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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Caracterizacion del problema de investigacion

Monroy y Urcadiz (2019), aseguraron que en el contexto mercadotécnico
global, la calidad en la distribucion y entrega del servicio seria el paradigma
fundamental para la mejora organizacional y el desarrollo de nuevas
capacidades para poder ofrecer productos y servicios innovadores a un
mercado cada vez mas demandante y altamente competitivo y, asi, asegurar
una cuota de mercado. Por otro lado, para Weber (1950), la administracion
burocrética de las organizaciones es, desde un punto de vista estrictamente
técnico, capaz de alcanzar el mas alto grado de eficiencia y, en este sentido,
el medio mas racional conocido para ejercer control imperativo sobre los seres
humanos seria la burocracia en todos sus niveles. Asi, puso al descubierto
que la ideologia gerencial del siglo pasado se bas6 en el controlismo
burocrético; y, 100 afios mas tarde sigue siendo la piedra angular filoséfica de

practicamente toda organizacion humana de gran escala.

En tal sentido, la sociedad se enfrenta a un gran desafio hoy, tener una
perspectiva mas amplia sobre el significado de la administracion: las
herramientas y métodos que utilizamos para movilizar y organizar recursos
con fines productivos (econdmicos, sociales, culturales, politicos). Se debe
pasar de la administracion burocratica (jerarquizada propia de las
instituciones militares que administran recursos humanos) a una

administracion del talento humano. El talento humano motivado puede dar el



100% de su capacidad creativa y brindar un servicio de calidad con el

propésito de retener consumidores y crear nuevos clientes sostenidamente.

El Centro Aeronautico FAP (CAP — FAP), es un “lugar de recepciones y
eventos protocolares, sociales y culturales”, con elegantes salones y
ambientes aeronauticos, con una variada carta de platos nacionales e
internacionales, y la mejor atencion para sus socios, familiares e invitados.
“Actualmente, el numero de restaurantes formales en el Peru asciende a 60
mil, donde Lima concentra el 41% con 25 mil establecimientos; en tanto, en el
resto del Peru la cifra supera los 35 mil restaurantes formalmente constituidos”
(INEI, 2018, p.1). Por todo ello, serd fundamental determinar como la
Administracion del talento humano (endégeno) del CAP podria influir en la
Gestibn de la calidad con el propésito de poder responder
organizacionalmente a la prestacion de los servicios ofertantes sobre la base
del trabajo de personas talentosas para la retencion de consumidores asiduos

y la creacién de nuevos clientes de manera sistematica.

Se haidentificado que, el servicio de atencion al cliente en el CAP - FAP
esta sobrecontrolado y malcontrolado, aspectos fundamentales en
administracion del talento humano, lo que finalmente, estaria afectando la
calidad en la distribucion y entrega del servicio ofertado al corto plazo. El
ambiente de trabajo no estaria generando el empuje suficiente para que el
personal laborante, que tiene contacto con los clientes, tenga la autonomia
necesaria para ofrecer un servicio eficaz en funcion a las necesidades y
expectativas de los clientes, lo que estaria ocasionando un descenso en la

cantidad de personas que consumen los productos y contratan los servicios



que ofrece el CAP — FAP, perdiendo la capacidad de retener clientes y de
convertir prospectos en nuevos clientes fidelizados. De continuar esta
situacion no se podra fortalecer las relaciones existentes entre los
consumidores asiduos y el CAP — FAP, lo que podria desencadenar una
perdida sostenida de clientes afectando masivamente los ingresos directos

del CAP — FAP.

1.1.1. Problema General

¢,Cudl es el grado de correlacion entre la Administracion del
talento humano y la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico

FAP periodo 2020?

1.1.2. Problema Especifico

¢,Cudl es el grado de correlacién entre el desarrollo profesional

y la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico FAP periodo 2020?

¢, Cuél es el grado de correlacién entre el clima organizacional y

la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico FAP periodo 2020?

1.2. Justificacion e importancia del estudio

Al entender el significado de la correspondencia o relacion mutua,
existente, entre el Administracion del talento humano y la Gestién de la calidad
de los trabajadores del Centro Aeronautico FAP., podemos profundizar en los
factores que inciden en el desarrollo de nuevas competencias profesionales
(de corte intelectual) que impulse la evolucion del recurso humano en

potencial humano, esto seria de suma importancia, pues nos permitiria



abordar una problematica clave: sin potencial humano las instituciones y todo

tipo de organizacion humana se vuelven improductivas y, que el motor que

impulsaria todo ello, seria, la Administracion del talento humano con base en

un desarrollo profesional innovador y un liderazgo visionario.

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo General

Determinar el grado de correlacion entre la Administracion del
talento humano y la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico

FAP., periodo 2020.

Objetivo Especifico

Determinar el grado de correlacion entre el desarrollo
profesional y la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico FAP.,

periodo 2020.

Determinar el grado de correlacion entre el clima organizacional
y la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico FAP., periodo

2020.

1.4. Hipoétesis

1.4.1.

Hipo6tesis General

Existe correlacion significativa entre la Administracion del talento
humano y la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico FAP.,

periodo 2020.
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1.4.2. Hipotesis Especifica

Existe correlacion significativa entre el desarrollo profesional y la

Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico FAP., periodo 2020.

Existe correlacion significativa entre el clima organizacional y la

Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico FAP., periodo 2020.

1.5. Variables de investigacién

1.5.1. Variable independiente - VI

Administracion del Talento humano.

La gestion del talento humano consiste en las estrategias y
técnicas que estan disefiadas por el departamento de RRHH para
ayudar a las empresas a hacer el mejor uso del capital humano y se
centran en atraer, desarrollar, motivar y retener a los trabajadores

productivos y comprometidos con la marca (Puchades, 2019).

Variable independiente |— Desarrollo profesional

Administracion del I

talento humano I—

Clima organizacional

Figura 1 Variable independiente. Fuente: Elaboracion propia.

1.5.2. Variable dependiente - VD

Gestion de calidad.

Segun Pizzo (2013), seria el habito desarrollado y practicado por

una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas y asi
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ofrecer al usuario una atencion impecable, confortable y con prontitud,

con pocos errores, de tal manera, la institucion adquirird una buena

imagen no solo de la persona que le atendio; sino que, también tendra

mayores ingresos econdémicos y beneficios para la entidad.

Gestion de calidad

Variable dependiente

Rendimiento

Satisfaccion

Gestion del talento

Figura 2 Variable dependiente. Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de variables y dimensiones

. . i Definicion . . Valores
Variable Dimension . Indicador ltem Escala
operacional
1. La direccion institucional mantiene informado al
{Jrzgs;gal sobre los asuntos concernientes a su La escala
Comunicacion 0. esta en
2. En tu centro laboral se promueve la f,ncion
comunicacion  entre  todos los  niveles g
Comprende  los organizacionales __ método de
aspectos que una  Enfasis de 3. La direccion institucional promueve el trabajo medicion
persona grupo: colaborativo entre pares y la formacion de tilizado y
enriquece o equipos de trabajo entre los empleados. comprend
mejora con vista a Perfil de la 4. La direcciéon institucional toma decisiones e los
Admini lograr  objetivos decision: priorizando las necesidades del potencial siguientes
.r,nlnlscfrl b I dentro de la ' humano para su superacion. valores:
?aﬁleor?to € r%?ggigngl organizacion. Se Integracion: 5. Las éreas de la institucion funcionan en forma (1—-muy  Ordinal
L P puede dar ' coordinada e interdependiente. desfavora
humano . - . - —
mediante 6. Existe una tendencia hacia una reglamentacién ble)
esfuerzos Control: excesiva y burocratizada (2-
individuales o por ' 7. Ladireccién promueve una actitud en el personal desfavora
el apoyo de la orientada hacia el autocontrol. ble)
empresa  donde Tolerancia  al 8. La direccion fomenta la creatividad, la (3-
se labora.. e innovacién, la iniciativa y el impetu para Mmedio)
riesgo: o (4-
acometer la realizacion de nuevas tareas
9. La institucion celebra logros del personal y los  favorable)
Criterios  de retribuye §5 - mtl:|y
recompensa: 10. La remuneracion que percibe, le motiva a avorable)

trabajar mas eficientemente.

1 Adaptado en base al Instrumento de Clima Organizacional disefiado por Ibarcena Lajo (2020), para su estudio: Relacién entre el clima organizacional
y productividad laboral en trabajadores administrativos de la Red de Salud Arequipa Caylloma-2019.
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Definicién

Valores

Variable Dimension . Indicador ftem Escala
operacional
Confianza vy 11. Existe un ambiente de confianza entre
funcionalidad: comparieros
12. Los directivos tienen los conocimientos y
Liderazgo: destrezas para dirigir las areas bajo su
responsabilidad
Ambiente 13. Las instalaciones, los equipos, la temperatura, el
fisico: nivel de contaminacion le permiten realizar su
Es la interaccion ' tareas y obligaciones adecuadamente
entre el ambiente . . ~ L
laboral fisico y las Caracteristicas 14. Esta satisfecho con el tamafo de la organizacion,
caracteristicas estructurales: la estructura formal y el estilo de direccion
o estructurales de la 15. La  direccion  institucional  fomenta el
ima :)rganlzamor] Con - Ambiente comparierismo y, promueve la comunicacion
orgljamzamo _ag_c_zraclterlstlcasl social: para la resolucién de los conflictos entre
na individuales 'y e personas o entre departamentos.
comportamiento
Caracteristicas : L .
grupal de los los: 16. Busca continuamente la superacioén profesional
individuos que personales:
laboran dentro de Comportamien
la organizacion. to _ _
. 17. Existe entre colegas un trato digno y de respeto
organizacional
Es la relacion Calidad de 1. Crees que el trabajo que realizas sigue los La escala
Gestion . trabajo estandares de calidad esta en
d | Rendimient  entre el — : : funcic Ordinal
el'd & a comportamiento 2. Lainstitucion aplica control de las funciones que dur|1C|on rdina
calida del Control realizas, de manera el
3. continua método de

2 Adaptado en base al Instrumento de Productividad Laboral disefiado por Lopez Zepeda (2018), para su estudio: Cultura organizacional y

productividad. Estudio de caso en una microempresa productora de botanas en Metepec, Estado de México, 2018.

