‘c'l_aves de la gestion de las demas
Areas func’i‘on'ale'é y la necesidad 'de'diéponer de la capacidad
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de integrar y desarrollar las diferentes politicas y actuaciones
de fa funcion del potencial humano en relacién con las
decisiones estratégicas. Por tanto la Gestion del Potencial
Humano, debe 'de ampliar su espectrb de actuacion
tradicionalmente circunscrito a la actividad funcional, dando
lugar a la busqueda de profesionales que desde una visién
netamente generalista, sean capaces de aplicar los dominios
técnicos especificos de la gestion del potencial humano. Ello
requiere gestores de recursos humanos que no solo dirijan
impecablemente los servicios de la direccién de personal y
manejen bien el desarrollo del-personal, sino qué también
conozcan las competencias centrales de la empresa, los
valores claves, el entorno competitivo y las demandas de los
clientes.. A esta situacion debemos afiadir, que se estéd
produciendo  un  aplanamiento de las estructuras
empresariales que generan la ampliacion de los contendidos
de los puestos y la reduccion de las posibilidades de
promocion.” Al alargamientd de la carrera profesional se le

une el desarrollo horizontal o la rotacidn por las diferentes

funciones empresariales tendiente ‘al conocimiento de la
empresa . en su conjuhto y a la polivalencia de los
trabajadores. En este orden de ideas, algunos académicos

sostienen de que las carreras se desarrollen en adelante a

traves de la partiCipacién- en djferentes' proyectos que -

ofrezcan al individuo un portéfolio de ’experienbias; De ser asi
el desarrollo del perso_n'al‘. se basaria en movimientos
horizontales y rotaciones en vez de la tradicional progresion a
través de puestos de trabajo intrafuncionales, reforzandose
de esta manera la idea de la formacion generalista y la
interdisciplinariedad de los ejecutivos de la gestion del

potencial humano.
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Descentralizacion de la Gestion del Potencial Humano: La

creacién de un departamento especifico que se encargue de

aquellas cuestiones relacionadas con la funcion de personal

que las unidades de linea no podian atender suficientemente
marcd el inicio de la pérdida de competencias de Ia gestion
del potencial humano. El traspaso de tales competencias ha
hecho que los departamentos/ areas encargadas de esta
funcion hayan visto mermado su quehacer y margen de
maniobra, quedando  sus  competencias limitadas
basicamente a la trahsmisién de instrucciones, coordinacion y
especialmente control de los trabajadores bajo su mando.
Ello implica que se estd avanzando en sentido inverso, vale
decir descentralizando la funcion de personal, asignandose
las siguientes actividades relativas a la gestion del personal a
los 6rganos de linea o areas de trabajo: i) Reclutamiento,
seleccion, ~ socializacion e integracion de los - nuevos
trabajadores, ii) Mantenimiento y control del trabajador, i)
Identificacion de las necesidades de capacitacion y desarrollo
del trabajador, iv) Valoracion del puesto y evaluacion del
desempefio, v) Administracion de sueldos y salarios, vi)
Legislacion laboral y vii) Motivacion 'y promocion del

trabajador. Desde esta perspectiva, el departamento de.

personal se estd convirtiendo en un érgano asesor,
encargandose de dotar con las herramientas y técnicas a las
demas é&reas en los temas relacionados a la conduccion del
personal, Por otro lado, junto con esta tendencia interna, esta
funcion importante, vi'ene' experimentando a la par una
descentralizacion externa, donde el departamento. de
personal de ser un proveedor de ‘servicios internos se viene
convirtiendo en un gestor de servicios extemos. Las razones
de dicha externalizacion, entre otros son los siguientes: a)

Conseguir a un bajo costo los servicios que internamente se
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venian prestando, b) Crear las condiciones necesarias para
que aflore con plenitud el rol estratégico de la Gestion del
Potencial humano, c) Flexibilizar la organizacion, d) Poder
acceder a competencias de las que carece la organizacion y
“agilizer la burocracia que tradicionalmente ha dominado en la

actividad de este departamento, entre otros.

¢ Gestion del Cambio: La puesta en préactica del nuevo rol
- estratégico de la funcion de personal precisa necesariamente
la realizacion de cambios en el comportamiento

organizacional. Ello implica que las competencias claves de

4

una organizacion ya no radican en aspectos técnicos, sino -

fundamentalmente en las competencias culturales a saber:
capacidad de operar ﬂexiblemente, capacidad de aprehdizaje,
capécidad de innovacion, . capacidad de innovacion,
capacidad de desarrollar y adaptar nuevas tecnologias,
capacidad de adecuacion de nuevas tecnologias, capacidad
de adecuacidn a las nuevas necesidades y exigencias de los
clientes y consumidores, capacidad de mejorar el servicio
interno y externo. A medida que se desarrollaa organizacion,
la gestion estratégica de las competencias del potencial
humano y de las capacidades organizacionales tienen
mayores implicaciones en la supervivencia de las

. organizaciones.

2.2.1.5 Gestion Participativa y Estratégica de los Talentos Humanos

La Revista La Tarea de la seccién 47 del SNTE, nos dice que la
gestion es un concepto que asume la participacidon y
responsabilidad de los agentes que confluyen en el ambito
organizacional, con la intencion de orientar la organizacion. Los
procesos de gestion y organizacion, se integran en la creacion de
estructuras organizativas que posibilitan la incorporacién de los
participantes en la toma de decisiones del centro laboral.
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Seglin ésta revista la existencia de vias para posibilitar la
participacion en la gestion de la institucion y el trabajo
participativo como criterio de calidad, s6lo son posibles mediante
estructuras adecuadas que requieren, sin lugar a dudas, la
constitucion de equipos de gestion o unidades de trabajo. Un
modelo organizativo debe considerar la participacion de todos sus
integrantes en la planificacion institucional y es un factor
elemental para involucrarlos en la asuncion de objetivosy en las
estrategias operativas derivadas de ellos. |

La gestion es una clave fundamental para reconocer la aplicacién
entre las dimensiones administrativas e interpretar los procesos
de cambio y transformacidon de -la organizacion como tal.
Participacion es una palabra muy utilizada enla actualidad, tiene
‘diferentes  significados  en diférentes : 'conte}xtos. En
adiestramiento, los individuos se benefician de la participacion en
la actividad en la que se adiestran, aprenden de la
experimentacion. En el trabajo comunitario, participacion significa
que toda la comunidad, incluidos los habituaimente reservados,
participan en decisiones que-afectan al futuro de la comunidad.
Gestibn participativa significa que el personal, no solo los
dirigentes designados, aportan e inﬂuy’en' sobre las decisiones
que afectan a la organizacion. No es lo mismo que gestion
comunal o cooperativa, en las que cada miembro del personal
tiene el mismo peso en el proceso de toma de decisiones. En la
gestion participativa, los dirigentes (o dirigente) designados

todavia tienen. (0 tiene) Ia‘_respdnsabilvidad final de tomar

“decisiones y responder por ellas, pero los miembros-del personal

a los que afectan estas decisiones proporcionan activamente
observaciones, andlisis, sugerencias y recomendaciones en el

proceso ejecutivo de la toma de estas decisiones.
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Estas orientaciones pueden usarse en su conjunto si esta
poniendo en marcha una nueva organizacion, pueden convertirse
en-una decision trascendental para una organizacion en
funcionamiento, o pueden introducirse poco a poco en una
organizacion inclinada al r_honopolio en la toma de decisiones,
donde. sélo tienen este poder los altos ejecutivos. La gestion
participativa puede mejorar la eficacia y la capacidad de una
organizacion. Forma parte de los dieciséis elementos de
capacidad organizativa, Contribuye al buen liderazgo por medio
de la-gestién y a incrementar la transparencia en la toma de

decisiones organizativas.

Entre los esléganes que pueden orientar a una buena gestion,

esta la frase «no trabaje duro, consiga resultados. Esta es la
estrategia de los buenos dirigentes. Si alguien tiene que trabajar
duro, no puede gestionar. E! (nico recurso de un dirigente es su
gente. Si esa gente es seria, leal, deseosa de trabajar al maximo
y de dedicar los esfuerzos necesarios, si confian en sus lideres y
saben que son fiables, su rendimiento y eficacia, y por ende, la de
la organizacion, sera mucho mayor. Cuanta mas responsabilidad
y poder de decision pueda delegar, mas lealtad y confianza
tendra su personal. Cuanto mas efectiva sea la organizacion, mas

éxito se tendra como dirigente.

67

Es conveniente evaluar la situacion en la organizacion. De igual

modo, valorar queé elementos de gestion participativa de los que
aqui se mencionan pueden afiadirse a lo que tiene, o qué
elementos existentes pueden incrementarse dentro de la
organizacion. Genere estrategias -para }aumentavr la gestién
participativa. Los autores recomiendan utilizar estas orientaciones
para crear su propio programa de incremento de la gestion
participativa, un programa que tenga en cuenta las condiciones y
encaje dentro de los parametros que delimitan su libertad de

movimientos.
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2.2.1.6 Empresa, Organizacion y Talentos Humanos

Segun un articulo publicado por Villegas (2006) La jefatura de la
unidad administrativa de talentos humanos, recae en el gerente,
director o jefe de talentos humanos, es el colaborador que tiene la
responsabilidad de mantener y mejorar las relaciones humanas y
laborales entre la Direccion y el Personal. Todo gerente de
talentos humanos, para tener el éxito esperado, es imprescindible
que goce de credibilidad, confianza y respeto por parte de sus
colaboradores, lo cual le ayudara a alcanzar efectividad en las
funciones y conseguir resultados dptimos, es decir lograr las
metas trazadas y en consecuencia la mision de la empresa, esto
depende en grado superior del liderazgo que ejerza el gerente
ante ellos.

El lider maximo al interior de la organizacion o empresa que
dirige los talentos humanos, es el Gerente, Director o jefe de la
unidad administrativa, sea ésta area, departamento, division,
oficina, o gerencia, quien es la persona que en forma conjunta
con los demas gerentes y Gerente General se encargaran de
dirigir y maniobrar las diferentes actividades que ayudaran a la
organizacién a alcanzar sus metas.

El desempefio de un gerente se mide a través de lo que se llama
eficacia y eficiencia. Para tener una mejor idea de estos dos
conceptos se definira brevemente. Eficacia es saber cudl es el
momento adecuado para poder definir y alcanzar las metas de
una organizacion. Eficiencia, por su parte, no es méas que la
utilizacion optima de los talentos que se encuentren al alcance de
la organizacion.

Entonces, se puede concluir que el gerente de talentos humanos
debe desenvolverse con toda efectividad, lo-que significa ser
eficiente y eficaz al mismo tiempo. Su status depende de la
politica y estructura de la organizacion; sin embargo, cualquiera

-sea este, debe responder de su gestion al gerente general.

52



En lo que respecta a las obligaciones y responsabilidades, estas
“varian segUn las dimensiones y el tipo de organizacién. En primer
lugar tiene la obligacion de interpretar y poner en practica la
politica de personal de la empresa, y para cumplir con esto, tiene
la responsabilidad de administrar su unidad administrativa, bien
sea ésta, un 4rea, departamento, oficina o gerencia de talentos
humanos. Tiene como responsabilidad primordial de conducir el
proceso de seleccion de personal, inducirlo, capacitarlo y velar
por su bienestar econdmico 0 social, sea este funcionario,
-ejecutivo, empleado u obrero.

Para el autor citado anteriormente la jefatura de talentos
humanos casi siempre tiene la responsabilidad de planificar o
programar con su equipo, la capacitacion del personal a través
de cursos, seminarios u ofros, que lleven acabo empresas o
instituciones profesionales, dedicadas a estas acciones. Por lo
general su responsabilidad en el desarrolio del personal es a
través de la elaboracion de un plan de capacitacidn, el mismo que
es aprobado por la gerencia general de la empresa, el mismo que
regresa a su despacho para ejecutarlo, controlarlo y hacer su

seguimiento.

Prepara el cuadro de requerimiento de necesidades de personal, -

de igual manera efectia las comunicaciones referentes a las
acciones de rotacion, contratacion, transferencias, promociones,
ascensos y despidos de los colaboradores. El &rea de talentos
humanos tiene a su cargo los registros y control de personal,
incluyendo su documentacién e historial laboral, destacandose
entre 'algun'os las de promocion, méritos, deméritos
felicitaciones. v

Prevé los accidentes de trabajo, cuida la salud y seguridad de los
colaboradores; finalmente dentro de las principales funciones se
encarga, de efectuar los programas de recreacion laboral, donde

participan los colaboradores limando Ias asperezas y propiciando
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221.7

la integracion. En tal sentido la jefatura de talentos humanos esta
relacionada con todos los “aspectos de la administracion de la
empresa y el manejo de sus talentos humanos, pues recluta,
selecciona,  encausa = el  entrenamiento, | capacitacion,
compensacién econdmica, y desarrollo del personal, entre otros y
asesora y maneja el bienestar de los colaboradores. Finalmente
se manifiesta que quien ocupe la jefatura de talentos humanos,
tiene la responsabilidad de asesorar o aconsejar a los que
determinan 'y aprueban las politicas de personal, sea esta la

gerencia o directorio.