14



Definicién

Valores

Variable Dimension . Indicador ftem Escala
operacional
individuo con su  Efectividad (a 4. Consideras que entregas tus trabajos en los Medicion
centro de labores  tiempo) tiempos establecidos utilizado y
(ejemplo: 5 Real : one b do 1 - comprend
conocimiento  del . Ta izas tusI unciones buscando la mejor ¢
puesto, Eficacia 6 ri.?C'?jn en Te 0s reltiu(rjsos btenid siguientes
acompafiado de (cumple las 7' E"ZI‘.”‘ osty o? resulta olfo ednl OSI bieti valores:
sus habilidades, metas) . ea||zas ust_ unciones llegando a los objetivos 1-
intereses, trato 8 en e_blmenor Iempo totalmente
personal, . _posible desacuerd
actitudes entre 0)
otros  aspectos 9. Piensas que el entorno de tu centro laboral es el (2 —@n
relacionados a su  Entormno laboral adecuado para tu superacion personal desacuerd
propio ser) 0)
3-
Gibson  (1996), indiferente
def]ne L, Autorrealizacio 10. Se siente autorrealizado /a con las labores que )
satisfaccion 0 desempena (4—de
laboral como ‘el P acuerdo)
resultado de sus (5-
percepciones 11. Estas satisfecho con el bienestar social que te gotalmente
sobre el trabajo, brinda la organizacién €
basadas en Bienestar : : . — acuerdo)
factores social 12. Tus jefes te motivan para realizar un buen trabajo
Satisfaccié  relativos al 13. Consideras que tus competencias satisfacen las :
. . A Ordinal
n ambiente en que expectativas laborales de los directivos
se desarrolla el
mismo, como es el
estilo de
direccion, . . . .
. Estabilidad 14. Consideras que existe estabilidad laboral en tu
las politicas vy S
laboral institucion

procedimientos, la
satisfaccion de los
grupos de trabajo,
la
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Definicién

Valores

Variable Dimension . Indicador ftem Escala
operacional
afiliacion de los
grupos de trabajo,
las  condiciones
laborales y el
margen de
beneficios” (p.
154).
15. Crees que se justifica que muchos empleados se
Ausentismo ausenten del puesto de trabajo y de los deberes
laboral anexos al mismo, incumpliendo las condiciones
Es | ) estables en el contrato de trabajo
S (I)tg:jar mejores 16. Las capacitaciones que brinda la institucion
resg at_os b contribuyen con tu formacion académica y
Ipro gc |vosdso rle promueven tu desarrollo profesional
al base_' € da Capacitacion y 17. Tienes libertad para realizar tu trabajo con
Icoa oraIC|og € desarrollo creatividad
Gestién del OT empieados en 18. Consideras que la rotacion de personal a
X ?S |ton e Le ?C'On Cr?t? unl distintas areas de trabajo contribuye a potenciar Ordinal
alento alance entre € el conocimiento y aprendizaje de los empleados
desarrollo . -
. . . 19. Los empleados son susceptibles a los cambios
profesional de los Resistencia al . . .
L . presentan y se resisten (evidenciando una
individuos y el cambio : .
actitud negativa)
logro  de metas 20. Consideras que el salario que recibes es
organizacionales  Compromiso y : . q q .
P& o proporcional con las labores que realizas
(Pérez , 2016). reconocimient . : i
o laboral 21. Te sientes comprometido (a) con la misién
institucional
Evaluacion vy 22. Piensas que el sistema de evaluaciones de

desempeiio

desempefio debe mejorar dentro de tu institucion

Nota. Fuente: Elaborado en base a Salazar Estrada, Guerrero Pupo, Machado Rodriguez, y Cafiedo Andalia (2009).
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1.6. Limitaciones de la investigacion

La presente investigacion se limita porque en la actualidad se esta
viviendo una problemética mundial de pandemia Covid-19 y se debe acatar el
distanciamiento social. Para realizar las encuestas se emple6 la tecnologia
disponible realizandose de manera virtual (encuestas google, enviar el
formulario por email, etc.) por ello; tal situacién, no representé un impedimento
para llevar adelante la investigacion planteada. Finalmente, la investigacién
fue completamente viable porque el investigador posee acceso y cercania a
los sujetos que representan la muestra poblacional. El investigador
responsable trabaja en el distrito Uchiza (regién San Martin, provincia de
Tocache), por lo tanto, tiene restricciones de tiempo y lugar porque la
poblacién y muestra se encuentra en la provincia de Lima. Sin embargo, se
planificé venir a la provincia de Lima todos los fines de semana, desde la
quincena de diciembre del 2020 hasta la quincena de enero del 2021 para
levantar la informacion en base a tomar encuestas a la poblaciéon y muestra

seleccionadas.
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CAPITULO IL.

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del problema

2.1.1. Trabajos Internacionales

Las Ultimas tesis internacionales realizadas sirvieron de

referencias. Entre ellos, se tiene:

Zeballos (2019) en su tesis titulada: Gestion del talento humano
y el desempefio laboral de los trabajadores en la empresa de industria
de cerdmicas MATTAZ Sociedad de Responsabilidad Limitada en la
ciudad de Sucre, propuso como objetivo general: mejorar el
“‘Desempefio laboral” de los trabajadores, superando aspectos
organizacionales y fundamentalmente cumpliendo con los objetivos
empresariales que conduzcan a su pleno éxito. (p.12). Asimismo, se
caracteriz6 por ser de tipo aplicada, de nivel descriptivo, no
experimental y transversal. Se procedi6 al disefio, aplicacién y
procesamiento del instrumento de investigacion (Cuestionario) a 20
trabajadores de la Industria de Cerdmicas Mattaz Zeballos. La técnica
del procesamiento de datos que realiz6 fue con la ayuda del software
estadistico SPSS 23, y llegé a las siguientes conclusiones: para la
hipotesis general debido a que el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es igual a 0.687 se concluye que existe un alto nivel de
relacion positiva entre el desempefio laboral y la gestion del talento

humano. Es decir, en la empresa no se aplica un Modelo de Gestion
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del Talento Humano y consecuentemente el desempefio laboral no
estd en su mejor nivel. Asimismo, se presenta la propuesta del
“‘Modelo de Gestion del Talento Humano por Competencias
Laborales” para la empresa INCERMAZ S.R.L., planteada en dos
fases, la primera designada como “preparatoria®, con el
establecimiento de una Unidad Administrativa y de Gestién del
Talento Humano y la segunda denominada como de “aplicacién”,
donde se proponen los lineamientos generales para el trabajo de la
unidad, referidos a las dimensiones de admision, aplicacion,
desarrollo y mantenimiento de personas propios de la variable

independiente “Gestidn del talento humano” (pp. 64-68).

Robles (2017) en su tesis titulada: Propuesta de un modelo de
gestiéon del Talento Humano para mejorar el desempefio laboral de los
trabajadores del area de jaboneria de una empresa industrial de la
ciudad de Manta, propuso como objetivo general: presentar a través
de revision bibliogréfica y experiencias de otras empresas un modelo
de Gestidon de Talento Humano para mejorar el desemperio laboral de
los trabajadores del area de jaboneria de una Empresa Industrial de
la ciudad de Manta. El trabajo tiene como base el método inductivo
asociado con un enfoque cualitativo. A traves de la revision y analisis
bibliografico y de comparacion con otras empresas se aplica la
propuesta de gestion de talento humano llamada “Plataforma de
Gestidon” a los 61 trabajadores que laboran en el area de jaboneria de

la “Empresa X” ubicada en la ciudad de Manta, que incluyen tanto
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trabajadores operativos como administrativos; de abril a diciembre del
2017. Y llego a las siguientes conclusiones: con la revision y analisis
bibliografica se propuso un modelo de gestion de talento humano
llamado “Plataforma de Gestion” aplicado a los 61 trabajadores del
area de jaboneria de la Empresa Industrial, finalmente el analisis de
la revision bibliografica, sustenta la propuesta realizada para el area
de jaboneria de la “Empresa Industrial’, y la propuesta aplicada no se
aleja de la forma de mejorar el desempefio laboral; siendo estrategias
gue colaboran para mejorar las mismas y que pueden ser aplicadas
en otras organizaciones para mejorar el desempefio laboral de los

trabajadores.

Florencia (2016) en su tesis titulada: Modelo de gestién de
talento humano para mejorar el desempefio laboral del IESS de
Babahoyo, propuso como objetivo general disefiar un modelo de
gestién de talento humano que mejore el desempefio laboral de los
empleados en la direccién provincial IESS de Babahoyo. El tipo de
investigacion fue mixta (cualitativa-cuantitativa), descriptiva y se
usaron los metodos: inductivo — deductivo. Asimismo, la poblacion
para la presente investigacion fue el personal que labora en la
direccion provincial IESS de la ciudad de Babahoyo. Se usaron los
siguientes instrumentos: ficha de encuesta y un cuestionario para la
entrevista. Y llegd a las siguientes conclusiones: Que la situacion
problematica de la institucion debe ser analizada, plantearse objetivos

gue sean viables para la solucion del problema interno, que el marco
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tedrico sustentd las variables de estudio independiente y dependiente,
gue en el marco metodoldgico se formulo las encuesta para detectar
las falencias internas que tiene la institucion y se elabora la propuesta
especificando estrategias que se debe considerar para evaluar el

desempeifio laboral.

Rodriguez y Santofino (2016) en su tesis titulada: Modelo de
gestibn estratégica del talento humano que permite incentivar el
salario emocional para el mejoramiento del clima organizacional,
propuso como objetivo general: disefiar e implementar un modelo de
gestibn estratégica del talento humano que permite incentivar el
salario emocional para el mejoramiento del clima organizacional en el
jardin infantil Alcald Muzi de la localidad Puente Aranda y
perteneciente a la Secretaria Distrital de Integracion Social (p.10).
Asimismo, se caracterizé por ser de tipo descriptiva pues busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un andlisis. De nivel exploratorio, asi como
de disefio no experimental y transversal. EI modelo de gestion
estratégica del talento humano se implementé con éxito dentro de la
comunidad administrativa y docente, ya que los mismos dieron cuenta
del hecho de formalidad del estudio y de la proyeccién de aplicabilidad
de los talleres, pues se observaron los beneficios con los cuales el
gestor ético interactud dentro de las dinamicas establecidas y de los

momentos agradables que beneficiaron a los diversos grupos con los
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2.1.2.

cuales se trabajo. Y llegd a las siguientes conclusiones: El salario
emocional es un eje determinante en el mejoramiento del clima
organizacional, pues permite fortalecer el sentido de pertenencia del
empleado hacia la institucion y no requiere de inversiones econémicas
por parte de las directivas. Los talleres de integracion laboral como
mecanismo para incentivar el salario emocional mediante la
implementacion del modelo de gestion estratégica del talento humano
contribuyen al cumplimiento y objetivos del Cédigo de Etica de la
SDIS. El modelo de gestion estratégica del talento humano se
implementé con éxito dentro de la comunidad administrativa y
docente, ya que los mismos dieron cuenta del hecho de formalidad
del estudio y de la proyeccion de aplicabilidad de los talleres, pues se
observaron los beneficios con los cuales el gestor ético interactud
dentro de las dindmicas establecidas y de los momentos agradables
gue beneficiaron a los diversos grupos con los cuales se trabajé. El
desarrollo de esta investigacion fue de gran utilidad para nuestro
desarrollo profesional y personal, pues nos permitié establecer

estrategias.
Trabajos Nacionales

Las ultimas tesis nacionales realizadas sirvieron de referencias.

Entre ellos, se tiene:

Rojas y Vilchez (2018) en su tesis titulada: Gestion del Talento
Humano y su relacion con el Desempeiio Laboral del personal del
puesto de salud Sagrado Corazon de Jesus — Lima, enero 2018,
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propuso como objetivo general: determinar la relacion entre la gestion
del talento humano y el desempefio laboral del personal del Puesto
de Salud Sagrado Corazon de Jesus (p.16). Asimismo, se caracterizo
por ser de tipo de investigacion aplicada, de disefio no experimental y
nivel correlacional, en el Puesto de Salud Sagrado Corazon de Jesus
durante el mes de enero del 2018, donde participaron 50 trabajadores
del Puesto que cumplieron con los criterios de inclusion. Para la
recoleccion de datos se utiliz6 como técnica la observacion, entrevista
y encuesta, y el instrumento a través de un cuestionario validado por
juicio de expertos de la autora Kiember Inca Allccahuaman. Para el
procesamiento de informacion, se empled el programa SPSS version
22 y Excel. Y llego a las siguientes conclusiones: Que existe relacion
estadisticamente significativa segun p=0,000 entre las variables
gestion del talento humano y el desempefio laboral del personal del
puesto de salud Sagrado Corazén de Jesus, existe relacion
estadisticamente significativa segun p=0,007 entre gestion del talento
humano y la calidad del trabajo del desempeiio laboral de los
trabajadores del puesto de salud Sagrado Corazén de Jesus; por
ultimo, existe relacion estadisticamente significativa segun p=0,007
entre gestion del talento humano y el trabajo en equipo del
desempeiio laboral del personal del puesto de salud Sagrado Corazén

de Jesus (pp. 84-86).

Zaravia y Osorio (2017) en su tesis titulada: Gestion del Talento

Humano y la Calidad de Servicio en la Gerencia de Planeamiento,
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Presupuesto y Acondicionamiento Territorial - Gobierno Regional de
Huancavelica — 2016, propuso como objetivo general: determinar la
relacion que existe entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio en el personal, para ello fue necesario describir la situacion
actual de la gerencia de planeamiento, presupuesto vy
acondicionamiento territorial de Huancavelica. Asimismo, se
caracterizé6 por ser de tipo basico con un nivel de investigacion
correlacional y como disefio no experimental -transversal, la muestra
es probabilistica constituida por 50 personas quienes pasaron a ser la
muestra, el instrumento utilizado para la recoleccién de datos fue la
encuesta aplicada (cuestionario) de escalamiento de Likert. La técnica
del procesamiento de datos que realiz6 fue con la ayuda del software
estadistico SPSS 23, y lleg6 a las siguientes conclusiones: Existe
suficiente evidencia muestral que nos permite a un nivel de
significancia del 0,05, que existe una relacién significativa entre la
gestion del talento humano y la calidad de servicio del personal en la
gerencia de planeamiento, presupuesto y acondicionamiento
territorial en el periodo 2016. Es decir, que personal de la gerencia de
planeamiento, presupuesto y acondicionamiento territorial de
Huancavelica, perciben una mediana de satisfaccion en la gestion de
talento humano y la calidad de servicio, sin embargo, se recomienda
tratar de mejorar permanentemente la atencién al usuario interno y

externo.
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Valentin (2017), en su tesis titulada: Gestion del Talento Humano
y Desempefio Laboral del Personal de la Red de Salud Huaylas Sur,
2016, propuso como objetivo general: determinar de qué manera la
gestion del talento humano influye en el desempefio laboral del
personal de la Red de Salud Huaylas Sur, 2016. El tipo de
Investigacion es de campo y corresponde al nivel de estudio
explicativo, causal, no experimental, transversal. La poblacién censal
esta integrada por el personal profesional Asistencial y administrativo
de los establecimientos de la jurisdiccion de la Red de Salud Huaylas
Sur. Como técnicas de recoleccion se aplicé la encuesta auto
aplicativa de tipo cerrada. Asimismo, se calculd el coeficiente de
confiabilidad de Alfa de Cronbach, determinandose un nivel de
confiabilidad alto (a = 0,916) y para el analisis de los datos se empled
tablas de contingencia, grafico de barras, andlisis estadisticos: Prueba
de Chi — cuadrado. Segun las pruebas estadisticas, se concluye que
el nivel de influencia de la gestion del talento humano en el
desempeiio laboral del personal de salud, es directa de causa efecto,
de nivel alto y altamente significativa (r = 0.8154, p =0.000),
determinando que el 49.69% de encuestados considera que la gestion
del talento humano en la Red de Salud Huaylas Sur es de nivel

regular, y el desarrollo del desempefio laboral también es regular.

Osorio (2015), en su tesis titulada: Gestion del talento humano y
la calidad del servicio en el minimarket Adonay del distrito de

Andahuaylas — 2015, propuso como objetivo general: determinar la
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relacion existente entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio, se determiné como la gestion de talento humano puede
ayudar a mejorar el servicio al cliente, brindado por las empresas de
autoservicio del distrito de Andahuaylas. Con una poblacion
representada por casos que, se aplic6 a 16 trabajadores de la
empresa y 73 clientes en el minimarket Adonay. Como técnicas de
recoleccion se aplicé dos encuestas: la primera sobre la gestion del
talento, y la segunda sobre la calidad de servicio entre los meses de
febrero y marzo del afio 2015. Ambos cuestionarios estuvieron
compuestos por 24 items segun escala de Likert. La validez y la
confiabilidad del instrumento fueron realizadas segun el coeficiente de
Alfa de Cronbach, los resultados obtenidos fueron de 0.961 para el
cuestionario de gestiéon del talento humano y de 0.984 para el
cuestionario de calidad de servicio por tanto los instrumentos son
fiables y consistentes. La técnica del procesamiento de datos que
realiz6 fue con la ayuda del software estadistico SPSS 23. Se lleg6 a
las siguientes conclusiones: la evidencia estadistica demuestra que
existe relacion estadisticamente significativa segun p=0,004 entre:
gestion del talento humano y calidad de servicio en el minimarket
Adonay del distrito de Andahuaylas — 2015. Es decir, que los
trabajadores manifiestan estar totalmente de acuerdo con la
aplicacion de la gestion del talento humano que desarrolla el
minimarket, asi mismo los clientes indican estar totalmente de
acuerdo, con respecto a la calidad de servicio que recibe por parte del

minimarket.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Talento humano

Chiavenato (2002), sefial6 que la administracion del talento
humano es un enfoque que tiende a personalizar y ver a los
trabajadores como seres humanos dotados de habilidades y
capacidades intelectuales de los que dependen las organizaciones
para operar, producir bienes y servicios, atender a los clientes,
competir en los mercados y alcanzar los objetivos generales y
estratégicos (son activadores de los recursos) y a su vez, las personas
dependen de las organizaciones en las que trabajan para alcanzar sus
objetivos personales e individuales, es por eso que, la administracion
del talento ha implicado la sensibilizacién hacia los distintos actores
en las organizaciones modernas, desde los trabajadores,
proveedores, clientes hasta la competencia, buscando principalmente
un enfoque de “socios” (no solo de recursos como anteriormente se
hacia) para asi formar parte de una visidn de actuacion estratégica,
“(...) el hecho es que todo proceso productivo se realiza con la
participacion conjunta de diversos socios y cada uno contribuye con
algun recurso o forma parte de una alianza estratégica, esperando a
cambio algun tipo de beneficio (econdmico, social, personal, etc.)” (p.

7).
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2.2.2. Desarrollo profesional

Argyris (2006), sostuvo que muchas compafiias aplican técnicas
erradas para buscar y contratar ejecutivos. El problema comienza con
el gran énfasis que se hace en los curriculos: no tiene sentido tomar
una decision sobre la base de lo que dice un papel. Aun ignorando el
hecho de que la mayoria de la gente miente en su curriculo, este
ultimo es solo un resumen de los cargos y diplomas obtenidos. Pero
no dice nada sobre efectividad, comportamiento, valores, etc. Este
tipo de informacién es dificil de obtener porque los abogados laborales
les aconsejan a los candidatos que den solo informacién funcional
sobre su antiguo empleo: cargo, fecha de empleo y salario. Ademas,
muchos empleadores fallan porque fundamentan su decision en
primeras impresiones sin tratar de determinar realmente cémo es el

candidato.