Desarrollo de una Filosofia Propia de la Administracion del
Talento Humano

Las acciones de las personas siempre estan basadas en sus
suposiciones ‘basicas; esto es particularmente cierto en relacién
con la administracion de personal. Las 'suposicionés bésicas con
respecto a las personas, pueden ser, si se les puede tener
confianza, si les desagrada el t'rabajo, si pueden ser creativas,
por qué actuan como lo hacen y la forma en que deben ser
tratadas, comprenden una filosofia propia de la administracion de
personal. Todas las decisiones sobre el personal que se tomen -
la gente que se contrate, la capacitacion que se les ofrece, las
prestaciones que se le proporciohen - reflejan esta filosofia
basica. v -
¢Como se desarrolla una filosofia asi? En cierta medida, eso es
algo que se tiene de antemano. No cabe la menor duda de que

una persona trae consigo a su trabajo una filosofia inicial basada

-en sus experiencias, educacion y antecedentes, sin embargo,

esta filosofia no esta grabada en piedra. Debe evolucionar
continuamente en la medida en que la persona acumula nuevos
conocimientos y experiencias. Por lo tanto, se procedera a

analizar algunos de los factores que influyen en estas filosofias.
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b5
> Influencia de la filosofia de la alta administracion.
Uno de los factores que darén forma a la filosofia personal de
cada empleado sera la de la alta administracion de la
empresa par'a la cual trabaje. Aunque la filosofia de la alta
administracion puede o no ser explicita, generalmente se
comunica por medio de sus acciones y se extiende a todos
los niveles y areas en la organizacién.
> Influencia de las suposiciones basicas propias acerca del
“personal. - | - |
La filosofia que se tenga sobre la-administracion del personal
estara influida también por las suposiciones basicas que se
hagan sobre las personas. Por ejemplo, Douglas McGregor
distingue entre dos conjuntos de suposiciones que clasifico
como Teorfa Xy Teoria Y.
Afirma que las suposiciones de la Teoria X sostienen que:
1. El'ser humano promedio tiene un rechazo inherente hacia
el trabajo y lo evitara si puede. |
2. Debido a esta caracteristica humana de rechazo al
trabajo, la mayoria de las personas deben ser obligadas,
controladas, dirigidas y amenazadas con castigos a fin de
lograr que realicen un esfuerzo adecuado.
3. El ser humano promedio prefiere ser dirigido y desea

~evitar responsabilidades.

En el otro extremo, las acciones de algunos gerentes reflejan
un conjunto de suposiciones de la Teoria Y, las cuales
sostienen que:
1. El ser humano promedio no rechaza inherentemente el
frabajo. | I
2. El control externo y la amenaza de. castigos no son los
- Unicos -medios para lograr que se realice un esfuerzo

hacia los objetivos de la organizacion.
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3. Los empleados estaran mas motivados al satisfacer sus

necesidades de orden superior en cuanto al logro, estima

y autorrealizacion.

El ser humano promedio aprende, en condiciones

apropiadas, no solo a aceptar sino también a buscar

responsabilidades.

La capacidad de ejercer un grado relativamente alto de

imaginacion, ingenio y creatividad en la solucion de

problemas  organizacionales -estdn  continuamente

distribuidas en la poblacion y no al contrario.

Rensis Likert afirma que, suposiciones como éstas, se

manifiestan a si mismas en dos tipos o sistemas basicos

de organizaciones a las que califica como Sistema | y

Sistema IV.

En las organizaciones de Sistema | sefiala: .

1.- La gerencia es considerada como desconfiada hacia
los subordinados.

2.- El grueso de las decisiones y la fijacion de metas de
la organizacion se realiza en la cupula.

'3.- Los subordinados se ven forzados ‘a trabajar con
temor, amenazas y castigos.

4 - El control esta muy concentrado en la alta direccion.

En su lugar, Likert propone el Sistema IV, es decir, una

organizacion basada en suposiciones del tipo de la

Teoria Y. En las organizaciones del Sistema IV:

1.- La gerencia tiene confianza absoluta en los
subordinados. _

2.- Latoma de decisiones esta gener'élmente dispersa y
descentralizada. '

3.- Los trabajadores se sienten motivados por su

participacion e infiuencia en la toma de decisiones.
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4- Hay una amplia y amistosa interaccion entre
superiores y subordinados.-

5-° La responsabilidad para el control estd muy
difundida y los niveles mas bajos tienen una

participacion importante.

Ademas de los dos factores mencionados anteriormente,
existe otro - La necesidad de motivar a los empleados - que
afectara la formacion de una filosofia propia- sobre el
personal. Este factor serd explicado con detenimiento mas
adelante. ' ' '
Imaginemos en este momento que dentro de una
organizacion existe un puesto vacante. ¢ Qué se puede hacer
para incrementar la probabilidad de que la persona que se
elija para ocUparIo .pérm'an’ezca en la "o_rganizac‘ién y sea
productiva? Tal vez se podria pedir a los solicitantes al
puesto que hagan una serie completa de pruebas de
personalidad, intereses y aptitudes. También se puede
considerar la posibilidad de someter a los candidatos a una
serie de entrevistas.

Sin embargo; se sabe que la validez de las pruebés escritas y
las entrevistas no merecen calificaciones muy elevadas. Es
decir, éstas no preven el rendimiento laboral posterior. - Al
parecer, eflo se debe a que estan muy alejadas de las
conductas laborales reales. Por tanto, para poder realizar una
‘seleccion efectiva y correcta de la persona que ocupara un
puesto vacante dentro de una organizacion se debe primero

efectuar un analisis de puestos. -
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22.2.

Calidad en el Servicio
“Conjunto de relaciones entre el medio ambiente interno y externo de la

empresa, para lograr conquistar el mercado”.

Presentan las siguientes caracteristicas:

» Proceso entre la empresa y su entorno.

* Planteamiento de misiones y objetivos a largo plazo.

» Establecimiento de politicas y objetivos de corto plazo.

* De ello depende la mejora y la competitividad de la empresa.

2.2.21

Calidad

Imai (1998, pag. 10) sefiala que la calidad se refiere no solo a la
calidad de productos o de servicios terminados, sino también a
la calidad de los procesos que se relacionan con dichos
productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de Ia
actividad de la empresa, es decir, en todos los procesos de
desarrollo, disefio, produccion, venta y mantenimiento de los

productos o servicios.

bl

Stoner (1996, pag. 146) aporta que la calidad en el lu"ga_r de

trabajo va mas alla de crear un producto de calidad superior a la
medida y de buen precio, ahora se refiere a lograr productos y
servicios cada vez mas competitivos, esto entrafia hacer las
cosas bien desde la primera vez en lugar de cometer errores y
después corregirlos.

Segun Colunga (1995, pag. 17),'el término "calidad" sefiala "un
conjunto de caracteristicas de una persona o de una cosa". Sin
embargo, los sistemas administrativos actuales han utilizado
tanto el concepto "calidad”, que lo han evolucionado hasta llevar
su significado mucho més alla de las definiciones originales que
ofrecen los diccionarios. ‘

Ante tal aseveracion, es oportuno remontarse un poco a la

historia, La aparicién de las comunidades humanas gener6 el

- antiguo mercado entre el productcr y el cliente: Alin no existian
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2.2.2.2

especificaciones. Los problemas de calidad podian resolverse
con relativa facilidad puesto que el fabricante, el comprador y las
mercancias estaban presentes simultaneamente. |

En la medida en que se desarrolla el comercio y se amplian los
mercados, el productor deja de tener contacto directo con el
cliente. La relacion comercial se da a través de cadenas de
distribucién, haciendo necesario el uso de especificaciones
definidas, garantias, muestras, etc., que tengan un papel
equivalente a la antigua reunion entre el fabricante y el usuario.
Es asi como investigadores de la categoria de Juran, Deming,
Crosby e incluso las Normas 1SO 9000, coinciden en que los
requerimientos o especificaciones son los indicadores del
cumplimiento o no con la calidad de un producto o servicio.
Calidad también denota, como lo sefiala Juran (citado en
Colunga 1995, p. 18), "aquellas caracteristicas del servicio que
responden a las necesidades del cliente”. Pof esta razon, un
cliente con sus necesidades y expectativas cubiertas es un
cliente satisfecho y calidad es satisfacer al cliente; Al cumplir
con los requerimientos del servicio, hasta donde la accion
tomada ayude a la permanencia de la empresa en el mercado.

Calidad en el Servicio al Cliente _
La filosofia de calidad de servicio estd fundamentada en . un
enfoque corporativo en el cliente, cultura y sistema de
direcciones. El enfoque presenta todo un proceso que incluye
desde la preparacion y mejoramiento de fa organizacion y del
proceso hasta las estrategias, para que ademas del servicio

base, se presten servicios post - venta a través de una

- comprension total de las necesidades y expectativas del cliente.
Por lo tanto, calidad de servicio es la satisfaccion del cliente, la

cual se logra cuando se sobrepasan sus expectativas, deseos

ylo percepciones.
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En este caso, un servicio de calidad no es ajustarse a las
especificaciones, -como a veces se le define- sino, mas bien,
ajustarse a las especificaciones del cliente. Hay una gran
diferencia entre la primera y la segunda perspectiva, las
organizaciones de servicio que se equivocan con los clientes,
independientemente de lo bien que lo realicen, no estan dando
un servicio de cafidad.

Por ultimo, calidad de.servicio es el gran diferenciador, ésta

atrae y mantiene la atencion al cliente, si es buena, gana

clientes y si es pobre, los pierde.

Para toda empresa, el centro de atencion, esencial, primordial

y fundamental, para que sus objetivos de ventas se vean

realizados, son y seran el cliente y por. consecuencia su

satisfaccion, por tal razon existen factores de calidad que
flevan ala satisfaccion del cliente, mostrandose algunas veces
las siguientes posibilidades:

- Calidad que espera; los clientes dan por supuestos ciertos
beneficios y caracteristicas en los productos, bienes o
servicios y cuando los encuentran quedan satisfechos vy
cuando no, muy insatisfechos »

- Calidad que satisface: se refiere a ofros beneficios o
caracteristicas, que los clientes solicitan adicionalmente,
quizads satisface las necesidades, pero no supera
expectativas

- Calidad que deleita: aun no solicitado por el cliente, porque el
no saben que existiran esos beneficios o caracteristicas, pero
cuando estan presenten agrada, supera las expectativas y

los sobre satisfacen.

Por lo tanto, "deleitar al cliente" es la clave para la
diferenciacion, entre las empresas que ofrecen un mismo

producto, bien o servicio.

60



a

¢ Como puedo medir sila calidad de mi empresa es buena o
mala?

Los parémetros de la calidad del producto, bien o servicio se
puede establecer por intermedio de algunos de los siguientes
valores, los cuales usted podria cuantificarlos en una escala
del 1 al 5, creando un matriz de eficiencia, deficiencia, causa u

origen.

2.2.2.3 Calidad y Servicio al Cliente
La manera de ser competitivo en el mercado es dar
verdaderamente un servicio "extraordinario” al cliente, teniendo
en cuenta que el éxito de la empresa empieza por la
transferencia del "valor agregado” que se otorga a los clientes,
en cuanto estos mantenga la intencion de satisfacer sus
necesidades a través de tal o cual esta transferencia del valor
agregado se puede - manifestar segun; -
a) Atencion personalizada: Imagen personal e imagen
institucional y buena disposicion de servicio.
b) Servicio de pre-venta y post-venta: orientacion, guia,
" garantia.
Hay quienes no entienden aun, que el consumidor de hoy es
diferente al de ayer y continian maltratdndolo y estos casos
permiten, por ejemplo a veces no se concretan los negocios por
que el cliente se quiso comunicar por teléfono con el promotor
de ventas y no logro hacerlos por una mal.a atencién de la
telefonista o recepcionista.
Otro caso es la falta de honradez en el servicio, que
generalmente se manifiesta engafiando al cliente con trabajos
adicionales 0 complementarios que no relne garantias.
En la actualidad, a media que los cdmpetidores van
equiparandose en calidad ‘y precio, la clave del éxito esta en el
servicio: aquella obsesion que se orienta a satisfacer al cliente

y a retenerlo como tal.
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En todo caso, para mantener alargo plazo al consumidor y por
lo tanto un servicio de excelencia, se sugiere no tolerara la
mediocridad en ninguna de las opéraciones de la empresa,
tanto en el ambito interno, como extremo, con el fin de
conservar en lo posible las mejores normas de superioridad en
el servicio: luchar continuamente por la perfeccion en atencién al

cliente.

2.2.2.4 Requisitos Fundamentales que Permitan el Exito del Proceso
de Mejoramiento de la Calidad
Se sefiala los requisitos de la siguiente manera:
- Aceptacion que el cliente es el elemento mas importante del
proceso.
- El convencimiento de que si hay forma de mejorar.
- Enfoque administrativo, liderazgo y participacion.
- El estandar del desempefio de cero errores.
- Enfocar el mejoramiento en el proceso, no en las personas.
- Elreconocimiento a los éxitos.
- El convencimiento de que los proveedores pueden cooperar

con nosotros sin comprender nuestras necesidades.

2.2.2.5 Dimensiones de la Calidad
Druker, observo que “La calidad no es lo que se pone dentro de
un servicio, es lo que el cliente obtiene de €l y por lo que esta
dispuesto a pagar’. Por lo }general, el cliente evalia el
desempefio de su organizacion de acuerdo con el nivel de
'satisfaccién que obtuvo al compararlo con sus expectétivas. La
- mayoria de los clientes utilizan cinco dimensiones para llevar a

cabo dicha evaluacion:

o Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que
presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura
y cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentra
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incluido la puntualidad y todos los elementos que permiten al
cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales
de su empresa, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio

de forma correcta desde el primer momento.

o Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando
pone sus problemas en manos de una organizacion y confiar
que seran resueltos de la mejor manera posible. Seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no soélo es
importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que
también la organizacion debe demostrar su preocupacion en
este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se

muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el
servicio rapido; tambien es considerado parte de este punto
el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi
como tambien lo accesible que puede ser la organizacion
para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en
contacto con la misma y la factibilidad con que pueda

lograrlo.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer
a los clientes cuidado y atencidén personalizada. No es
solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es
parte importante de la empatia, como también es parte de la
seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con
el cliente, conociendo a fondo de sus caracteristicas y

necesidades personales de sus requerimientos especificos.

Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el
servicio, en si es intangible, es importanté considerar algunos

aspectos que se derivan de la intangibilidad del servicio:
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- Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario, si
usted no los utiliza, su capacidad de produccion de
servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre.

- Interaccion humana, para suministrar servicio es
necesario establecer un contacto entre la organizacién y
el cliente. Es una relacion en la que el cliente participa en

la elaboracion del servicio.

2.23.  Servicio
Fischer y Navarro (1994, Pag. 185) Se define el servicio como “el
conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto
o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacion del mismo”. ,
Albrecht (1996, p. 20) Los servicios son “un tipo de bien econdmico,
constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no

produce bienes se supone que produce servicios”.

Se expone que el servicio s un proceso. Mientras que los articulos son
objetos, los servicios son realizaciones". Apunta este autor que la mayoria
de los observadores estan de acuerdo en que los servicios tienen como
caracteristicas su intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad de
produccién y consumo, es decir; que un servicio generalmente se
consume, mientras se realiza con el cliente implicado a menudo en el
proceso.
Por esta razén un servicio existird mientras una empresa ofrezca
alternativas de satisfaccién a una determinada necesidad de los clientes,
y éstos tengan la capacidad y disposicidn para pagarlo. Originandose con
- esta afirmacion el concepto de “sector de servicio", como una parte de la
economia que en general se dedica a hacer actividades por y para los
clientes en vez de suministrar productos, siendo obvia su relevancia en la
economia actual, ya que seguin Harrington (1997, p. 386)"...en paises
desarrollados como Estados Unidos y Japén, este sector produce el 60%
del Producto Interno Bruto (PIB)..." |
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2.2.3.1 Caracteristicas de los Servicios

- Un servicio no puede conducir; inspeccionar, apilar o aimacenar
centralmente. Generalmente lo presta, donde quiera que esté el
cliente, gente que esta mas alla de la influencia inmediata a la
Gerencia. |

- La persona que recibe el servicio no tiene nada tangible, el
valor del servicio depende de su experiencia personal.

- Si se presto inadecuadamente un servicio no se puede revocar,
si no se puede repetir, entonces las reparaciones es el (nico
medio recursivo para la satisfaccion del cliente.

- La prestacion del servicio generalmente requiere interaccion
humana en algun grado; comprador y vendedor se ponen en
contacto en una forma relativamente personal para crear el

servicio.

Con frecuencia existe una confusion en a la terminologia que

usualmente se emplea, para empezar consideremos producto a

un "paquete" global de objetos o procesos que proporcionan

cierto valor a los clientes potenciales, mientras que bienes y

servicios son sub.-categorias que describen dos tipos de

productos, pero muchas veces los términos “producto,”

"servicio" "producto de servicios", se usan como sinénimos.

Los servicios varian segun los factores aplicados, a negocios o

consumidores individuales, requiere de presencia fisica del

cliente 0 si se enfocan al equipo de trabajo o personal de

manera individual, pero para este ftema, especifico a

desarrollar se pueden destacar 04 caracteristicas:

o lntangibilidad: porque sonenla medida abstractos.

o Heterogeneidad: tienen  alta  variabilidad, dificil
estandarizar.

o Inseparabilidad: se producen y consumen al mismo tiempo

con participacion directa del cliente.
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e Etica: a nivel personal, profesional en los diversos circulos
del desarrolio humano.

Ahora bien, Bajo las premisas anteriores, el marketing de
servicios , con el fin de obtener una Optima atencion al cliente,
se puede conceptualizar en lo siguiente: Es la orientacion a
una actividad, accion y/o actitudes que realizan los individuos
con una predisposicion y/o orientacion para que los integrantes
de una entidad, cualquiera que sea su tipo puedan, tanto
dentro como fuera de ella tener una mayor identificacion de
calidad, seglin la vision y misién de la entidad.

En suma cuenta son las actitudes y acciones que tomamos,
las que hacen sentir a nuestros clientes y amigos, que
estamos  interesados en ellos y trabajando  por
ellos...recordemos que los clientes estdn midiendo la

actuacion de la organizacion.

2.2.3.2 Actitud de Servicio v

La investigacién académica y la practica empresarial vienen
estableciendo, que un elevado nivel de calidad de- servicio
proporciona a las empresas considerables beneficios en cuanto
a cuota de mercado, productividad, costes, motivacion del
personal, diferenciacion respecto a la competencia, lealtad y
captacion de huevos clientes, por indicar algunos de los mas
importantes. Como resultado de esta evidencia, la gestidn de la
calidad de servicio se ha convertido en una estrategia prioritaria
y cada vez son mas los que fratan de definirla, medirla y,
finalmente, mejoraria. _
Desafortunadamente, la definicion y medida de la calidad han
resultado ser particularmente complejas en el ambito de los
servicios, puesto que, al hecho de que la calidad sea un -
concepto alin sin definir hay que afiadirle la dificultad derivada
de la naturaleza intangible de los servicios (GRONROOS,1994).
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Aun asi, la calidad se ha convertido en una pieza clave dentro
del sector terciario y su busqueda ha llevado a numerosos
investigadores a desarrollar posibles definiciones y disefiar
modelos sobre la misma (BUTTLE, 1996).

Presentamos a continuacion cuatro temas o aspectos que nos
permitiran asentar las bases de la calidad del servicio, para
luego continuar con el tema de su medicion, el cual es de suma
importancia en nuestro estudio, por cuanto sustenta las
encuestas y sus resultados. Luego se presentara temas
complementarios que van a respaldar el aspecto teérico de

nuestro trabajo.

A.  Evolucion de la calidad

Ruiz Olalla nos refiere en dicha publicacion que: “En un
principio la calidad se asociaba con. las secciones de
inspeccion y control, donde a través de un analisis
estadistico se trataba de determinar si la produccion
cumplia con los estandares de calidad previamente
establecidos. El objetivo basico en estos casos consistia
en conseguir niveles aceptables de errores en la fase de
produccién. Posteriormente, el concepto de calidad se
extendié a todas las fases de la vida de un producto o
servicio, desde su concepcion o disefio hasta su
fabricacion y posterior uso por parte del cliente, siendo el
lema Cero Defectos”.

“En la actualidad los productos y servicios no solo tienen
que ser aptos para el uso que se les ha asignado sino que
ademas fienen que igualar e incluso superar las
expectativas que los clientes han depositado en ellos. El
objetivo consiste en satisfacer a los clientes desde el
principio hasta el fin. Esta nueva concepcion de la calidad

es lo que se conoce como Calidad del Servicio”.
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Concepto de Calidad del Servicio

Para Ruiz Olalla, “el servicio es un término capaz de
acoger significados muy diversos. Hay que entender el
servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de
naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompana a la
prestacion principal, ya consista ésta en un producto o en
un servicio”.

‘En la medida en que las organizaciones tengan mas
dificultades para encontrar ventajas con las que competir,
mayor atencién tendran que dedicar al servicio como

fuente de diferenciacion duradera”,

B.1 Calidad técnica versus calidad funcional

Calidad técnica: el cliente valora en Ia transaccion
el resultado técnico del proceso, es decir, qué es lo
que recibe. Puede ser medida de una manera
bastante objetiva.

Calidad funcional: es el juicio del consumidor sobre
la superioridad o excelencia general de! producto o
servicio. En la calidad del servicio toma especial
relevancia el como se desarrolla y como se recibe el
proceso productivo y no tan solo el qué se recibe.
Observamos que por la primera via se obtiene un
producto/servicio final enriquecido cuantitativamente,
con la segunda via se produce una superioridad en
la forma de entregar la prestacion principal, ya que el
cliente no quiere solamente una solucién a la
medida, desea ademas informacion, asesoramiento,

apoyo e involucracion por parte del proveedor.

B.2. La calidad como actitud
Ruiz-Olalla sefiala que ‘la calidad del servicio
también ha sido descrita como una forma de actitud,
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relacionada pero no equivalente con la satisfaccion,
donde el cliente compara sus expectativas con lo que
- recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion”.
‘La evaluacion debe resultar de la comparacion de
las expectativas. con el desempefio del servicio
recibido, fijandose para ello tanto en el resultado del
proceso, como en la forma en la que se desarrolia el

mismo”.

Modelo conceptual de calidad del servicio

- Un modelo de calidad del servicio es una representacion

simplificada de la realidad, que toma en consideracion

aquellos elementos basicos capaces por si solos de
explicar convenientemente el nivel de calidad alcanzado
por una organizacion desde el punto de vista de sus
clientes. Ruiz-Olalla nos sefiala que uno de los modelos
que mejor resume esta realidad es el de Parasuraman,

Zeithaml y Berry, presentamos a continuacién, donde se

distinguen dos partes claramente diferenciadas pero

relacionadas entre si:

« La primera hace referencia a la manera en que los
clientes se forman una opinion sobre la calidad de los
servicios recibidos.

» La segunda refleja las deficiencias que pueden
producirse” dentro de las organizaciones, lo que
provoca una falta de calidad en el suministro a los
clientes serie de discrepancias, diferencias o gaps que
pueden ser percibidas por los clientes (gap 5), o bien
producirse internamente en las organizaciones

proveedoras de los servicios (gaps del 1 al 4).
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Gap 1: indica la discrepancia entre las expectativas de
los clientes sobre un servicio concreto y las
percepciones o creencias que se forman los directivos
sobre lo que espera el consumidor de ese servicio.
Gap 2: mide la diferencia entre las percepciones de los
directivos y las especificaciones o normas de calidad.
Gap 3: calcula la diferencia entre las especificaciones
o normas de calidad del servicio y la prestacién del
mismo. |

Gap 4: mide la discrepancia entre la prestacion del
servicio y la comunicacion externa.

Todas las deficiencias mencionadas hacen que el
servicio suministrado por la organizacion no cubra las
expectativas que los clientes tenfan puestas en él,
produciéndose el gap 5:

GAP 5=f(GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

Gap 5: mide la diferencia entre el servicio esperado y
el servicio percibido, determinando a través de dicha

magnitud el nivel de calidad alcanzado.

La calidad en las erﬁpresas de servicios

F. Séez Vacas, O. Garcia, J. Palao y P. Rojo (2003) nos
definen por empresas de servicios, aquellas que entregan
sus productos personalmente a los clientes, como los
bancos, hoteles, hospitales, o bufetes de abogados entre
otros y que la calidad no es un aspecto ignorado por los
encargados-de los servicios. Esto se debe a que, a pesar
de que el sector terciario no deja de crecer, la
competencia en él es manifiesta’. Con este antecedente,
es importante el tema de interfaces de produccion y de
entrega, por cuanto nuestra investigacion tomara como
referencia las actividades de una empresa de servicios de

telecomunicaciones.
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Segln Helga Drummond, las empresas industriales se
diferencian de las de servicios en que el cliente, en el
caso de las primeras, queda lejos mientras que en las
empresas de servicios el “productor y el -usuario se
encuentran cara a cara’. El punto de encuentro es aquel
en el cual el producto cambia de' manos. Drummond
denomina a este punto “interfaz”.

En definiiva podemos establecer que asi como las
empresas que fabrican productos, las dedicadas a
servicios ven la clave de la obtencion de calidad en Ia
satisfaccion del cliente. Entonces el objetivo es cumplir las
expectativas del cliente. Por ello, elementos como la
fiabilidad, el acceso, la comunicacion, la credibilidad, la
seguridad que se ofrece, asi como otros aspectos, son

fundamentales para su logro.

Como ya hemos visto en un articulo anterior, el cumplimiento es
el factor mas importante para el cliente en materia de servicio,
pero también hemos notado que dicho incumplimiento perjudica
la actitud de servicio que muestran los empleados a los clientes.
La influencia que el incumplimiento tiene en [a falta de actitud de
servicio (ya sea la que demuestran los empleados o la que
perciben los clientés), la hemos detectado en 3 diferentes

situaciones:

A) Elcliente se vuelve mas exigente
Debido a que el incumplimiento genera una insatisfaccion
en el cliente, y no obstante esté dispuesto o abierto a que le
den. alternativas para solucionarle su problema (nos da la
oportunidad de recuperarlo), sus exigencias son mucho
mayores para con la empresa y para con el personal que lo
atiende, lo cual complica la labor de recuperacion.
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B) Se exige mas tiempo al empleado para atender mejor a
los clientes
Segun las investigaciones, un cliente que esta molesto por
la situacién de incumplimiento en'las promesas. no sblo se
vuelve mas exigente sino que demanda una mayor
cantidad de tiempo por parte de la persona que lo atiende.
Primeramente, el empleado invierte mas tiempo para fratar
de disminuir su descontento, su enojo o hasta molestia, y, -
en segunda instancia, el empleado tiene que verificar qué
puede hacer en la empresa para solucionar el problema
con el cliente. Si la empresa experimenta demasiados
episodios como éste, el tiempo que el empleado debe
invertir es mucho mayor, pero menos productivo, lo cual
puede repercutir en su posibilidad de recuperacion. Quizas
les parezca exagerado, pero cuando constantemente se
incumplen las promesas con los clientes, los empleados de
atencién reciben una llamada tras colar otras (hay veces
que mientras atienden a un cliente furioso les avisan que '
hay otro aguardando turno).
En resumen, se preocupan porque saben que aun
.poniendo su méaximo esfuerzo no lograran mostrar la actitud
correcta con alguno de los dos clientes. La causa no era
una falta de actitud por parte de los empleados hacia los
clientes, sino que el incumplimiento era tan frecuente que
les resta tiempo productivo y no podrian mostrar la
recuperacion que el cliente demandaba.
Si una empresa experimenta un porcentaje de
incumplimiento alto en sus compromisos con los clientes, €l
tiempo improductivo de los-empleados (y en general de la
organizacion) aumenta, pero continlia la insatisfaccion con
el servicio recibido, ya que le resta tiempo a los

colaboradores para recuperar clientes.
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Es decir, que aunque la empresa contrate al personal con
la mejor actitud de servicio posible, un alto nivel de
incumplimiento le impediré dar los resultados que necesita.