Para Argyris (2006), las credenciales son a veces confusas: a
veces exageran las habilidades del candidato. En otros casos, los
curriculos pasan por alto valores que van mas alla de la educacion
formal. No encontraremos mucha experiencia académica en los
curriculos de Bill Gates o Steve Jobs, pues ambos desertaron de la
universidad. El otro extremo es asumir que, por ejemplo, un graduado
en computacion de la Universidad de Harvard seguramente se
interesara por las dimensiones técnicas del negocio. Pero esto no
siempre es asi. Pero ¢,cémo podemos descubrir qué hay detras de los

curriculos? Compafiias como Southwest Airlines hacen énfasis en la
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entrevista: no le preguntan al candidato tanto sobre sus logros cuanto
sobre coOmo reaccionaria ante situaciones hipotéticas, como invierte
su tiempo libre y cdmo asume sus valores. Otras compainiias les hacen
encuestas a los candidatos para determinar si sus valores individuales

hacen juego con los de la cultura corporativa.

Los procesos involucrados en la administracion del talento, de
acuerdo con Chiavenato (2002), el esquema de Gestién de Talento
Humano, contiene seis procesos que permiten la gestion eficaz: (1)
Admision de personas: Procesos utilizados para incluir nuevas
personas en la empresa. Incluyen el reclutamiento y seleccion. (2)
Aplicacion de personas: Procesos utilizados para disefiar las
actividades que las personas realizaran en la empresa, orientaran y
acompafaran su desempefio. Incluyen disefio organizacional y de
cargos, andlisis y descripcién de cargos, orientaciéon y evaluacion de
desempefio. (3) Compensacion de personas: Procesos utilizados para
incentivar a las personas y satisfacer sus necesidades individuales
mas sentidas. Incluyen recompensas, remuneraciéon y beneficios, y
servicios sociales. (4) Desarrollo de personas: Procesos empleados
para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y personal,
incluyen entrenamiento y desarrollo de personas, programas de
cambio y desarrollo de carreras y programas de comunicacion e
integracion. (5) Mantenimiento de personas: Procesos utilizados para
crear condiciones ambientales y psicolégicas satisfactorias para las

actividades de las personas, incluyen administracion de la disciplina,
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2.2.3.

higiene, seguridad y calidad de vida y, mantenimiento de las
relaciones sindicales. (6) Monitoreo de personas: Procesos
empleados para acompafar y controlar las actividades de las
personas y verificar resultados, incluyen bases de datos y sistemas

de informacion gerenciales.

Clima organizacional

03 estrategias: (1) Priorizar a la comunicacion, los empleados
necesitan saber todo lo que ocurre en todos los niveles de la
organizacion. Necesitan saber qué cambia, qué influencia tienen esos
cambios en ellos y cuéles son los beneficios para ellos y la
organizacion. (2) Desarrollar el sentido de propiedad, para
comportarse como propietarios, los empleados deben ser tratados
como tales. (3) Promover la flexibilidad, en lugar de apoyarse en
reglas y procesos para obligar a los empleados a trabajar bien, las
organizaciones inteligentes confian en que van a hacerlo asi por

propia iniciativa (Espinoza, 2012).

Si la relacibn entre ejecutivos y empleados se centra
principalmente en los errores, problemas o criticas, en lugar de
desarrollar la iniciativa de la gente e inspirarla para dar lo mejor de si,
so6lo la convencera de hacer lo que se espera de ellay no mas. Crear
confianza, estimular el cambio y utilizar medidas apropiadas para
medir el rendimiento. Cada uno de estos aspectos tiene tanto sentido
como la idea de construir organizaciones que desarrollan y aplican el
conocimiento y la capacidad de sus empleados (Schein, 1999).
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2.2.4. Gestion de la calidad

Una de las formas principales para que la organizacién o
institucion se puedan distinguir consiste en ofrecer calidad en el
servicio, en forma consistente, la cual dard una fuerte ventaja
competitiva, que conduce a un mejor desempeiio en la productividad
y en las utilidades de la organizacién. Siempre las empresas servicio
se han preocupado que los consumidores reciban un servicio de
calidad y de manera permanente y en todos los servicios ofertados.
Por eso, el prestador de servicios tiene que identificar las expectativas
de los clientes que tiene en la mira en cuanto a la calidad de servicio.
Por desgracia, la calidad en los servicios es mas dificil de definir y
juzgar en comparacion a la calidad de los productos. “Por esta razon,
es importante que el prestador de servicios defina y comunique con
calidad las necesidades de los clientes-usuarios, ya que esa persona
esta en contacto directo con las personas que adquieren nuestro

servicio” (Zaravia Solano & Osorio Torres, 2017, p.47).

Segun Zaravia y Osorio (2017), los errores no se pueden evitar
porque estamos trabajando con personas razonables que piensan,
hablan y acttan, y con factores externos que no esta en nuestras
posibilidades perfeccionarlos. Lo ocasional de estos incidentes
ocurren en presencia de los clientes, dando por resultado que su
servicio se demore mas de la cuenta. Como podemos observar, la
calidad en el servicio juega un papel muy importante en una institucion

publico o privada, porque no solo nos jugamos la imagen y la
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2.2.5.

confianza que deposito la persona, una persona mal atendida se
siente frustrada insatisfecha, y en la institucion publica te dice que es

una mal gobernador, gerente, director, etc.

Por su parte, Karlzon (1984), aporta a la teoria lo que son los
momentos de verdad, y se llama asi a cada instante en que un cliente
toma contacto con la persona o sistema que da el servicio. Este autor
indicaba que cada uno de estos instantes ofrecia una oportunidad ya
sea para mejorar la percepcion que tiene el cliente del servicio
ofrecido, o destruirla. “Con la creacion de los momentos de la verdad
se tiene mas claro, que este autor desarrollo un programa de
administracion de la calidad, para empresas especialmente
prestadores de servicios”. “No resaltan que tan grande o importante
sea la empresa, todo dependera de la forma en que el empleado que
se encuentra frente al cliente actle, ya sea libre, o con carisma o, todo
lo contrario”. “Otro punto desarrollado por este autor es la piramide
invertida, que consiste en invertir el organigrama tradicional con el jefe
arriba y los subordinados abajo para que asi el jefe funcione como

apoyo y soporte del resto de la organizacion” (p.56).

Rendimiento del trabajador.

El mantra se repite hasta la saciedad: "el cliente es primero". De
ahi que la propuesta "primero va el empleado y después el cliente" de
Vineet Nayar, el talentoso CEO de la innovadora empresa hindi HCL

Technologies, parece ir a contracorriente. Sin embargo, este principio
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tiene gran sentido considerando que se sabe que los empleados

tratan al cliente como ellos son tratados en la empresa.

Con mas de 2,000 millones de ddlares de ingresos anuales, HCL
Technologies se ha convertido en una empresa lider en el mercado
de la tecnologia de informacion gracias al inteligente apuntalamiento
del negocio en su mayor activo: su personal. Nayar (2007), sostuvo
gue la Unica manera de generar compromiso en la gente es
comprometerse verdaderamente de fondo con la gente. Si hacemos
como que pagamos, pues la gente hace como que trabaja. Si hago
como que me intereso en ti, pues tl haces como que correspondes.
En estas condiciones vivimos en mundos simulados. Por el contrario,
el interés genuino por el colaborador, en un ambiente de honradez y

apertura, genera enormes cantidades de lealtad y compromiso.

Nayar (2007), se preguntaba ¢ Como responder adecuadamente
ante los retos de la crisis econdmica? Apalancandose en el talento
interno. Pero para hacerlo es necesario tener una cultura
organizacional abierta, de confianza y compromiso, la cual no se
genera de la noche a la mafiana. Se requiere de lideres
emocionalmente inteligentes, abiertos, honrados, que entiendan y
sepan gestar relaciones de beneficio mutuo y que sepan primero ser
lideres de si mismos. Desgraciadamente veo mucho alrededor lideres
"listillos", que se concentran en trabajar por sus agendas personales,

orguestando actuaciones de engafo, creyendo que realmente la
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2.2.6.

gente se cree el performance. Pero la gente se da cuenta del doblez

y responde también con una actuacion.

Mi colega del Tecnoldgico de Rensselaer se lamentaba de cémo
su trabajo de decenas de afios con altos directivos de GM no tenia el
minimo impacto en la cultura organizacional de la empresa. Por ese
entonces negocidbamos la implantacion de un programa docente en
las oficinas centrales de Warren, Michigan. Imperaban los juegos de
poder, la burocracia, la lentitud en la toma de decisiones y la danza
de egos. Por un lado, estaban carentes totalmente de interés genuino,
por el otro, de comunicacion abierta, honradez, transparencia y
manifestacion de inteligencia emocional. Mientras aquellos directivos
no trabajaran por ser mejores personas, era claro que los problemas
de la compafia serian siempre crecientes. No es sorpresa que ahora
la corporacion esté al borde de la bancarrota. Si queremos convertir a
nuestras sociedades, a nuestras empresas, organizaciones y al
mundo en lugares mas habitables, tenemos que aprender de
personas como Vineet Nayar y de empresas como HCL Technologies.

(Nayar, 2007)

Satisfaccion del empleado

No se habla de otra cosa en el campo organizacional que del
papel fundamental del RR. HH; se han adoptado nuevas posturas y
se ha buscado la mejor manera de gestionar a ese valor diferencial

por excelencia, a ese factor clave del éxito representado por el ser
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humano. ¢ Qué entendemos cuando se hace referencia a los recursos

humanos como ventaja competitiva?

Casado y Lavin (2001), definieron como ventaja competitiva a “la
capacidad diferencial de una organizacién de obtener beneficios
estables en el tiempo, mediante medios (tecnologia, personas,
inversiones, etc.) no facilmente imitables por otro competidor” (p.25).
En este caso, ciertas caracteristicas deseables “competencias” de los
trabajadores en dependencia de cada empresa se convertiran en
capacidades diferenciales que aislan a una empresa de cualquiera

otra de competir directamente en un sector.

La razén principal por la que el RR.HH. puede ser entendido
como el recurso mas preciado y dificilmente reemplazable, parte de la
simbiosis e interdependencia que existe entre las organizacionesy las
personas; Chiavenato (2002) explico: “(...) las organizaciones estan
conformadas por personas y dependen de ellas para alcanzar sus
objetivos y cumplir sus misiones. Para las personas, las
organizaciones constituyen el medio para alcanzar varios objetivos

personales en el minimo tiempo y con el menor esfuerzo y conflicto”

(p.54).