C) Disminuye su animo por recuperar clientes
Se ha notado también que el trabajar en una empresa que
constantemente incumple con sus compromisos, baja la
moral del empleado por tomar como su responsabilidad Ia
satisfaccién del cliente. Aunque un empleado tenga la
actitud correcta, constantes quejar por incumplimiento
puede ahuyentar su actitud hacia el cliente, o pueden
ahuyentar al empleado a buscar una organizacion mas

adecuada para trabajar.

2.2.3.3 Satisfaccion del Cliente

Harrington (1997, p. 28), sefiala que "el nivel de satisfaccion del
“cliente es directamente proporcional a la diferencia entre el
desempefio percibido de una organizacion y las expectativas
del cliente".
Generalmente, la gestion de calidad ensefia a conocer al
cliente, las necesidades y qué se debe hacer para mejorarias,
especificando la satisfaccion y conservacion de los clientes
activos, la atraccién de clientes potenciales, el disefio de
estrategias que satisfagan necesidades cambiantes de los
nuevos clientes y la reduccion de costos al responder quejas y
procesar reclamos.
Dentro de este contexto Drucker (1990, p. 41), sostiene que "el
cliente evalla el desempefio de la organizacion de acuerdo con
el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus

expectativas. Para ello, utiliza cinco dimensiones:

i
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Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que
presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable,
segura y cuidadosa. Dentro del concepto fiabilidad se
encuentra incluida la puntualidad y todos los elementos que
permitan al cliente detectar la capacidad y conocimientos
profesionales de su empresa. Fiabilidad significa brindar el

servicio de forma correcta desde el primer momento.

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando
pone sus problemas en manos de una organizacion y
confia que seran resueltos de la mejor manera posible. El
conocimiento que el personal proyecte; su actitud y su
capacidad para ganar confianza, seran elementos basicos
en este punto de juicio realizado por el cliente. Seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,

confiabilidad y honestidad. Esto Significa, que no sblo es-

importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que
también la organizacion debe demostrar su preocupacion
en este sentido, para dar al cliente una mayor satisfaccion.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se
muestra para ayudar a los clientes y suministrar un servicio
rapido; también es considerado parte de este punto, el
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi
como también lo accesible que pueda ser la organizacion
para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en
contacto con la misma y la factibilidad con que se pueda

lograrlo.

Empatia: Significa la disposicién de la empresa para
ofrecer a los clientes cuidado y atencion personalizada. No
es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia

es parte importante de la empatia como también es parte
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de la seguridad. Requiere un fuerte compromiso e
implicacion con el cliente, conocimiento a fondo de sus
caracteristicas y necesidades personales de sus
requerimientos especificos. Cortesia implica comedimiento,
urbanidad, respeto, consideracion con las propiedades y el
tiempo del cliente, asi como la creacion de una atmosfera
de amistad en el contacto personal (incluyendo

recepcionistas y el personal que atiende el teléfono).

Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el

servicio se puede afirmar que el servicio en si es intangible.

Es importante considerar alguhos aspectos que se derivan

de este hecho:

- Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario.
Si no se utiliza la capacidad de produccion de servicio
en su 'totalidad, ésta se pierde para siempre. Es como
el vendedor que dispone de tiempo y no ha vendido,
ese tiempo no lo recuperara jamas.

- Interaccion humana: Para suministrar servicios es
necesario establecer un contacto entre 1a organizacion
y el cliente. Es una relacion en la que el cliente

participa en la elaboracion del servicio.

Sobre la base de estas consideraciones, cabe resaltar que
los escenarios planteados en las organizaciones de hoy,
representan un mundo de retos, exigencias y
oportunidades cuyo impacto se traduce en la necesidad de
encontrar otrds esquemas de pensamiento, adquirir
diferentes habilidades y asumir actitudes no tradicionales.
"Nada es estable y todo es un cambio permanente” (Austin,
1998, p. 8).

Estas circunstancias hacen que la filosofia de apoyo a la
planificacion sea un hecho, ya que a través de las

Y5
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herramientas que ésta brinda, se disefian estrategias que
permiten articular Ia estructura 0 ambiente interno de la
empresa con la de su entorno competitivo, permitiendo que
las organizaciones adopten estructuras flexibles para
enfrentar los cambios y sostener su ventaja competitiva;
esa caracteristica que segun Jarillo (1992, p. 23) "es muy
particular y la aisla de la competencia directa dentro de su
sector, para poder obtener beneficios a largo plazo".

Bajo este contexto, las empresas orientadas al cliente
desarrollan una comprension profunda de lo que pasa a su
alrededor, tienen capacidad para anticiparse a los cambios,
detectando con antelacion las necesidades del mercado y
la manera de satisfacerlas porque estan conscientes del
caracter efimero de lo que intentan posicionar: El servicio al
cliente.

Esta importante actividad es considerada como un bien
intangible y perecedera, lo que refuerza el interés de las
empresas en mantener un cliente, ya que el satisfacerio
conduce a la lealtad, o que se traducira en beneficios a
largo plazo, porque los clientes leales invierten mas,
remiten nuevos clientes a la empresa y cuesta menos
negociar con ellos.

Por consiguiente, una organizacion orientada al servicio se
basa en la- filosofia de manejar bien los miles de
"momentos de verdad", esos incidentes en que un cliente
se pone en contacto con la empresa formandose una
impresion de la calidad del servicio que presta. El hecho es
que, un momento positivo de verdad, puede eliminar
cualquier impresion anterior que el cliente tenga de la

empresa y viceversa.
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2.3. SISTEMA DE HIPOTESIS

24.

23.1.

23.2.

Hipotesis General

La gestién del potencial humano incide de manera significativa en la

calidad del servicio de los empleados en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Huancavelica Ltda N° 582 de la sede principal para el afio 2013.

Hipotesis Especificas

La Planificacion como una dimension de la gestién del: potencial
humano incide de manera significativa en la calidad del servicio de los
empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda
N° 582 de la sede principal en el afio 2013.

La Clasificacion como una dimension de la gestién del potencial
humano incide de manera significativa en la calidad del servicio de los
empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda
N° 582 de la sede principal en el afio 2013.

La capacitacion como una dimensién de la gestion del potencial
humano incide de manera significativa en la calidad del servicio de los
empleados en la Cooperativa de Ahorro y Credito Huancavelica Ltda

N° 582 de la sede principal en el afio 2013.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

e Atencion: Es la capacidad de aplicar voluntariamente el entendimiento a un

objetivo, tenerlo en cuenta o en consideracion.

o Atencion al cliente: Es el contacto directo entre el negocio y el cliente, en donde

se determinan las necesidades del usuario y poder asi ofrecer los diferentes

servicios que se prestan, siendo entre ellos: atencion, satisfaccion y orientacion.

o Calidad: Es el nivel de excelencia que la empresa o negocio ha logrado alcanzar

para satisfacer a su clientela. Representa al mismo tiempo, la medida en que se

logra dicha calidad. Caracteristica que se atribuye a todas aquellas cosas que

representan excelencia, eficacia y efectividad.

Y3
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Capacitacion: Es el proceso sistematico y/o adquisicion de nuevos
conocimientos habilidades y aptitudes para una mejor calificacion tendente a un

mejor ejercicio de las labores.

Comportamiento: Son actitudes que toma la persona en momento adecuado,

ya sea positivamente o negativamente.
Confianza: Lo que se deposita en una persona o cosa.

Cordialidad: E! sentimiento general de camaraderia que prevalece en la
atmosfera del grupo de trabajo; el énfasis en lo que quiere cada uno; la

permanencia de grupos sociales amistosos e informales.
Credibilidad: Cualidad de creible.

Estrategias: Lineas maestras para la toma de decisiones que tienen influencia

en la eficacia a largo plazo de una organizacion.

Gestion: En términos generales, por el término de gestion se referiré a la accion

y al efecto de administrar o gestionar un negocio.

Integracion de Personal: Consiste.en ocupar y mantener asi los puestos de la
estructura organizacional. Esto se realiza mediante la identificacion de los
requerimientos de la fuerza de trabajo, el inventario de las personas disponibles
y el reclutamiento, seleccion, contratacidn, ascenso, evaluacion, planeacion de

carreras y capacitacion.

Motivacion: Son incentivos que se da a determinadas personas mediante el
rendimiento faboral y estos pueden ser aumento, regalos y vacaciones. Aquella

que implica el deseo humano de trabajar, contribuir o cooperar.

Organizacion: Una organizacion es un conjunto de elementos, compuesto
principalmente por personas, que actian e interactian entre si bajo una

estructura pensada y disefiada.

4tv
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2.5.

Responsabilidad: El sentimiento de ser cada uno su propio jefe; no tener que
estar consultando todas sus decisiones; cuando se tiene un trabajo que hacer,

saber que es su trabajo.

Satisfaccion: Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Razén o modo con

que se sosiega, responde enteramente a una queja, sentimiento o razon.

Servicio: Conjunto de prestaciones del cliente, como conveniencia del precio, la

imagen y la marca del mismo.
Trato: Accion y efecto de tratar o tratarse por la manera de dirigirse a alguien.

Usuarios: Persona que usa o requiere de [os servicios. Cliente de los servicios

de una empresa u organizacién. Pueden ser internos o externos.

Valores: Los valores inspiran la razon de ser de cada Institucidn, las normas
vienen a ser los manuales de instrucciones para el comportamiento de la

empresa y de las personas.

VARIABLES E INDICADORES DE ESTUDIO

A)

B)

Variable Independiente
Gestidn del Potencial Humano
Dimensiones: (X)

e Planificacion

o Clasificacion

o Capacitacion

Variable Dependiente
Calidad de Servicio
Dimensiones: (Y)

e Conductual

o Comunicacional

o Actitudinal
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2.6.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

HIPOTESIS:
La gestidn del potencial humano incide de manera significativa en la calidad del
servicio de los empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda
N° 582 de la sede principal para el afio 2013,

tj0

Variable Definicion Operativa Dimensiones Indicadores Escala
 Potencial humano
o « Recursos financieros
- Planificacion e Recursos materiales
, . Procedimientos
Categoria de vanguardia que : Politicas Muy Malo
implica  superar la  miope o Estrategias
concepcion  tradicional  de
., considerar a las personas . Malo
Gestion del I -
Potencial |@ 5ontedmp/a7 - como o Objetividad de puestos | Regular
generadora de valor y riqueza » Formacion para los
Humano | organizacional, También se puestos
concibe  como  Talento * Calificacion Bueno
Humano o Capital Humano. profesional
- Capacitacion
* Ingreso Muy Bueno
¢ Gastos
o Utilidad
o |nversion
Se designa con el concepto
de Servicio al Cliente a aquel
servicio que  prestan  las :
empresas de servicios o0 que e Trabajo en equipo M
- - o uy Malo
comercializan productos, Conducutal e Toma de decisiones y
entre otras, a sus clientes, en
caso que estos necesiten
. Malo
manifestar reclamos,
Calidad de sugerencias, plantear, Comunicacional |e Liderazgo Regular
Senvic inquietudes sobre el producto
BNVICIO | 5" senvicio en  cuestion,
solicitar informacion adicional, Bueno
solicitar servicio técnico, entre e o Motivacién
o ; - Actitudinal SOVl
las principales opciones y Satisfaccion
alternativas que ofrece este Muy Bueno

sector o area de las empresas |

a sus consumidores.

80




3.1.

3.2,

CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

AMBITO DE ESTUDIO

El ambito de estudio se enmarca en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Huancavelica Ltda N° 582, sede principal para el afio 2013.

TIPO DE INVESTIGACION
La investigacién es de tipo Aplicada, como consecuencia del estudio de Ia gestion
del talento humano y la calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Huancavelica Ltda N° 582, sede principal para el afio 2013,

Gomero, G. y Moreno, J. (1997) Proceso de la Investigacién Cientifica;
Tiene por objetivo resolver problemas: préacticos para satisfacer las
necesidades de la sociedad. Estudia hechos o fenédmenos de posible utilidad
practica. Esta utiliza conocimientos obtenidos en las investigaciones basicas,
pero no se limita a utilizar estos conocimientos, sino busca nuevos
conocimientos especiales de posibles aplicaciones préacticas. Estudia

problemas de interés social.
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3.3. NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de la investigacion se enfoca en lo Descriptivo — Correlacional.

Sampieri R. (2004) Metodologia de la Investigacion; los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que se someta a un anélisis.

Es un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide o
recolecta informacion sobre cada una de ellas, para asi describir lo que se
investiga. '

Sampieri R. (2004) Metodologia de Ila Investigac’ién; los estudios
correlacionales tienen como propésito evaluar la relacién que existe entre dos

0 mas conceptos, categorias o variables (en un contexto en particular).

3.4. METODOS DE INVESTIGACION

34.1. Método
Para realizar la investigacion se emple los métodos inductivo, deductivo
y correlacional; para determinar el nivel de relacion en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda N° 582, sede principal - afio 2013.

= Método Inductivo: Obtencion de conocimientos de lo particular a lo
general. Estableciendo proposiciones de caracter general inferidas de
la observacion y el estudio analitco de hechos y fendmenos

particulares.

» Método Deductivo: Razonamiento mental que conduce de lo general
a lo particular. Permitio partir de proposiciones o supuestos generales

que se deriva a ofra proposicion o juicio particular.

» Método Correlacional: Estudio la relacion entre dos o mas variables

de la investigacion.

3.5. DISENO DE LA INVESTIGACION
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En la investigacion se empled el disefio No Experimental: transeccional —

descriptivo — correlacional, segin el siguiente esquema:

Ox r Oy
Dénde:
m: muestra
O: observacion
X; gestion talento humano
y: calidad de servicio
r relacion de variables

Sampieri R. (2004) Metodologia de la Investigacion; los disefios
franseccionales correlacionales - causales; estos disefios describen
relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un momento
determinado. Se trata de descripciones, pero no de categorias, conceptos,
objetos, ni variables individuales, sino de sus relaciones, sean éstas
puramente correlacionales o relaciones causales. En estos disefios los que
se mide — analiza (enfoque cuantitativo) o evalla analiza (enfoque cualitativo)
es la asociacion entre categorias, conceptos, objetos o variables en un
. tiempo determinado. A veces Unicamente en términos correlacionales, otras
en términos de relacion causa - efecto (razones por la que se manifiesta una

categoria, una variable; un suceso o un concepto) (causales).

3.6. POBLACION, MUESTRA'Y MUESTREO

3.6.1. Poblacion y Muestra
La investigacion abarco tomando como referencia a los 06 funcionarios'y 25
empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda N° 582

para el afo 2013.

3.6.2. Muestreo
El muestreo seré el no probabilistico por conveniencia, ya que solo se tomara

como referencia la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Lida. N°

582 en su sede principal.
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3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

1. Observacion
Proceso de conocimiento por el cual se percibid rasgos caracteristicos de
nuestro objeto de estudio. Esta nos permitié complementar las técnicas
siguientes, teniendo asi una visién global del estudio, en particular para
identificar las posibles influencias socioeconémicas en la zona de influencia

de nuestra investigacion.

2.  Andlisis Bibliografico y Documental
De los libros, ensayos y articulos u otros documentos, como fuentes de
informacion. Los textos en consulta para la elaboracion de la investigacion,
fueron tomadas de la biblioteca de nuestra universidad y biblioteca

especializada de la facultad, en lo que se refiere al campo de la investigacion.

3.  Encuesta
La encuesta llevada a cabo se dirigié a los funcionarios y empleados de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda N° 582. El propédsito de la
encuesta es determinar cuantitativamente la relacion existente entre las

variables de estudio.

3.8. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Las técnicas utilizadas para adjuntar y capturar datos fueron las siguientes:
Para la recoleccion de datos primarios:
e |dentificacion de la muestra.
e Procesos de observacion.

e Proceso de encuestas.

Para la recoleccion de datos secundarios:
o Recopilacién de fuentes bibliogréficas.
o Aplicacion y validacion del instrumento.

o Tabulacion de datos.
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3.9. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Concluido el trabajo de campo, se procedié a construir una base de datos para

luego realizar los analisis estadisticos en el paquete SPSS version 12.0 realizando

lo siguiente:

a. Obtencidn de frecuencias y porcentajes en variables cualitativas.

b. Construccion de tablas para cada variable segin los microempresarios
encuestados.

c. Elaboracion de graficos por cada variable de estudio para la presentacion de
resultados.

d. Andlisis inferencial con la prueba de chi-cuadrado de comparacion de
proporciones independientes.

e. Se efectud a través del paquete estadistico SPS Ver. 12.0

95
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CAPITULOIV

RESULTADOS

Para la obtencion de los resultados y por ende del cumplimiento de los objetivos de
investigacion, se ha aplicado los respectivos instrumentos de medicion para medir ambas
variables en estudio en los empleados de la Cooperativo de Ahorro y Crédito Huancavelica
N°582 ~ Sede Principal en el afio 2013. Posteriormente con lainformacion obtenida, se ha
procedido a recodificar las respectivés variables en estudio, con Io cual se ha generado el
respectivo MODELO DE DATOS (matriz de informacién distribuido en variables y casos) a
partir del cual se harealizado el analisis de la informacién a traves de las técnicas de la
estadistica descriptiva, tales como: tablas de resumen simple, tablas de contingencia,
diagrama de barras simple y compuesta, asi como de la estadistica inferencial paraia
contrastaciéndelasignificanciaestadisticade la hipotesis, mediante elindice de correlacion
‘r" de Pearson a fin de obtener |a significancia de larelacion de influencia de la primera
variable sobre la segunda variable. Posteriormente se hizo la respectiva discusion de los
resultados que se ha obtenido, para lo cual se ha tenido presente la estructura de las
variables de estudio ya sea a nivel general y a nivel de sus dimensiones; para lo cual se ha
tomado comoreferencia el marco teéricoy los res'pectivos antecedentes delestudio; apartir
del cual se han obtenido las respectivas conclusiones del trabajo de investigacion.

Como herramienta de apoyo, se ha utilizado el programa IBM SPSS Versién 22.0
(Programa Estadistico para las Ciencias Sociales) con o cual se contrasto la veracidad de

los resultados, asimismo se realizé las simulaciones de [os modelos estadisticos.
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Grafico 1. Histograma de frecuencias y estadisticas de las variables de estudio.

o G'esﬁon del Potém.s‘lal;Humar.\_o Y G afida d-deservicio

Y mi652 o ) ) " musgsiset

1 Prueba de normalidad
Valorp 0808

Prueba de normalidad
Valorp 0,539

Media 61,516 Media 96,581
Desv.Est 5650 Desv Est 6,318
N 3 N 3

Minimo 50,000
Mediana 61,000
Méximo 71,000

ICde 95% para lamedia. - - - |

Minimo 83,000

Mediana 97,000

Mdximo 107,000
1C de 95% para la media

2877

Elabofabién' propia.

Enelgréfico 1 seobservalasestadisticas descriptivasen general de ambas variables,
como podemos observar la media para la Gestion del Potencial Humano es de 61,52 y para
la Calidad de Servicio es de 96,581 de la cual se ha generado los rangos respectivos para
la primera variable (MM: muy malo, M: malo, R: regular, B: bueno, MB: muy bueno)yla
segunda variable (N: nunca, O: ocasionalmente, AV: algunas veces, F: frecuentemente, S:
siempre) que aparecen al pie del histograma de frecuencia generado con las puntuaciones
delaaplicacién de losinstrumentos de medicién; asimismo la forma del histograma muestra
que los datos siguen unadistribucion normal por lo que se utilizara los elementos de la
estadistica inferencial para la verificacion de las hipotesis de investigacion, deigualmanera

los diagramas de caja confirma la normalidad de los datos.

4.1, PRESENTACION E INTERPRETACION DE DATOS
4,1.1.RESULTADOSDELAGESTIONDELPOTENCIALHUMANO

Elinstrumento de medicién fue aplicado en los sujetos de la muestray luego la
informacién fue recodificadade acuerdoalaestructuray disefio del instrumento
de medicion y finalmente los resultados se muestran en las siguientes tablas.
De esta manera se presenta en primer lugar el resultado general de la variable,
luego se presenta los resultados de las correspondientes dimensiones y

finalmente enlos items que conforman la variable independiente.
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Tabla 1. Resultados dela Gestién del Potencial Humano enla Cooperativa de Ahorro y

Crédito HuancavelicaLTDAN®582.

’f , ‘Gesy‘én d'gl P»otencial'.Huma’no\ f | % f
Muy malo 1 3,2
Malo 2 6,5
Regular 4 12,9
Bueno 20 64,5
Muy bueno 4 12,9
; T | ‘Totai © | 31 100’0 i

Y

Fuente: Encuesta aplicada.

Grafico 2. Diagramadela Gestién del Potencial Humanoenla Cooperativade Ahorroy

CréditoHuancavelicaLTDAN°C 582,

' 64,5
LGO..- P - - - . . . - -
@
& 404
o i
@
S ,
‘; g? T L Sk T I T I TR NEARII TN S I
' .
: Y SRR U PO U § e
. 12,9 12,9
| _ 04 - - e - 65 U
¢ 3,2 r.—-l
Y B - : , :
] Muy malo Malo Regular : Bueno Muy bueno
' v Gesti6n del Potencial Humano
Fuente: Tabla1.

Los resultados de la tabla 1 muestran que el 3,2% de los casos

consideran que la gestion del potencial humano es muy malo, el 6,5% considera

queesmalo, el 12,9% consideraque es regular, el 64,5% consideraque es bueno

y el 12,9% considera que es muy bueno. Evidentemente el nivel bueno esta

prevaleciendo enel nivel de Gestién del Potencial Humano.
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Tabla 2. Resultados de la Gestién del Potencial Humano en sus dimensiones, en los

empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica N° 582.

Dimensionesde la Gestidn delPotencial Humano

[}

! Categoria T Planiﬁcacién _ Clasificacion : 'Capatitacién' :
f T % %t %
Muy malo 3 97 1 3,2 - -
Malo 3 9,7 3 97 2 6.5
Regular 4 12,9 5 16,1 4 129
Bueno 16 516 18 58,1 20 64,5
Muy bueno 5 16,1 4 12,9 5 16,1
; CTotal 3T w00 3 000 3.0 10004

Fuente: Encuesta aplicada.

Grafico 3. Diagrama de la Evaluacion del Desempefio Laboral a nivel de sus dimensiones

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica N° 582

Gestién del
1004 ~-- Potencial
Humano
T T B} Muy bueno
‘ L N = [ Bueno
89, SR Senes 05 P, M—— SRR i D D Regular
s - i N £ malo
i i - ar ETIENADUTII S - i IR AN o - I D Muy mato
v P it T '
'a\ 60. - - .‘ -
<
T = :
g . — . - f"“""’
f 404 - e = e
ol b
, R
Planificadén Clasificacion - Capacitacién
, Dimensiones de la Gestion.del Potencial Humano
Fuente: Tabla 2.

En latabla 2 se muestra los resultados de la Gestion del Potencial Humano en sus

respectivas dimensiones:
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e Paraladimension de PLANIFICACION: el 9,7% de los casos consideran que es
muy malo, el 9,7% consideran que es malo, el 12,9% consideran que es regular,
el51,6% consideran que esbuenoy el 16,1% consideran que es muy bueno.
Estos resultados ponen en evidencia el buen nivel en la planificacion de los
empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica LTDANC® 582 —
Sede Principal, la misa que se refleja en:

Potencial humano.

Recursos financieros.

Recursos materiales.

Procedimientos.

D N N NN

Estrategias.

e Paraladimension de CLASIFICACION: el 3,2% de los casos consideran que es
muy malo, el 9,7% consideran que es malo, el 16,1% consideran que és regular,
el58,1%consideranqueesbuenoyel 12,‘9% consideranquees muybueno.
Estos resultados ponen en evidencia el buen nivel de clasificacion de los
empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica LTDAN? 582 -
Sede Principal, la misa que se refleja en:

v" Puestos de trabajo,

v' Objetividad de los puestos.
v Formacién para los puestos.
v" Calificacion profesional.

o Paraladimension de CAPACITACION: el 0,0% de los casos consideran que es
muy malo, e!6,5% consideran que es malo, el 12,9% consideran que es regular,
el64,5% consideranqueesbuenoyel 16,1% consideran quees muybueno.
Estos resultados ponen en evidencia el buen nivel de la capacitacion de los
empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda N° 582 -
Sede Principal, la misa que se refleja en:

v" Ingresos.
v Gastos.
v’ Utilidad.
V" Inversion.
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Tabla 3. Resultados del comportamiento de los items de la dimensién de PLANIFICACION

de la Gestién del Potencial Humano.