2.3. Definicién de términos béasicos

Administracion de Recursos Humanos. “Es el conjunto de politicas y
practicas necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a las

personas o los recursos humanos como el reclutamiento, la seleccion, la
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formacion, las remuneraciones y la evolucién del desempefio” (Rojas Reyes

& Vilchez Paz, 2018, p.35).

Calidad de Servicio. “Consiste en cumplir con las expectativas que tiene
el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades” (Abadi,

2004, p. 44)

Confiabilidad. “Es la habilidad para realizar el servicio promedio de forma
fiable y cuidadosa. Implica el cumplimiento de la promesa de servicio y una

prestacion sin errores” (Zaravia y Osorio, 2017, p.46).

Desempefio Laboral. El desempefio laboral depende y se mide en varios
factores: elementos, habilidades, caracteristicas 0 competencias
pertenecientes a los conocimientos, habilidades y capacidades desarrolladas

por el empleado y aplicadas en su area de trabajo. (Araujo y Leal, 2007).

Eficacia. “La mejor manera posible que una empresa debe utilizar todos

los recursos disponibles” (Chiavenato, 2014, p.116).

Eficiencia. “La eficiencia es el uso correcto de los recursos utilizados

para lograr resultados” (Hernandez & Rodriguez, 2011, p.4).

Estrategia. “(...) la estrategia es innovacién, diversificacion y planeacion
financiera, ademas es un conjunto de ellas dirigidas a los objetivos a largo

plazo” (Chiavenato, 2014, p.171).

Estabilidad. “Grado en que las actividades organizacionales hacen
énfasis en mantener el status y no el conocimiento” (Robbins & Judge, 2013,

p.513).
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Gestidn del conocimiento. “Hace referencia a un proceso sistematico en
el ambito organizativo, para crear, transferir, almacenar y aplicar conocimiento
tacito como explicito del factor humano para utilizarlo, para ser mas eficaces

y productivos en sus actividades laborales” (Sanchez Ambriz, 2009, p.232)

Inflacion. Emision de moneda sin respaldo productivo que se manifiesta
en la elevacidon de precios segun las circunstancias que viva un pais
determinado; por ejemplo, en el Perd, ultimamente la inflacion se esta
manifestando en la subida de precios de los terrenos urbanos. (Espinoza

Guerrero, 2011).

Retroalimentacion. “Se hace durante todo el proceso y después de la
evaluacion para que el empleado sepa como pude mejorar su desempefio”

(Rojas Reyes & Vilchez Paz, 2018, p.41).

Seleccion de personal. Seleccionar no implica escoger a unos
discriminando a otros, sino que la seleccion brinda la posibilidad de orientar y
clasificar a las personas en funcién de sus potencialidades, y contribuir a la
formacién y desarrollo de los candidatos en la necesaria interrelacion hombre-

trabajo. (Zayas, 2010).

Trabajo. Afirmé que, el trabajo es, en primer término, un proceso entre
la naturaleza y el hombre, proceso en que éste realiza, regula y controla
mediante su propia accion su intercambio de materias con la naturaleza. Y a
la par que de ese modo actla sobra la naturaleza exterior a él y la transforma,
transforma su propia naturaleza, desarrollando las potencias que dormitan en

él y sometiendo el juego de sus fuerzas a su propia disciplina. (Marx, 1867).
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3.1.

3.2.

CAPITULO Il

METODOLOGIA

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo correlacional, el investigador persiguié medir
el grado de relacion existente entre la Administracion del talento humano y la
Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico FAP, periodo 2020. El enfoque
de la presente investigacion es de tipo cuantitativo y transversal, porque se
estructuré para recopilar datos obtenidos de distintas fuentes y analizarlos
estadisticamente en un intervalo espacio-temporal delimitado sin manipular la

muestra ni las variables.

La investigacién es cuantitativa porque uso la recoleccion de datos, con
base en la medicién numéricay el andlisis estadistico (Hernandez, 2014), para
comprobar la siguiente hipétesis: Existe correlacion significativa entre la
Administracion del talento humano y la Gestién de la calidad en el Centro

Aeronautico FAP., periodo 2020.

La investigacion es “Transversal”, porque se buscé describir las variables
(dependientes e independientes) en un periodo de tiempo determinado de un
contexto especifico; buscando identificar el patron causa-efecto entre la

variable independiente y, la variable dependiente.

Disefio de investigacion

El disefio de la presente investigacion es “no experimental”, porque no

se manipuld ni controlo las variables; el investigador se limitd a observar los
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hechos tal y como ocurren en su ambiente natural obteniéndose los datos de

forma directa para estudiarlos posteriormente (Hernandez, 2014).

3.3. Universo y muestra

3.3.1.

3.3.2.

Universo

Trabajadores del CAP Centro Aeronautico FAP., de los cuales,
por conveniencia propia, se eligieron a 50 personas que cumplan con

los criterios de inclusién y exclusion. (Hayes, 1999).

Criterios de inclusion: personal militar administrativo nombrado y
personal de trabajadores contratados que laboren regularmente en
CAP vy clientes asiduos. Criterios de exclusion: personal de ex
trabajadores que hayan roto su vinculo laboral por incumplimiento de
contrato o con mas de 5 afios de cese; personas que nunca hayan

consumido en el CAP.

Muestra

10 personal militar administrativos. 10 empleados civiles
contratados que prestan servicios especializados. 31 clientes

consumidores.

Tabla 2

Descripcion de la muestra

Personal Militar Civil Clientes
Varones 6 6 16
Mujeres 4 4 15
Total 10 10 31

Nota. Total 51 personas. Fuente: Elaboracién propia
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas usadas en la presente investigacion fueron la observacion

y la encuesta. Asimismo, para recolectar los datos se utiliz6 03 instrumentos:

— Disefio y aplicacién de 02 cuestionarios tipo encuesta con escala de
Likert para su aplicacion y/o registro para su estudio en base a cada
variable (Administracion del talento humano y Gestion de la calidad)

(Anexo A).

— A los clientes se les tomd una encuesta de satisfaccion en relacion
a la calidad del servicio recibido. (Anexo A: Cuestionario de opinion

para la evaluacion del servicio prestado al cliente)

— Tabulacion de la encuesta (en base a las respuestas de cada una

de las preguntas)

3.5. Técnicas de procesamiento de datos

3.5.1. Instrumento que mide el Administracion del talento humano

Tabla 3

Escala Administracion del talento humano
Valor Significancia

5 Muy favorable

4 Favorable

3 Medio

2 Desfavorable

1 Muy desfavorable

Nota. Elaboracién propia
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Tabla 4
Baremo de la variable 1 y sus dimensiones

Min Max Rango

Variable item
12 60 <28 28244 >44

La direccidon institucional ~mantiene
informado al personal sobre los asuntos 1 5
concernientes a su trabajo.

En tu centro laboral se promueve la
comunicacion entre todos los niveles 1 5
organizacionales

La direccion institucional promueve el
trabajo colaborativo entre pares y la

formacién de equipos de trabajo entre los 1 5
empleados.

La direccién institucional toma decisiones
priorizando las necesidades del potencial 1 5
humano para su superacion.

Las areas de la institucién funcionan en 1 5

forma coordinada e interdependiente.
Existe una tendencia hacia una Bajo Medio Alto
reglamentacién excesiva y burocratizada
La direccién promueve una actitud en el
personal orientada hacia el autocontrol.

La direccion fomenta la creatividad, la
innovacion, la iniciativa y el impetu para 1 5
acometer la realizacién de nuevas tareas
La institucién celebra logros del personal

- : 1 5

Administr Y los retribuye

acion del Laremuneracion que percibe, le motiva a 1 5

talento trabajar mas eficientemente.

humano Existe un ambiente de confianza entre 1 5
compafieros
Los directivos tienen los conocimientos y
destrezas para dirigir las &reas bajo su 1 5

responsabilidad

Min Max Rango
5 25 <12 12=19 >19

item

Las instalaciones, los equipos, la
temperatura, el nivel de contaminacion le
permiten realizar su tareas y obligaciones
adecuadamente

Est4d satisfecho con el tamafio de la
organizacion, la estructura formal y el 1 5

estilo de direccion

La direccion institucional fomenta el

compafierismo vy, promueve la Bajo Medio Alto
comunicacion para la resoluciéon de los 1 5

conflictos entre personas o0 entre

departamentos.

Busca continuamente la superacion
profesional

Existe entre colegas un trato digno y de
respeto

Nota. Elaboracion propia.
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3.5.2. Instrumento que mide la Gestion de la calidad

Tabla 5

Escala Gestion de la calidad
Valor Significancia
5 Totalmente de acuerdo
4 De acuerdo
3 Indiferente
2 En desacuerdo
1 Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracién propia

Tabla 6
Baremo de la variable 2 y sus dimensiones
) . ) . Min Max Rango
Variable Dimension ltem
6 30 <15 15224 >24
Crees que el trabajo que realizas
: , . 1 5
sigue los estandares de calidad
La institucién aplica control de las
funciones que realizas, de manera 1 5
continua
Consideras que entregas tus
trabajos en los tiempos 1 5
establecidos
Rendimiento Reallzas tus_ funuones buscando la Baja Media Alta
mejor relacién entre los recursos
o 1 5
utilizados 'y los resultados
obtenidos
Realizas tus funciones llegando a
los objetivos en el menor tiempo 1 5
posible
y Piensas que el entorno de tu
Gestion centro laboral es el adecuado para 1 5
de la tu superacion personal
calidad Min Max Rango
5 25 <12 12219 >19
Se siente autorrealizado /a con las 1 5
labores que desempefia
Estas satisfecho con el bienestar 1 5
social que te brinda la organizacién
Tus jefes te motivan para realizar 1 5
Satisfaccion un buen trabajo Baja Media Alta
Consideras que tus competencias
satisfacen las expectativas 1 5
laborales de los directivos
Consideras que existe estabilidad
RN 1 5
laboral en tu institucion
Min Max Rango
8 40 <19 19230 >30
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3.6.