Mu,y-malo"l _ Malo _

" _Regular _ Bueno  Muy bueno  * Total ’
item e — ; —
o % f % - % f % f % o %”{*
1 0 0,0 1 3,2 3 .97 20 645 7 226 31 1000

2 2 65 0 00 2 65 23 742 4 129 31 1000

3 2 65 3 97 3 97 2 70 1 32 31 1000

4 0 00 1 32 3 97 25 806 2 65 31 1000

5 0o 00 1 32 2 65 23 742 5 161 31 1000

6 3 87 1 32 4 129 17 548 6 194 31 1000

7 2 65 4 129 2 65 19 613 4 129 31 1000

Fuente: Encuesta aplicada.
Gréfico 4. Diagrama del comportamiento de los items de ladimensién de PLANIFICACION

de la Gestién del Potencial Humano.
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Fuente: Tabla 3.
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En latabla N° 3 observamos los resultados de los items en la dimension
de Planificacion. Como podemos observar en general €l grupo de siete items
tienen un comportamiento homogéneo, es decir en todos los casos la tendencia
de los items esta orientado de forma significativa a la alternativa bueno que

tienen las tasas porcentuales mas altas. Procedemos ainterpretarlos items:

e ltem1:(PROCESO DE GESTION)el0,0% consideraque es muy malo, el
3,2% considera que es malo, el 9,7% considera que es regular, el 64,5%
considera es bueno, el 22,6% considera que es muy bueno.

o Item2: (PLANIFICACION DE RECURSOS) el 6,5% considera que es muy
malo, el 0,0% considera que es malo, el 6,5% consideraque es regular, el
74,3% considera es bueno, el 12,9% considera que es muy bueno.

o ltem3:(IMPLEMENTACION DE PROCEDIMIENTOS)el8,5% consideraque
es muy malo, el 9,7% considera que es malo, el 9,7% considera que es
regular, el 71,4% considera es bueno, el 3,2% considera que es muy bueno.

o ltemd:(HERRAMIENTAS DE GESTION)el0,0% consideraque es muy malo,
el 3,2% considera que es malo, el 9,7% considera que es regular, el 80,6%
considera es bueno, el 6,5% considera que es muy bueno.

o |temb: (PERSONAL DIRECTIVO) el 0,0% considera que es muy mélo, el
3,2% considera que es'malo, el 6,5% considera que es regular, el 74,2%

considera es bueno, el 16,1% considera que es muy bueno.

e Item6: (ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL) el 9,7% considera que es muy
malo, el 3,2% considera que es malo, el 12,9% considera que es regular, el
54,8% considera es bueno, el 19,4% considera que es muy bueno.

o ltem7: (VISION Y MISION) el 8,5% considera que es muy malo, el 12,9%
consideraque es malo, el 6,5% considera que es regular, el 61,3% considera

es bueno, el 12,9% considera que es muy bueno.
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Tabla 4. Resultados del comportamiento de los items de la dimension de CLASIFICACION
de la Gestion del Potencial Humano.

o _Muymalo Malo __ Regular  "Bueno - Muybuero * Total -
L o W % % ot % % f %

8 0 0,0 1 3.2 9,7 26 839 1 3.2 31 1000

9 1 3.2
10 1 3.2
11 1 3,2 1 3.2

6,5 6,5 22 710

f

3

2 129 31 1000
6,5 5 16,1 18 58,1

2

4

3

16,1 31 100,0

NN

6,5 24 774 9,7 31 1000

12 0 0,0 1 3.2 129 23 742 9,7 31 1000

WitW|lW]lo | H

13 2 65 2 65 97 21 617 97 31 1000
Fuente: Encuesta aplicada.
Grafico 5. Diagrama del comportamiento de los items de ladimension de CLASIFICACION

dela Gestion del Potencial Humano.
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Fuente: Tabla4.
En latabla N° 4 observamos los resultados de los items en la dimensidn
de Clasificacion. Como podemos observaren general el grupo de seis items

tienen un comportamiento homogéneo, es decirentodos los casos latendencia
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de los items esta orientado de forma significativa a la alternativa bueno que

tienen las tasas porcentuales mas altas. Procedemos ainterpretar los items:

o ltem8: (LINEA DE MANDO) el 0,0% considera que es muy malo, el 3,2%
consideraque es malo, el 9,7% considera que es regular, el 83,9% considera
es bueno, el 3,2% considera que es muy bueno.

o ltem3: (CANTIDAD Y OBJETIVIDAD)el 3,2% considera que es muy malo, el
6,5% considera que es malo, el 6,5% considera que es regular, el 71,0%
considera es bueno, el 12,9% considera que es muy bueno.

e ltem10; (DESCRIPCION DE LOS PUESTOS) el 3,2% considera que es muy
malo, el 6,5% considera que es malo, el 16,1% considera que es regular, €l
58,1% considera es bueno, el 16,1% considera que es muy bueno.

e Item11:(IMPLEMENTACION DE POLITICAS)el 3,2% consideraque es muy
malo, el 3,2% considera que es malo, el 6,5% considera que es regular, el
77,4% considera es bueno, el 9,7% considera que es muy bueno.

e Item12: (DISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL) el 0,0%
considera que es muy malo, el 3,2% considera que es malo, ef 12,9%
considera que es regular, el 74,2% considera es bueno, el 9,7% considera
que es muy bueno.

e ltem13: (ACCION DE SUPERVISION) el 6,5% considera que es muy malo,
el 6,5% considera que es malo, el 9,7% considera que es regular, el 67,7%
considera es bueno, el 9,7% considera que es muy bueno.

Tabla 5. Resultados del comportamiento de los items de la dimensién de CAPACITACION

dela Gestion del Potencial Humano.

14 1 3,2 0 00 4 129 20 645 6 194 31 1000

15 1 3,2 3 9,7 1 32 20 645 6 194 31 1000

16 1 3,2 0 00 2 65 20 645 8 258 31 1000

17 2 65 2 65 2 65 23 742 2 6,5 31 1000

Fuente: Encuesta aplicada.
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Grafico 6. Diagrama del comportamiento de los items de la dimension de CAPACITA CION

de la Gestién del Potencial Humano.
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Fuente: Tabla4.

Enlatabla N°5 observamos los resultados de los items en la dimension
de Capacitacion. Como podemos observar en general el grupo de cuatro items
tienen un comportamiento homogéneo, es decir en todos los casos la tendencia
de los items est4 orientado de forma significativa a la alternativa bueno que
tienenlas tasas porcentuales méas altas. Procedemos a interpretar los items:

e Item14: (USO DE INGRESOS) el 3,2% considera que es muy malo, el 0,0% -
considera que es malo, el 12,9% considera que es regular, el 64,5%
considera es bueno, el 19,4% considera que es muy bueno.

e ltem15:(SOBRELOS GASTOS)el3,2% consideraque es muy malo, el9,7%
considera que es malo, el 3,2% considera que es regular, el 64,5% considera
es bueno, el 19,4% considera que es muy bueno.

o item16: (SOBRE LAS UTILIDADES) el 3,2% considera que es muy malo, el

0,0% considera que es malo, el 6,5% considera que es regular, el 64,5%
considera es bueno, el 25,8% considera que es muy bueno.
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o [tem17: (SOBRE LAS INVERSIONES) el 6,5% considera que es muy malo,
-el 6,5% considera que es malo, el 6,5% considera que es regular, el 74,2%

considera es bueno, el 6,5% considera que es muy bueno.

4.1.2.RESULTADOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO HUANCAVELICA LTDA N° 582

Tabla 6. Resultados de la Calidad de Servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

HuancavelicaLTDAN°582.

. CalidaddeServicio f %
Nunca 1 32
Ocasionalmente 2 6.5
Algunas veces 3 9,7
Frecuentemente 21 67,7
Siempre 4 12,9

| Total 31 1000

Fuente: Encuesta aplicada.

Grafico 7. Diagrama de la Calidad de Servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Huancavelica LTDAN®582.
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EnlatablaN°6 tenemos los resultados de la Calidad de Servicio en su forma
general, como podemos observar existen 3,2% de los casos que consideran que
nunca haexistido un calidad de servicio, el 6,5% de los casos consideranque
ocasionalmente ha existido una calidad de servicio, el 9,7% de los casos
consideran que algunas veces ha existido una calidad de servicio, el 67,7% de
los casos consideran que frecuentemente ha existido una calidad de servicio y
el12,9% deloscasos consideranque siempre haexistidounacalidadde servicio.

Tabla 7. Resultados de la Calidad de Servicio en sus dimensiones.

5

Dimensiones de la Calidad de Servicio .

' Categoria i . Conductual Comunicacional ' Ac‘ti_tud.inﬁl
Nunca - - 1 3.2 2 6,5
Ocasionalmente 3 97 1 3.2 3 9,7
Algunasveces 6 19,4 5 16,1 4 12,9
Frecuentemente 17 54,8 21 67,7 18 ‘ 58,1
Siempre 5 16,1 3 9,7 4 12,9
Vo oTotal 3 1000 31 100,0 Y 1000 ’

i -
1

Fuente: Encuesta aplicada.

Grafico 8. Diagrama de la Calidad de Servicio en sus dimensiones.
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Fuénte: Tabla2.
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Enlatabla N°7observamoslos resultadosdela Calldad de servicioen
sus correspondientes dlmenSIones

e Paraladimension de CONDUCTUAL: el 0,0% de Ibs casos consideran que
nunca existe, el 9,7% consideran que existe obasionalmente, el 19,4%
considera que algunas veces, el 54,8% considera que frecuentemente existe -
y el 16,1% considera que siempre existe. .

e Paraladimension de COMUNICACIONAL el3,2%delos casos consideran
que nunca existe; el 3,2% consideran que existe ocasionalmente, el 16,1%
considera que algunas veces existe, el 67,7% considefa que frecuentemente

~ existe'y el 9,7% considera que éiemp're‘existe.

. Para la dimensian de ACTITUDINAL: el 6,5% de los casos consideran que
nunca existe, el 9,7% consideran que'existé ocasionalmente; el 12,9%
consideraqueocasionalmenteexiste, e158, 1 %cbhsideréq‘Uefrecu'ent‘ementev
existe y el 12,9% considera que siempre existe. 4 ’

41,3 ESTUDIO DE LA RELACION DE LA GESTION DEL POTENCIAL HUMANO Y LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
HUANCAVELICA LTDA N° 582 SEDE PRINCIPAL

Tablas8. Resultados dela relac:on de la Gestlon del PotenCIal Humano yla Calldad de-

SerVICIO.

Nﬁnca 1 32 - e : . .32
Ocasionalmente - . 2 " 65, T L. - 2. - 85
Algunas veces . - - 3 97.. L - .3 97
Frecuentemente - - - - - 1 32 19 613 1 32 21 &7

Si

x=99 1'(tab)=26,3

Fuente: Encuesta- aplicada.
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Luego de haber realizado el estudio de las variables de forma independiente en
siforma generaly anivel de sus dimensiones, procederemos arealizar el estudio
de la relacion de las variables:

Notamoslque el 3,2% (1) de los casos tienen una pe’rcepciéh quenunca
existe una buena calidad de servicio y que al mismo tiempo la gestién del
potencial humano es muy malo, el 6,5% (2) de los casos tienen una pefoepcién
que ocasionalmente existe una buena calidad de servicio y que al mismo tiempo
la gestion del potencial humano es malo, el 9,7% (3) de los casos tienen una

percepcion que algunas veces existe una buena calidad de servicioy que al

mismo tiempo la gestion del potencial humano es regular, el 3,2% (1) delos

casos tienen una percepcion que frecuentemente existe una buena calidad de

servicio y que al mismo tiempo la gestion del potencial humano es muy regutar,

el61,3%(19) de los casos tienen una percepcidn que frecuentemente existe una

buena calidad de servicio y que al mismo tiempo la gestion del potencialhumano

esbueno, el 3,2% (1) delos casos tienen una percepcion que siempre existe una
buena calidad de servicio y que al mismo tiempola gevstién del potencial humano
es bueno, el 3,2% (1) de los casos_tieneh una percepcion que frecuentemente
existe una buena calidad de servicio y qUev al mismo tiempo la gestion del
potencial humano es muy bueno, el 9,7% (3) de los casos tienen una percepcion
que siempre existe una buena calidad de servicio y que al mismo tiempo la
.gestién del potencial humanoes muy bueno.

Asimismo de la tabla podemos observar sus correspondientes
estadisticas de resumen, pues por tratarse de variables categorizadas se ha
procedido a utilizarla estadistica Chi Cuadrado. Asi pues la estadistica Chi
Cuadrado obtenido es'de X2=99 y el valor tabulado o critico es 42 (gl=16)=26,3
luego de comparar estos valores se tiene: 99>26,3 por lo que se concluye que
las variables estan relacionadas. Este resultadolo podemos observar al estudiar
el grafico siguiente y observar que los resultados son muy significativos al nivel
de 0,05. De esta manera el resultado general nos esta diciendo que la Gestidn
del Potencial Humano y fa Calidad _dé Servicio de los empleados de la
Cooperativade Ahorroy Crédito Huancavelicaestan relacionados.
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Grafico 9. Diagrama de la relacién de la Gestién del Potencial Humanoy la Calidad de

Servicio.
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Fuente: Tabla2.

Para determinar la intensidad de ia relacién entre las variables,
utilizaremos las puntuaciones originales obtenidos por el instrumento de
medicion paralo cual utilizaremos la estadistica “r" de Pearson queladefine

como:
ov(x
V=
S, xS,
Siendo:
Cov(x, y): Lacovarianzadelas puntuaciones de ambas variables.
Sii Las desviaciones estandarde las variables respectivas.

Asi pues luego de aplicar el modelo sobre los datos tenemos los

resultados que se muestranacontinuacion:

5,49

V=
5,65 x /6,32

=92%
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En el grafico siguiente observamos la significancia de la relacion
obtenida, notamos que dicha correlacion tienen auna correlacidn perfecta entre

las variables.

Grafico 10. D/agrama dela SIgn/f/canCIa de la correlacion entre las variables.
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“1a carrelacion posmva (T =0,92) indica que cuando Gestion del
.~ potendial humano aumenta Cahdad de servicio tamblen tlende a
b vaumentar o - -

Fuente: Software estadistico.
4,1.4, PRUEBADE LA SIGNIFICANCIADE LAHIPOTESIS

Para prueba de significancia estadistica de la correlacién, usaremos el esquema

clasico propuesto por Karl Pearson.

a) SISTEMA DEHIPOTESIS
o Nula (Ho)

La gestion del potencial humano no incide de forma significativa en la calidad
de servicio de los empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Huancavelica LTDA N°582 de la sede principal, afio 2013.

p=0

Siendo:
p : Correlacidnpoblacional

o Alterna (Hi)

La gestion del potencial humano incide de forma significativa en la calidad de
servicio de los empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica
LTDA N° 582 de la sede principal, afio 2013.

p=0
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b) NIVEL DE SIGNIFICANCIA (1) Y NIVEL DE CONFIANZA )]

Nos estéa representando el error de tipo | que se comete al tomar la decisién

estadistica. Sucomplemento representa el nivel de confianza (y)

a=005=5% = y=1-a=95%

¢) ESTADISTICA DE PRUEBA

Lavariable aleatoria (x) sigue unadistribucion“f’ con 29 grados de libertad; es

decir;

n-—2

=7 X 5

|

Elvalor critico o tabulado “Vt' de la prueba para 33 grados de libertad (bilateraf)
y 0,05 de significancia es de 2,04 (obtenido de las correspondientes tablas

estadisticas).

d) CALCULO DE LA ESTADISTICA

Reemplazando en la ecuacion se tiene el valor calculado (Vc) deta“t™:

31-2

=13
1- 0,922

t=Ve=092

e) TOMA DEDECISION

El correspondiente valor calculado y el valor critico de la misma lo tabulamos en
la grafica de la funcidn “t", de la cual podemos deducir que V>Vt (13>2,04) por
lo que diremos que se ha encontrado evidencia empirica para rechazar la

Hipotesis Nulay aceptar la hipétesis alterna que dice:

La gestion del potencial humano -incide de forma
significativa en'la calidad de servicio de los empleados en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica LTDAN®
582 de la sede principal, afio 2013.

/2
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GRAFICO 11, Diagrama de la prueba T para la docimasia de la hipétesis.
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Fuente: Generadoconel Software Estadistico. ‘

Ademas sededucequelaprobabilidadasociadaal modeloesp.=0<0,05
por lo que se confirma la hipétesis alterna.

4.1.4.PRUEBA DE LA SIGNIFICANCIA DE LAS HIPOTESIS ESPECIFICAS

En la siguiente tabla se observa las estadisticas de resumen para las correlaciones

de las dimensiones de la variable independiente y la variable dependiente basados
en la estadistica “r’ de Pearson.

Tabla 9. Estadisticas para la docimasia delas hipétesis especificas.

Planificacién 80% 31 - Rechaza
Clasificacion 75,0% A - Rechaza
Capacitacion 79,0% 31 - Rechaza

Fuente: Software estadistico.
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GRAFICO 12. Diagrama de dispersién para la relacion de las variables.
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Fuente: SoﬁWaré estadistico.

Utilizando la misma metodologia para la docimacia de la hipdtesis general, se
procedera avalidarlas hipétesis especificas de investigacion, paralocualenla
tabla 10 y grafico 11 se muestran los resultados sobre los cuales se validara.

Notemosque todas las lineastienen pendiente positiva.

a) PRUEBA DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA

e Hipotesis Nula(Ho):

La planificacion como dimension de la gestion del potencial humano noincide de
forma significativa en la calidad de servicio de los empleados en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Huancavelica LTDA N° 582 de la sede principal, afio 2013.

e Hipdtesis Alterna(H1):

La planificacién como dimension de la gestion del potencial humano incide de
forma significativa en la calidad de servicio de los empleados en la Cooperativa
de Ahorroy Crédito Huancavelica LTDA N° 582 de la sede principal, afio 2013.
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DISCUSION

De latabla 9 podemos observar que el valor calculado de la relacién “r’ de
Pearsonque esr=78%lamismaquetienenasociadouncontraste de significancia
de p.=0,00<0,05 por lo cual procedemos a rechazar la hipdtesis nula y aceptarla
hipétesis alterna, es decir:
La planificacién como dimensidn de la gestion del potencial
humanoincide de formasignificativa en lacalidad de servicio
de los empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
HuancavelicaLTDAN®582 delasede principal,afio 2013

con un 95% de confianza.

b) PRUEBADE LA SEGUNDAHIPOTESIS ESPECIFICA

e Hipotesis Nula(Ho):

La clasificacion como dimension de la gestion del potencial humano noincide de
forma significativa en la calidad de servicio de los empleados en la Cooperativa
de Ahorroy Crédito Huancavelica LTDA N°582 de la sede principal, afio 2013.

e Hipotesis Alterna(H1):

Laclasificacion como dimensién de la gestion del potencial humanoincide de
forma significativa en la calidad de servicio de los empleados en la Cooperativa
de Ahorroy Crédito Huancavelica LTDA N° 582 de la sede principal, afio 2013.

DISCUSION

De la tabla 9 podemos observar que el valor calculado d'e la relacion “r’ de
Pearsonque esr=75%lamismaquetienenasociado un contraste de significancia
de p.=0,00<0,05 por lo cual procedemos a rechazar la hipotesis nula y aceptarla
hipotesisalterna, esdecir: |
La clasificacién como dimension de la gestién del potencial
humanoincide de formasignificativaenla calidad de servicio

de los empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Huancavelica LTDA N° 582 de la sede principal, afio 2013
conun 95% de confianza.

c) PRUEBADELATERCERAHIPOTESIS ESPECIFICA

o Hipotesis Nula(Ho):

La capacitacion como dimensién de la gestion del potencial humano no incide de
forma significativa en la calidad de servicio de los empleados en la Cooperativa
de Ahorroy Crédito Huancavelica LTDA N° 582 de la sede principal, afi0 2013,

o Hipétesis Alterna(H1):

La capacitacion como dimensidn de la gestion del potencial humano incide de
forma significativa en la calidad de servicio de los empleados en la Cooperativa
de Ahorroy Crédito Huancavelica LTDA N° 582 de la sede principal, afio 2013.

DISCUSION

De la tabla 9 podemos observar que el valor calculado de la relacion “r’ de
Pearsonque esr=79% lamismaque tienen asociado un contraste de significancia
de p.=0,00<0,05 por lo cual procedemos a rechazar la hipotesis nula y aceptarla
hipdtesis alterna, es decir:
La capacitacion como dimensién de la gestion del potencial
humanoincide de formasignificativaenlacalidad de servicio
de los empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
HuancavelicaLTDAN®582 delasede principal, afio 2013

con un'95% de confianza.

4.3, DISCUSION DE RESULTADOS

Evidentemente los resultados han evidenciado que existe unarelacion positiva y
significativa entre la Gestion del Potencial Humano y la Calidad de Servicio de los
empleados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavelica LTDA N° 582 — Sede

principal enelafio 2013. Laintensidad delarelacion hallada es del 92% que dentro

deldominioprobabilisticoharesultadosignificativo.
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Ademas los resultados a nivel de dimensiones ponen en evidencia que en la
dimensidn de planificacion la relacion hallada es del 78%, en la dimensién de
clasificacién es del 75% y en la dimension de capacitacion es del 79%. En la tablaN°9
se evidencia que las hipétesis nulas especificas han sido rechazadas y por
consiguientes se hanaprobadolas hipétesisalternas.

Los resultados obtenidos estan acorde con los obtenidos por Luchini (2009) en
el sentido que en las organizaciones deben dar mejores servicios a sus usuarios para
unaadministraciéneficientey moderna.

Ademas los resultados de Arango (2010) son compatibles con los resultados
obtenidos enla presente investigacién porelhecho que el nivel de satisfaccién que
tienen los usuarios tiene una relacion directayy significativa con los componentes de la
organizacion. Si se identifica un sujeto que no trabaja de forma efectiva o
productivamente como se espera, hay que averiguar porque y corregir la situacion.

Un desempeno pobre en el trabajo puede ocurrir porque el empleado no
entiende bien las respbnsabilidades del cargo o como llevar a cabo las tareas
asignadas, también puede ser porque no esta correctamente capacitado para asumir
la responsabilidad de un cargo o puede tener problemas personales o conflictos
personales con sus colegas o en fin de cuentas se aburre con el trabajo y necesita
motivacion.

Al relacionar los resultados de la presente investigacidn con el obtenido por
Ordoriez (2010) es de necesidad analizar los factores que condicionan la gestion del
talento humano; asimismo se ponen en necesidad identificar la jerarquia y orden
prioridades delos estimulos enlos trabajadores. o ,

Los resultados de la investigacion reflejan que para la variable independiente
sus indicadores como el potencial humano, recursos ﬁhancieros, recursos materiales,
procedimientos, estrategias, cantidad de puestos, objetividad, formacién para los
puestos, ingresos gastos, utilidad e inversion estan correlacionando de forma positiva

" y significativa con la variable dependiente referida a la Calidad de Servicioen los
empleados de la Cooperativa de ‘Ahorros y Crédito Huancavelica, de cuyas
conclusiones surgiran nuevos problemas de investigacion que enfiquecerén elacervo

del conocimiento cientifico.
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CONCLUSIONES

. Se ha determinado que la relacion entre la Gestion del Potencial Humano y la Calidad
de Serviciode los empleados enla Cooperativa de Ahorroy Crédito Huancavelica LTDA

N°582 —Sede Principal en el afio 2013, dicha relacion es positiva y significativa. La

intensidad de la relacion determinada es del 92%.

. Se ha determinado que la relacién entre la Planificacion como dimension de la Gestién
del Potencial Humano y la Calidad de Servicio de los empleados en la Cooperativa de
Ahorroy Crédito Huancavelica LTDA N° 582 — Sede Principal en el afio 2013, dicha
relacidn es positiva y significativa. Laintensidad dela relacion determinada es del 78%.
. Se ha determinado que la relacion entre la Clasificacién como dimension de la Gestion
del Potencial Humano y la Calidad de Servicio de los empleados'en la Cooperativa de
Ahorroy Crédito Huancavelica LTDA N° 582 — Sede Principal en el afio 2013, dicha
relacion es positiva y significativa. Laintensidad dela relacién determinada es del 75%.
. Se ha determinado que la relacion entre la Clasificacion como dimension de la Gestidn
del Potencial- Humano y la Calidad de Servicio de los empleédos‘ en la Cooperativa de
Ahorroy Crédito Huancavelica LTDA N° 582 - Sede Principal en el afio 2013, dicha
relacion es positivay significativa. Laintensidad dela relécién determinadaesdel 79%.



RECOMENDACIONES

Para una adecuada gestion del talento humano y mejorar la calidad del servicio ofrecido en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Huancavelica Ltda. N° 582 de la sede principal se recomienda realizar lo siguiente:

Satisfacer las necesidades tanto del cliente interno como del externo, a través de una adecuada
utilizacion de los recursos.

El talento humano identificado con la institucién tendrd credibilidad y posicionamiento en los que
requieren del servicio.

El cliente interno satisfecho producira beneficios a los procesos de la organizacion, para ello se
requiere la implementacion de ciertas estrategias respecto al personal.

El cliente externo satisfecho producira rentabilidad, para ello se requiere ofrecer un buen servicio.
Generar un ambiente laboral positivo y productivo, para un mejor rendimiento respecto al talento

humano de los empleados de la institucion.
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ANEXOS



BASE DE DATOS

Gestion del Calidadde Planificacion Clasificacion Capacitacion

N°  potencial humano servicio

1 58 93 14 14 15
2 61 98 16 16 16
3 55 95 15 . 15 16
4 60 104 18 17 17
5 61 97 16 16 16
6 64 99 17 16 16
7 66 101 17 17 17
8 69 106 18 17 17
9 71 107 18 17 18
10 57 91 14 14 15
11 59 95 15 15 16
12 66 95 17 16 17
13 56 89 13 13 14
14 57 91 14 13 14
15 59 94 15 15 15
16 66 101 17 17 17
17 54 95 12 11 13
18 59 94 15 15 15
19 53 93 14 14 15
20 61 97 16 15 16
21 60 85 16 15 16
22 57 91 16 16 16
23 50 83 11 11 11
24 67 91 18 17 17
25 70 106 18 17 18
26 71 107 18 17 19
27 66 101 17 16 17
28 54 88 13 13 14
29 64 99 17 16 16
30 51 86 12 1 13
31 60 95 16 15 16




“LA GESTION DEL POTENCIAL HUMANO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS EMPLEADOS EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

HUANCAVELICA LTDA N° 582 - SEDE PRINCIPAL EN EL ANO 2013~

PROBLEMA GENERAL

¢ Como se relaciona la gestion
del potencial humano y la
calidad del servicio prestado
por los empleados en |la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito Huancavelica Ltda N°
582 de {a sede principal para
el afio 20137

Problemas Especificos:
¢Cudl es el efecto de la
gestion del potencial humano
en su dimension Planificacion
en la calidad del servicio de
los empleados en la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito Huancavelica Lida N°
582 de la sede principal en el
afo 20137

(Cudl es el efecto de la
gestion del potencial humano
en su dimension Clasificacion
en la calidad del servicio de
los empleados en la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito Huancavelica Ltda N°
582 de la sede principal en el
afio 2013?

;Cudl es el efecto de la
gestién del potencial humano
en su dimension Capacitacion
en la calidad del servicio de
los empleados en la
Cooperativa de Ahorro 'y
Crédito Huancavelica Ltda N°
582 de la sede principal en el
afio 20137

OBJETIVO GENERAL

Conocer la relacién de la gestion
del potencial humano v la calidad
del servicio de los empleados en
la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Huancavelica Lida N°
582 de la sede principal para el
afo 2013.

Objetivos Especificos:

Describir el efecto de la gestion
del potencial humano en su
dimension  Planificacion en la
calidad del servicio de los
empleados en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Huancavelica
Ltda N° 582 de [a sede principal
en el afio 2013. ‘

Describir ef efecto de la gestidn
del potencial humano en su
dimension Clasificacion en la
calidad del servicio de los
empleados en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Huancavelica
Ltda N° 582 de la sede principal
en el afio 2013

Describir el efecto de la gestion
del potencial humano en su
dimensién Capacitacion en la
calidad del servicio de los
empleados en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Huancavelica
Ltda N° 582 de la sede principal
en el aflo 2013.

HIPOTESIS GENERAL

La gestion del potencial humano
incide de manera significativa en
la calidad de! servicio de los
empleados en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Huancavelica
Ltda N° 582 de la sede principal
para el aiio 2013.

Hipotesis Especificas:

La Planificacion como una
dimension de la gestion del
potencial humano incide de
manera significativa en la calidad
del servicio de los empleados en
la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Huancavelica Lida N°
582 de la sede principal en el afio
2013.