Min Max Rango
6 30 <15 15224 >24

Variable Dimension  item

Crees gue se justifica que muchos
empleados se ausenten del puesto
de trabajo y de los deberes anexos
al  mismo, incumpliendo las
condiciones estables en el contrato
de trabajo

Las capacitaciones que brinda la
institucion  contribuyen con tu
formacion académica y promueven
tu desarrollo profesional

Tienes libertad para realizar tu
trabajo con creatividad

Consideras que la rotacion de
personal a distintas &reas de
trabajo contribuye a potenciar el 1 5 Baja Media Alta
conocimiento y aprendizaje de los
empleados

Los empleados son susceptibles a
los cambios presentan y se resisten
(evidenciando una actitud
negativa)

Consideras que el salario que
recibes es proporcional con las 1 5
labores que realizas

Te sientes comprometido (a) con la
mision institucional

Piensas que el sistema de
evaluaciones de desempefio debe 1 5
mejorar dentro de tu institucion

Gestion del
talento

Nota. Elaboracion propia.

Forma de andlisis de los datos

Rodriguez (2015), sefialé que, para analizar los resultados cuantitativos

se tendra que basarse en un esquema de 05 etapas:

— Depurar los datos, para identificar inconsistencias en los analisis, los

mismos que pueden ocasionar que existan registros duplicados o incorrectos.

— Eliminar los datos atipicos, que numéricamente estan muy alejados

del resto de los datos. Los datos atipicos resultantes seran usualmente falaces

43



— Seleccionar pruebas estadisticas, descriptivas que permita
representar los datos reales e, inferenciales que permita deducir las

propiedades de la poblacion en base a la muestra (probabilidad de acierto).

— Aplicar el programa estadistico SPSS, para analizar los datos,
creando tablas, graficos con data compleja, asi como tabular la informacién
recolectada y con frecuencias de cruce y estadisticas en base a dos variables,

ademas pruebas de correlacion (Questionpro, 2019).

— Segun Maloa (2016), para una correcta interpretacion de datos, se

debera utilizar las siguientes ayudas estadisticas:

= Procedimientos de analisis de relacion: Regresiones que verifican en

gué medida una variable depende de la otra y su relacion.

= Procedimientos generales de analisis: Se realiza por medio de
gréficos estadisticos como histogramas de frecuencia y también se
realiza por medio de pruebas de hipoétesis para la evaluacion de las

mismas.
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CAPITULO Iv.

RESULTADOS

En este capitulo se presentan los principales resultados, obtenidos en base a
los andlisis estadisticos realizados de acuerdo a los objetivos de investigacion.
Después de realizar el trabajo de campo (shorturl.at/lyBRO) —en donde se
encuesté a una poblacion de 51 personas—, respetando los protocolos de
seguridad y distanciamiento social por la pandemia Covid-19. Luego se realiz6 el
andlisis descriptivo de las variables de estudio —Administracion del talento humano
y Gestion de la calidad—, con la finalidad de entender las caracteristicas mas
representativas de la misma. Seguido de esto, se procedid con la estadistica

inferencial para la contrastacion de las hipétesis.

4.1. Anélisis descriptivos

El analisis descriptivo se realiz6 en base a: (1) la variable Administracion
del talento humano y sus dimensiones (Desarrollo profesional y Clima
Organizacional) y, (2) la variable Gestién de la calidad y sus dimensiones

(Rendimiento, Satisfaccion, y Gestidn del talento) respectivamente.

4.1.1. Estadisticos descriptivos

Los estadisticos descriptivos que se consideraron para el estudio
fueron: media, desviacion tipica, asimetria, curtosis, minimo y

maximo.
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4.1.2.

Tabla 7
Estadisticos descriptivos de las variables de estudio

N Media Dt?sv. Asimetria Curtosis Minimo Méaximo

Administracion  del o) 5/ o5 10288 033 707 26 80
talento humano

Desarrollo 51 3822 7540 580 837 21 60
profesional

Clima 51 16.33 3.871  -.472 .390 5 25
Organizacional

Gestion de calidad 51 60.51 9.864 572 -.179 43 84
Rendimiento 51 17.88 3.850 .299 -.657 12 28
Satisfaccion 51 16.76 3.166 181 -.105 9 24
Gestion del talento 51 2586 4.984 .340 147 15 39

N valido (segun lista) 51

Nota. Minimo: menor valor que la funcion toma y Maximo: mayor valor que la funcion
toma.

Como se observa en el cuadro 7, el coeficiente de asimetria para
las variables Administracion del talento humano, Desarrollo
profesional, Gestion de calidad, Rendimiento, Satisfaccion y Gestion
del talento es “positivo”, entonces la variable es asimétricamente
positiva y presenta una distribucién leptocurtica; asimismo, el
coeficiente de asimetria para la variable Clima Organizacional es
negativo, entonces la variable es asimétricamente negativa y presenta

una distribucion platicurtica.

Prueba de normalidad

Para determinar si la muestra aleatoria del estudio presenta
distribucion normal, se uso la prueba de Kolmogoérov-Smirnov, la cual
es un tipo de prueba estadistica no paramétrica. Esto quiere decir que
si Sig. (p-valor) > 0.05 aceptamos Ho (hipotesis nula) — distribucion
normal; y, si Sig. (p-valor) < 0.05 rechazamos Ho (hipétesis nula) —

distribucion anormal. La hipotesis nula (Ho), considera que la
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distribucion de la variable seleccionada proviene de una distribucion
normal. Asi: Ho: Los datos de las variables proceden de una
distribucion normal; y, la Ha: Los datos de las variables no proceden

de una distribucién normal.

Tabla 8
Prueba de normalidad K-S de las variables de estudio

Administracion del Gestion de

talento Humano Calidad

N 51 51

p Media 54.55 60.51
Parametros L
normales=>  Desviacion 10.288 9.864

tipica

Diferencias Absoluta .088 .130
mas Positiva .088 .130
extremas  Negativa -.075 -.063
Z de Kolmogorov-Smirnov .629 .927
Sig. asintét. (bilateral) .824 .356

Nota. La distribucion de contraste es la Normal. b. Se han calculado
a partir de los datos. K-S: Kolmogorov-Smirnov

En la tabla 8, se ha observado que existe suficiente evidencia
estadistica para decir que los datos de la muestra, para ambas
variables, se ajustan a una distribucién normal porque P > 0,05,

entonces se debe aceptar la hipétesis nula (Ho).

4.2. Resultados ligados alas hipoétesis

Los criterios de Aceptabilidad usados para los resultados ligados a las
hipotesis fueron: Si p (Sig Bilateral) < 0.05 — Se acepta la hipotesis alterna o
del investigador HG); v, si p (Sig Bilateral) > 0.05 — Se acepta la hipotesis

Nula HG (o).
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Tabla 9

Interpretacion del coeficiente p (rho) en la correlacion de Pearson

Valor Criterio
R=1 Correlacion grande, perfecta y positiva
0,8<r<1 Correlacién muy alta

06<r<0,8 Correlacion alta
04=<r<0,6 Correlacion moderada
02=<r<04 Correlacién muy baja

r=0 Correlacion nula

r=-1 Correlacién grande, perfecta y negativa

Nota. En valores préximos a 1; indican una correlacién fuerte y positiva. Valores proximos
a —1 indican una correlacién fuerte y negativa. (Sanchez Albarran & Escamilla Gallardo,

2015).

4.2.1. Prueba de hipotesis general

Se realizé un analisis estadistico inferencial de contrastacion de
hipotesis (también denominado test de hipdtesis o prueba de
significacién). Al ser ambas variables presentan una distribucion
normal (Sig. (p-valor) > 0.05 — distribucién normal) se realizo la
prueba de correlacién de Pearson, es decir, una prueba estadistica
paramétrica, ya que este tipo de pruebas se basan en las leyes de
distribucion normal para analizar los elementos de una muestra. Asi,
permite hacer estimaciones del valor de una de ellas conociendo el
valor de la otra variable para determinar la asociacion o
interdependencia entre ambas variables numéricas con distribuciéon

normal.

HG@): Existe correlacion significativa entre la Administracion del
talento humano y la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico

FAP., periodo 2020.
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4.2.2.

HG (0): No existe correlacion significativa entre la Administracion
del talento humano y la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico

FAP., periodo 2020.

Tabla 10
Correlaciones de la Hipotesis General

Administracion del Gestién de
talento humano calidad

Correlacion de Pearson 1 ,634"

Administracion del

Sig. (bilateral) ,000
talento humano N 51 51

Correlacion de Pearson ,634™ 1
Gestion de calidad Sig. (bilateral) ,000

N 51 51

Nota. **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). El valor de p
(Sig. bilateral) < 0.05, se acepta la hipétesis del investigador: HG(a)

Segun los resultados de la prueba de correlacion de Pearson el
p (Sig Bilateral) es de “0,00”, por tanto, se acepta la hipdtesis del
investigador HG@): Existe correlacion significativa entre la
Administracion del talento humano y la Gestion de la calidad en el
Centro Aeronautico FAP., periodo 2020. Asimismo, el coeficiente p
(rho) de Pearson fue 0,634; este valor es “positivo” y se encuentra
ubicado en el intervalo 0,6 < r < 0,8, lo que devel6 que el nivel de la
correlacion, entre las variables Administracion del talento humano y

Gestion de la calidad, es de intensidad “Alta”.

Prueba de hipotesis especifica 1

HEl@): Existe correlacion significativa entre el desarrollo
profesional y la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico FAP.,

periodo 2020.
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4.2.3.

HELl©): No existe correlacion significativa entre el desarrollo
profesional y la Gestidn de la calidad en el Centro Aeronautico FAP.,

periodo 2020.

Tabla 11
Correlaciones de la Hipotesis Especifica 1

Desarrollo  Gestién
profesional de calidad

Correlacién de Pearson 1 ,676™
Desarrollo profesional Sig. (bilateral) ,000

N 51 51

Correlacién de Pearson ,676™ 1
Gestion de calidad Sig. (bilateral) ,000

N 51 51

Nota. **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). El valor de
p (Sig. bilateral) < 0.05, se acepta la hipétesis del investigador: HEL ()

Segun los resultados de la prueba de correlacion de Pearson el
p (Sig Bilateral) es de “0,00”, por tanto, se acepta la hipotesis del
investigador HE1(a): Existe correlacion significativa entre el desarrollo
profesional y la Gestidn de la calidad en el Centro Aeronautico FAP.,
periodo 2020. Asimismo, el coeficiente p (rho) de Pearson fue 0,676;
este valor es “positivo” y se encuentra ubicado en el intervalo 0,6 <r
< 0,8, lo que devel6 que el nivel de la correlacion, entre las variables

desarrollo profesional y Gestion de la calidad, es de intensidad “Alta”.