La Clasificacion como una
dimension de la gestion del
potencial humano incide de
manera significativa en la calidad
del servicio de los empleados en
la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Huancavelica Ltda N°
582 de la sede principal en el afio
2013.

La capacitacion como una
dimension de la gestion del
potencial humano incide de
manera significativa en la calidad
del servicio de los empleados en
la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Huancavelica Ltda N°
582 de la sede principal en el afio
2013

VARIABLES

Variable
Independiente

Gestion del
Potencial
Humano

(X)

Variable
Dependiente

Calidad del
Servicio
(Y)

DIMENSIONES

- Planificacion

- Clasificacion

- Capacitacion

~ Conductual

- Comunicacional

- Actitudinal

INDICADORES

Potencial humano
Recursos financieros
Recursos matériales
Procedimientos
Politicas

Estrategias

e Cantidad de puestos
* Objetividad de
puestos

o Formacién para los
puestos

o Calificacién
profesional

Ingreso
Gastos
Utilidad
Inversion

e Trabajo en equipo
® Toma de decisiones

o Liderazgo

o Motivacion
o Satisfaccion

TIPO DE
INVESTIGACION
El tipo - de
investigacion que se
empleara en la
investigacion sera de

tipo Aplicada.

NIVEL DE
INVESTIGACION
La propuesta dei nivel
de investigacion es el

Descriptivo
Correlacionai.

DISENO DE
INVESTIGACION
El disefio sera no

experimental:
transeccional -
descriptivo
correlacional.

Ox

M r
oy

POBLACION Y
MUESTRA: :

Se tiene identificado
06 funcionarios y 25

empleados

identificados en la
Cooperativa de (3
Ahorro  y  Credito

Huancavelica.
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RESOLUCION N° 050-2015-FCE-UNH

Huancavelica, 03 de agosto del 2015.

VISTO:

Hoja de Tramite N° 1761 de fecha 13-07-2015, Solicitud S/N. presentado por
los bachilleres en ciencias administrativas OLINDA OTANE REGINALDO y EMILIANO
YAURICASA CONISLLA; pidiendo programacion de fecha y hora para sustentacion de
tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracién; y:

CONSIDERANDO:

Que segun el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la
aglonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de

= =] i
samdormidad con lo establecido en la Constitucion, la presente Ley y demas normativa
O cable Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de

yoierno, académico, administrativo y econémico.

Que, en concordancia al Articulo N° 83° del Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, aprobado por la Asamblea Estatutaria en sesion del dia 17
de diciembre de 2014 prescribe, otorga los grados académicos de Bachiller, Maestro,
‘Doctor y Titulo Profesional a nombre de la nacién aprobados en cada facultad y
escuela de posgrado. En los grados y titulos de las carreras profesionales o programas
de posgrado acreditados se mencionara tal condicién.

Que, segan la Décima Tercera disposiciéon complementaria transitoria. De la ley
N° 30220 dice Los estudiantes que a la entrada en vigencia de la presente Ley, se
encuentren matriculados en la universidad no estan comprendidos en los requisitos
establecidos en el articulo 45° de la presente. Asi mismo la disposicién transitoria del
estatuto de la UNH dice los estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley ntimero
30220, se encuentren matriculados en la UNH no estan comprendidos en los
requisitos establecidos para titulacién del presente estatuto, el mismo tratamiento se
dara para los egresados.

Que, en virtud al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional
de Huancavelica, aprobado con Resolucién N° 574-2010-R-UNH, en su Articulo N° 39
si el graduado es declarado Apto para sustentacidon (por unanimidad o mayoria),
solicitara al Decano de la Facultad para que fije lugar, fecha y hora para la
sustentacién. La Decanatura emitira la Resolucién fijando fecha hora y lugar para la
sustentacidn, asimismo entregara a los jurados el formato del acta de evaluacion.

Que con informe N° 003-2015-FRT-EAPA-FCE-UNH, Informe N° 022-2015-

LR FYV-PJ/EPA-FCE, Informe N° 011-2015-AASM-JT-EAPA-FCE/UNH, Informe N°

34/ 022-2015-DQV-EAPA-FCE-UNH los docentes miembros del jurado evaluador emiten

informe de aprobacién del informe final de tesis titulado “LA GESTION DEL

POTENCIAL HUMANO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS EMPLEADOS EN

LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO HUANCAVELICA LTDA N° 5§82 SEDE
PRINCIPAL EN EL ANO 2013”, dando pase a sustentacion.

En uso de las atrxbucmnes establecidas por el Estatuto de la Universidad
Nacmnal de Huancavelica, el Decano de la Facultad;

RESUELVE:

ARTICULO 1°.- PROGRAMAR la fecha y hora para la Sustentaciéon Via Tesis
titulada: “LA GESTION DEL POTENCIAL HUMANO EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS EMPLEADOS EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO HUANCAVELICA LTDA
N° 582 SEDE PRINCIPAL EN EL ANO 2013”; presentado por los
bachilleres en ciencias = administrativas OLINDA OTANE
REGINALDO y EMILIANO YAURICASA CONISLLA para el dia
jueves 13 de agosto del 2015 a horas 3:00 p.m. en el aula magna
de la facultad de ciencias empresariales.
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ARTICULO 2°

RESOLUCION N° 050-2015-FCE-UNH

Huancavelica, 03 de Agosto del 2015

ENCARGAR al Presidente del Jurado el cumplimiento de la presente'
Resolucién y la remision del acta y documentos sustentatorios al

Decanato para su registro y tramite correspondiente.

“Registrese, Comuniquese y Archivese.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION DE CONSEJO DE FACULTAD N° 0404-2014-FCE-R-UNH

Huancavelica, 20 de Agosto del 2014.
VISTO:

Oficio Transcriptorio N° 0491-2014-SD-FCE-R-UNH de fecha 20-08- 2014
Oficio N° 0396-2014-EAPA-DFCE/UNH de .fecha 25-07-2014, Informe N° 11-2014-
WFYV-PJ/EAPA-FCE de fecha 25-07-2014, Informe N° 023-2014-DQV-EAPA-FCE-
UNH de fecha 24-07-2014, Informe N° 10-2014-AASM-JPT-EAPA-FCE/UNH de fecha
17-07-2014, emitido por el docentes asesor y miembros jurados pidiendo Aprobacién
del Proyecto de Investigacién presentado por los bachilleres en Ciencias
Administrativas EMILIANO YAURICASA CONISLLA y OLINDA OTANE REGINALDO;
y: ‘
CONSIDERANDO:

Que, de conformidad a lo prescrito por el Articulo 22° del Estatuto de la
" Universidad Nacional de Huancavelica, aprobado mediante Resolucién N° 459-2003-
R-UNH, modificado en Asamblea Universitaria el 27-12-2006-R-UNH las Facultades
gozan de autonomia académica, normativa, gubernativa, administrativa y econémica.

Que, el Articulo 172° del Estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica
prescribe que el Titulo Profesional o Licenciatura se obtiene por una de las
modalidades que establece la Ley, posterior al grado de Bachiller y los demas
requisitos contemplados en el Reglamento de la Facultad.

Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe que la Escuela Académica Profesional estara .
integrado por tres docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de
investigacion. El jurado sera presidido por el docente de mayor categoria y/o
antigliedad. La escuela comunicara al Decano de la Facultad para que este emita la
resolucién correspondiente.

Que, el Articulo 34° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe el Proyecto de Investigacién aprobado, sera
remitido al Decanato, para que esta emita Resolucién de aprobacién e inscripcion;
previa ratificacién del consejo de facultad; el graduado procedera a desarrollar el
trabajo de investigacién, con la orientacién del Profesor Asesor. El docente asesor
nombrado es responsable del cumplimiento de la ejecucién y evaluacién del trabajo de
investigacion. '

En uso de las atribuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, el Decano de la Facultad.

Que, estando a lo acordado por el Consejo de Facultad en su Sesidén Ordinaria
del dia 20-08-14;

SE RESUELVE:

ARTICULO 1° APROBAR e INSCRIBIR el Proyecto de Investigaciéon Cientifica
titulado: “LA GESTION DEL POTENCIAL HUMANO EN LA CALIDAD
DEL SERVICIO DE LOS EMPLEADOS EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO HUANCAVELICA LTDA N° 582 - SEDE
PRINCIPAL EN EL ANO 2013” presentado por los Bachilleres en
Ciencias Administrativas EMILIANO YAURICASA CONISLLA y
OLINDA OTANE REGINALDO.

ARTICULO 2° ELEVESE el presente documento a las _mstanmas pertinentes.
su conoc1m1ento V! demas 9/1’?
&5 / _/
1, ‘;-‘f’:/ ,
s -:‘( ol i
MG. LUIS JULIO PALNXCIOS AGUILAR LIC. ADM. DANfEL QUISPE VIDALON

DECANO (e) ' (;Eo RIO'DOCENTE
| N7 N
C.c. \ l
DFEC. !

ARTICI?L 3° NOTIFIQUESE a los mteresados pa
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

SECRETARIA DOCENTE
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RESOLUCION N° 0135-2015-FCE-R-UNH
Huancavelica, 10 de Marzo del 2015.

VISTO:

Hoja de Tramite del Decanato N° 609 de fecha 10-03-2015,; Oficio N° 0122-
2015-EAPA-DFCE/UNH de fecha 06-03-15, Informe N° 003-2015-FRT-EAPA-FCE-
UNH fecha 06-01-2015; presentado por los bachilleres Ciencias Administrativas
OLINDA OTANE REGINALDO y EMILIANO YAURICASA CONISLLA; solicitando la
Ratificacion de los Miembros del Jurado para la revision del informe final de tesis, y;

“r»,  CONSIDERANDO:

Que segin el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la

-.autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de
.conformidad con lo establecido en la Constitucién, la presente Ley y demas normativa

_ S ; aphcable Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de
# gobierno, académico, administrativo y econémico.

1

3
7

Que, en concordancia al Articulo N° 83° del Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, aprobado por la Asamblea Estatutaria en sesién del dia 17
de diciembre de 2014 prescribe, otorga los grados académicos de Bachiller, Maestro,
Doctor y Titulo Profesional a nombre de la naciéon aprobados en cada facultad y
escuela de posgrado. En los grados y titulos de las carreras profesionales o programas
de posgrado acreditados se mencionara tal condicién.

Que, segun la Décima Tercera disposicién complementaria transitoria. De la ley
N° 30220 dice Los estudiantes que a la entrada en vigencia de la presente Ley, se
encuentren matriculados en la universidad no estan comprendidos en los requisitos
establecidos en el articulo 45° de la presente. Asi mismo la disposicion transitoria del
estatuto de la UNH dice los estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley numero
30220, se encuentren matriculados en la UNH no estdan comprendidos en los
requisitos establecidos para titulacién del presente estatuto, €l mismo tratamiento se
dara para los egresados.

Que, el Articulo 36° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
, Nacional de Huancavelica, prescribe una vez elaborada el informe y aprobado por el
,'Qdocente el asesor, el informe de investigacion serd presentado en tres ejemplares

=’an111ados a la Escuela Académico Profesional correspondiente, pidiendo revision y
declaracién de apto para sustentacién, por los jurados.

,}Q// Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
= Nacional de Huancavelica, prescribe que la Escuela Académico Profesional estara
integrado por tres docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de
investigacion. El jurado serda presidido por el docente de mayor categoria y/o
antigliedad. La escuela comunicara al Decano de la Facultad para que este emita la
resolucién correspondiente

Que, el Articulo 38° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe el Jurado nombrado después de revisar el trabajo
de investigacién dictaminara en un plazo no mayor de 10 dias héabiles, disponiendo su
pase a sustentacién o devolucién para su complementacién y/o correccion.

Que mediante Informe N° 003-2015-FRT-EAPA-FCE-UNH fecha 06-01-2015
emitido por el docente asesor MG. FREDY RIVERA TRUCIOS donde emite el
resultado final de APROBACION de la Tesis Titulado: “LA GESTION DEL
POTENCIAL HUMANO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS EMPLEADOS EN
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO HUANCAVELICA LTDA N° 582 SEDE
PRINCIPAL EN EL ANO 2013”; por los bachilleres Ciencias Administrativas OLINDA
OTANE REGINALDO y EMILIANO YAURICASA CONISLLA; para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 0135-2015-FCE-R-UNH
Huancavelica, 10 de Marzo del 2015 -

En uso de las atribuciones establecida por el Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, el Decano de la Facultad;

RESUELVE:

ARTICULO 1° RATIFICAR a los Miembros de Jurado para la Revision del
informe final de la tesis Titulado: “LA GESTION DEL POTENCIAL
HUMANO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS EMPLEADOS EN
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO HUANCAVELICA LTDA
N° 582 SEDE PRINCIPAL EN EL ANO 2013”; por los bachilleres
Ciencias Administrativas OLINDA OTANE REGINALDO y EMILIANO
YAURICASA CONISLLA; a los siguientes docentes:

e Dr. Wilfredo Fernando YUPANQUI VILANUEVA Presidente

¢ Lic. Adm. Abad Antonio SURIHAQUI MATEO Secretario
¢ Lic. Adm. Daniel QUISPE VIDALON Vocal
e Mg. Alberto VERGARA AMES Suplente

ARTICULO 2°.- ELEVESE el presente documento a las instancias pertinentes.

ARTICULO 3°.- NOTIFIQUESE a los interesados para su conocimiento y demas fines.

As 'MG. LUIS JUflo PAi.’Adlos AGUILAR
DECANO (e)

e

C.c.

DFEC.
Interesados
Archivo™ R