Prueba de hipoétesis especifica 2

HE2@): Existe correlacion significativa entre el clima
organizacional y la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico

FAP., periodo 2020.

50



HE20):: No existe correlacion significativa entre el clima
organizacional y la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico

FAP., periodo 2020.

Tabla 12
Correlaciones de la Hipotesis Especifica 2
Clima Gestion de
organizacional calidad
Correlacion de Pearson 1 ,368**
Clima organizacional Sig. (bilateral) ,008
51 51
Correlacion de Pearson ,368** 1
Gestion de calidad  Sig. (bilateral) ,008
N 51 51

Nota. **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). El valor de
p (Sig. bilateral) < 0.05, se acepta la hipétesis del investigador: HE2 ()

Segun los resultados de la prueba de correlacion de Pearson el
p (Sig Bilateral) es de “0,008”, por tanto, se acepta la hipotesis del
investigador HE2(@): Existe correlacién significativa entre el clima
organizacional y la Gestion de la calidad en el Centro Aeronautico
FAP., periodo 2020. Asimismo, el coeficiente p (rho) de Pearson fue
0,368; este valor es “positivo” y se encuentra ubicado en el intervalo
0,2 =r < 0,4, lo que devel6 que el nivel de la correlacion, entre las
variables clima organizacional y Gestion de la calidad, es de

intensidad “Muy baja”.
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CAPITULO V.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

5.1. Discusion

A partir de los resultados obtenidos, se acepta la hipétesis general
alterna o del investigador la cual dice que “existe correlacién significativa entre
la Administracion del talento humano y la Gestion de la calidad en el Centro
Aeronautico FAP., periodo 2020”. Los hallazgos de esta investigacion se han
comparado con los hallazgos de las investigaciones de los siguientes autores:
Zeballos (2019), Rodriguez y Santofino (2016), y Zaravia y Osorio (2017), que
han sido considerados como antecedentes de este estudio cientifico. Cabe
sefalar que, las investigaciones escogidas como antecedentes, para este
estudio cientifico, solo consideran una variable o algunas de las dimensiones
estudiadas; no se han encontrado estudios que consideren las variables
Administracion del talento humano ni Gestion de la calidad ni sus dimensiones
tal cual lo plantea este estudio cientifico.

Los resultados obtenidos guardan cierta relacion (esencialmente no
numerica sino, mas bien, interpretativa) con lo que sostienen Zeballos (2019),
Robles (2017), Florencia (2016), Rojas y Vilchez (2018), Valentin (2017),
quienes sefialaron que una correcta implementacion de gestidén del talento
humano tiene relacibn con el aumento del desempefio laboral de los
empleados. Estos autores estarian expresando que implementar estrategias
para: motivar al trabajador, mejorar los ambientes fisico y social y, mejorar la
calidad en los procesos en la organizacion —que se traduce como un buen

desarrollo profesional y buen clima organizacional— influyen positivamente en
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el aumento del desempefio laboral, pues estas son “competencias
“alcanzadas” que se integran, como un sistema, habilidades, conocimientos,
actitudes, caracteristicas personales, motivaciones y valores, las cuales
permiten que la organizacion alcance las exigencias técnicas, productivas y
de calidad del servicio” (Florencia, 2016, p. 21). Por lo tanto, una correcta
administracion del talento humano —Ila cual se refiere a la personalizacion de
los trabajadores como seres humanos dotados de habilidades y capacidades
intelectuales de los que las organizaciones dependen y a su vez, las personas
dependen de las organizaciones, buscando principalmente un enfoque de
“socios” (no solo de recursos) (Chiavenato, 2002)— potenciaria
significativamente en elevar los niveles de rendimiento, satisfaccion y gestiéon
del talento, lo que se traduce en un aumento en la gestion de la calidad en el
Centro Aeronautico FAP, pues al ser aplicadas estratégicamente en
determinadas areas de trabajo permiten que la empresa tenga un mayor
desempeiio en la productividad y en la calidad de su servicio y por
consecuencia en sus utilidades. (Araujo y Leal, 2007).

Por otro lado, la realidad del contexto actual (pandémico), restringe de
manera arbitraria el servicio de atencion al cliente en el CAP — FAP, la cual de
por si, ya esta sobrecontrolada y malcontrolada; por lo tanto, la falta de una
unidad de Gestion del Talento Humano —que no posee una estructura
organizacional e innovadora y unos lineamientos precisos— influyen
negativamente en la toma de decisiones a favor de la empresa y sus
trabajadores, disminuyendo la calidad en sus servicios, desacreditando la
confiabilidad de la empresa y, finalmente, llevandola a la quiebra (Zeballos,

2019). Por esta razén, implicitamente se entiende que, un aumento en la
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gestion de la calidad en una organizacién esta relacionada fuertemente con la
correcta aplicacion de la administracion del talento humano en un negocio,
pues esta se basa en la calidad como factor diferenciador (Riquelme, 2015).

Los resultados, en torno con el Objetivo Especifico 1 develaron que, la
direccién de la correlacion entre la variable Gestion de calidad y la dimensién
Desarrollo profesional es “Directa” y la intensidad “Alta”. Estos resultados, no
coinciden con los hallazgos de los autores: Zeballos (2019), Robles (2017) y
Florencia (2016) quienes estudiaron las dimensiones “admision de personas”,
“cultura del talento humano” y “administracién”. Y los autores Zaravia y Osorio
(2017) y Osorio (2015) quienes estudiaron las dimensiones “elementos
tangibles” y “valoracion del mercado”. Dimensiones que en esta investigacion
no se han considerado.

Los resultados, en torno con el Objetivo Especifico 2 develaron que, la
direccion de la correlacion entre la variable Gestion de calidad y la dimension
clima organizacional es “Directa” y la intensidad “Muy baja”. Estos resultados,
no coinciden con los hallazgos de los autores: Zeballos (2019), Robles (2017),
Florencia (2016) quienes estudiaron las dimensiones “admision de personas”,
“cultura del talento humano” y “administracion”. Y los autores Zaravia y Osorio
(2017) y Osorio (2015) quienes estudiaron las dimensiones “elementos
tangibles” y “valoracion del mercado”. Dimensiones que en esta investigacion
no se han considerado.

Sin embargo, el estudio de los autores Rodriguez y Santofino (2016)
podrian tener cierta afinidad aparente con el presente estudio ya que se
evalian ambas variables planteadas en torno con el Objetivo Especifico 2.

Pero, solo podria afirmarse que comparte una afinidad parcial o superficial; ya
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gue estos autores sostienen, que solo es posible una correcta interrelacion
entre la administracion del talento humano y el clima organizacional bajo las
condiciones de un Salario emocional —variable adicional y condicionante—,
pues consideran que este es un “eje determinante” en el mejoramiento del
clima organizacional, porque permite fortalecer el sentido de pertenencia del
empleado hacia la institucion y no requiere de inversiones econémicas por
parte de las directivas, evidenciandose asi en el estudio referido, un claro
ejemplo de sesgo interpretativo, pues al referirse a este concepto (salario
emocional) como “eje determinante”, menoscaba e ignora las caracteristicas
concretas medibles —ambiente fisico y social, caracteristicas estructurales y
personales y comportamiento organizacional— asociadas al estudio de la
dimensién. Ya que esta, permite la construccion de organizaciones que
desarrollan y aplican el conocimiento y la capacidad de sus empleados
(Schein, 1999); porque el clima organizacional se entiende como la interaccion
entre 2 aspectos: el conjunto de propiedades concretas y cuantificables y las
cualidades motivacionales que se convierten en una conducta (salario
emocional), mas no es el estudio de un aspecto aislado lo que explica el

concepto (Cobefias, 2016).
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5.2. Conclusiones

A continuacion, la presente investigacion cientifica expone las siguientes

conclusiones:

1. En correspondencia con el Objetivo General, se hallaron los
siguientes resultados: el coeficiente p (rho) de Pearson fue 0,634, este
valor es “positivo” y se encuentra ubicado en el intervalo 0,6 <r < 0,8,
lo que devel6 que el nivel de la correlacién, entre las variables
Administracion del talento humano y Gestion de la calidad, es de
intensidad “Alta”. En esta investigacion se determind que, la variable
“‘administracion del talento humano” se relaciona de manera
significativa y directa (positivamente) con la variable “gestion de la
calidad”, cumpliéndose con el objetivo general y dando respuesta a la

pregunta de investigacion general.

2. En relacién con el objetivo especifico 1, se hallaron los siguientes
resultados: el coeficiente p (rho) de Pearson fue 0,676; este valor es
“positivo” y se encuentra ubicado en el intervalo 0,6 <r < 0,8, lo que
devel6 que el nivel de la correlacion, entre las variables desarrollo
profesional y Gestion de la calidad, es de intensidad “Alta”. En esta
investigacion se determind que el “desarrollo profesional” se relaciona
de manera significativa y directa (positivamente) con la variable
“gestion de la calidad”, logrando el objetivo especifico 1 y dando

respuesta a la pregunta de investigacion especifica 1.

3. En relacion con el objetivo especifico 2, se hallaron los siguientes

resultados: el coeficiente p (rho) de Pearson fue 0,368; este valor es
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“positivo” y se encuentra ubicado en el intervalo 0,2 < r < 0,4, lo que
devel6o que el nivel de la correlacion, entre las variables clima
organizacional y Gestion de la calidad, es de intensidad “Muy baja”.
En esta investigacion se determin6 que el “clima organizacional” se
relaciona de manera poco significativa y directa (positivamente) con
la variable “gestion de la calidad”, logrando el objetivo especifico 2 y

dando respuesta a la pregunta de investigacion especifica 2.

En funcién a los resultados observados, se puede colegir que esta
relacion implicaria que la administracién del talento humano es un
factor importante en la gestion de la calidad en el Centro Aeronautico
FAP (CAP — FAP), pues permite que este pueda crear valor para el
cliente en la medida que: (1) no afecte la calidad en la distribucion y
entrega del servicio ofertado al corto plazo, (2) no afecte la cantidad
de personas que consumen los productos y contratan los servicios
gue ofrece vy, (3) no afecte la capacidad de retener clientes y de

convertir prospectos en nuevos clientes fidelizados.

Finalmente, la presente investigacion concluyé en que, entender la
relacion de estas dos variables de estudio permitiria que, el Centro
Aeronautico FAP, potencie sus recursos humanos, formando una
solida cultura de gestion del talento, el cual facilitara la determinacion
de la valoracion de las organizaciones como lugares de trabajo. En
vista que, si los empleados tienen una actitud positiva hacia las
practicas de gestion del talento de la organizacion, es mas probable

gue tengan confianza en el futuro de la organizacion. Finalmente, todo
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ello permitird mejorar los procedimientos de la calidad de la
organizacion, lo cual se vera reflejado en una mejor posicion
competitiva reforzada, una mejor adaptabilidad a las condiciones
cambiantes o emergentes del mercado y a las regulaciones
ambientales y gubernamentales y, una mejor imagen de mercado

mejorada.

5.3. Recomendaciones

A continuacion, la presente investigacion cientifica expone las siguientes

recomendaciones:

1. Se recomienda que el Centro Aeronautico FAP (CAP - FAP)
implemente, de manera eficaz, un conjunto de 03 estrategias
innovadoras referidas por Kotler (2019) en la Administracion del
Talento Humano que mejore la Gestion de la Calidad y pueda
impactar positivamente en la creacion de valor para el cliente, es decir

en la mejora de la calidad de sus servicios.

— Estrategia 01 — “Ser el mejor en disefo”: Esta estrategia se basa
en algo tan simple como que hay un tipo de personas que no
sélo les gusta y prefieren, sino que necesitan, estar cerca y vivir
con aparatos y elementos que estén bien diseflados. Es una
realidad y hay que aprovecharla, pues existe un mercado para
los productos con disefio. Son precisamente las pequefas y
medianas empresas las que mas tienen que aprovechar estas

experiencias ajenas para evitar el testeo con sus bolsillos, y
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evitar perder un sélo délar en ensayos y procurar eludir cualquier
posibilidad de desvio del rumbo marcado hacia el triunfo. Lo
importante es seguir Soflando en Grande, porque no se pueden
conformar con menos, y estas estrategias los protegen de salirse
de la carretera que los lleva hacia esos suefios.

— Estrategia 02 — “Ofrecer calidad maxima en el producto”
Penetrar en la mente del consumidor y dejar una huella de
marca, es el objetivo de cualquier departamento de marketing.
Asociar nuestra marca a la imagen de calidad, de tal forma que,
con so6lo pensarla, el cliente no necesite que le aportemos mas
informacion al respecto. Hay clientes que quieren lo mejor y solo
lo mejor, y si se lo damos tendremos clientes cautivos y adictos
a nuestra marca.

— Estrategia 03 — “Crear una experiencia Unica para el
consumidor”: centrarse en conseguir que el cliente viva una
experiencia excepcional, Unica, diferente y eso hara que esté
dispuesto incluso a pagar mas dinero por un producto o servicio

similar al que pueda encontrar en la competencia.

2. También se recomienda que el Centro Aeronautico FAP (CAP — FAP)
apligue los resultados obtenidos en la investigacion para que pueda
responder organizacionalmente a la prestacion de los servicios
ofertantes sobre la base de la Administracion del talento humano, sin
dejar de lado el contexto pandémico. Y, finalmente se recomienda que

los profesionales que usen como referencia esta tesis para sus futuras
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investigaciones, tomen en cuenta que el Clima organizacional es
producto de la interrelacion de 2 aspectos —cualitativas y

cuantitativas—; con el fin de estudiar mas a fondo la dimension.

. Debido a que hoy en dia, en gran parte de las organizaciones que
dicen disponer de un Sistema de Gestion de la Calidad, soOlo se
conocen informalmente los principios de gestion y, en algunas, se
incumplen sistematicamente. La presente investigacion recomienda
implementar un Sistema de Gestidon de la Calidad basado en los 5
principios de la Gestion referidos en la Norma ISO 9000: Orientacién
al cliente, Liderazgo de la Direccion, Participacion de todo el personal,
Enfoque sobre los procesos. Estos principios deben utilizarse por la
direccibn como un marco de referencia para guiar a la organizacion
hacia la consecucion de la mejora en el desempefio y, como

consecuencia, hacia su fin ultimo.

. La presente investigacion recomienda seguir una metodologia de
Gestion sistémica, el cual permita a la organizacion identificar,
entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema
Unico que contribuya a la eficacia y eficiencia de la organizacién para

alcanzar sus objetivos.

. Finalmente, la presente investigacion recomienda seguir una
metodologia de mejora continua, puesto que la mejora continua en el
desempeiio global de la organizacion deberia ser un objetivo

estratégico permanente de toda organizacion. Existen diversos
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modelos de mejora continua, siendo el mas conocido el ciclo PDCA

(Planificar-Hacer-Revisar-Actuar) de E. Deming.
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Anexo A. Instrumentos para la recoleccién de datos

"CUESTIONARIO TIPO ENCUESTA PARA MEDIR LA VI ADMINISTRACION
DEL TALENTO HUMANO EN EL CENTRO AERONAUTICO FAP., PERIODO

2020"

PRESENTACION: estimado colega, para el presente estudio se le brindara un

cuestionario para conocer su opinion en torno a la administracion del talento

humano en el Centro Aeronautico FAP. Le recordamos que su participacion es
totalmente anénima, por lo que le pedimos se tome solo unos minutos en
responder las preguntas. Si tuviera alguna pregunta que no le queda clara no

dude en consultarlo con el encuestador.

Nombre:

Sexo:

Masculino ( ) Femenino ( )

Cargo:

Tabla 13

Encuesta para medir la VI: Administracién del talento humano
Valoracion

Ne Preguntas Muy Desfavorable | Medio | Favorable Muy
desfavorable favorable
1 2 3 4 5

La direccién institucional
mantiene informado al

1.
personal sobre los asuntos
concernientes a su trabajo.
En tu centro laboral se
5 promueve la comunicacion

entre todos los niveles
organizacionales

La direccion institucional
promueve el trabajo
3. |colaborativo entre pares y la
formacion de equipos de
trabajo entre los empleados.

La direccién institucional toma
decisiones priorizando las

4. necesidades del potencial
humano para su superacion.

Las areas de la institucién

5 funcionan en forma

" | coordinada e

interdependiente.
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NO

Preguntas

Valoracion

Muy
desfavorable

Desfavorable

Medio

Favorable

Muy
favorable

1

2

4

5

Existe una tendencia hacia
una reglamentacion excesiva
y burocratizada

La direccibn promueve una
actitud en el personal
orientada hacia el autocontrol.

La direccion fomenta la
creatividad, la innovacion, la
iniciativa y el impetu para
acometer la realizacion de
nuevas tareas

La institucion celebra logros
del personal y los retribuye

10.

La remuneracién que percibe,
le motiva a trabajar mas
eficientemente.

11.

Existe un ambiente de
confianza entre compaferos

12.

Los directivos tienen los
conocimientos y destrezas
para dirigir las areas bajo su
responsabilidad

13.

Las instalaciones, los
equipos, la temperatura, el
nivel de contaminacion le
permiten realizar su tareas y
obligaciones adecuadamente

14.

Esta satisfecho con el tamafio
de la organizacién, la
estructura formal y el estilo de
direccion

15.

La direccion institucional
fomenta el compafierismo v,
promueve la comunicacion
para la resolucion de los
conflictos entre personas o
entre departamentos.

16.

Busca continuamente la
superacion profesional

17.

Existe entre colegas un trato
digno y de respeto

Nota. Adaptado en base al Instrumento de Clima Organizacional disefiado por Ibarcena Lajo
(2020) para su estudio: Relacién entre el clima organizacional y Gestion de la calidad en

trabajadores administrativos de la Red de Salud Arequipa Caylloma-2019.
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"CUESTIONARIO TIPO ENCUESTA PARA MEDIR LA VD: GESTION DE LA
CALIDAD EN EL CENTRO AERONAUTICO FAP., PERIODO 2020"

PRESENTACION: estimado colega, para el presente estudio se le brindara un
cuestionario para conocer su opinion en torno a la gestion de la calidad en el
Centro Aeronautico FAP. Le recordamos que su participacion es totalmente
andénima, por lo que le pedimos se tome solo unos minutos en responder las
preguntas. Si tuviera alguna pregunta que no le queda clara no dude en
consultarlo con el encuestador.

Nombre:

Sexo:
Masculino ( ) Femenino (__ )

Cargo:
Tabla 14
Encuesta para medir la VD: Gestién de calidad
Valoracién
Totalmente
Ne° Preguntas en En Indiferente De Totaimente
desacuerdo acuerdo |de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Crees que el trabajo que
1. realizas sigue los estandares
de calidad
La institucion aplica control
2. de las funciones que

realizas, de manera continua

Consideras que entregas tus
3. trabajos en los tiempos
establecidos

Realizas tus  funciones
buscando la mejor relacion
entre los recursos utilizados
y los resultados obtenidos

Realizas tus funciones
5. llegando a los objetivos en el
menor tiempo posible

Piensas que el entorno de
tu centro laboral es el
adecuado para tu superacion
personal

Se siente autorrealizado /a
7. con las labores que
desempeiia

Estas satisfecho con el
8. bienestar social que te
brinda la organizacion
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NO

Preguntas

Valoracion

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indiferente

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

1

2

4

5

Tus jefes te motivan para
realizar un buen trabajo

10.

Consideras que tus
competencias satisfacen las
expectativas laborales de los
directivos

11.

Consideras
estabilidad
institucion

gue  existe
laboral en tu

12.

Crees que se justifica que
muchos empleados se
ausenten del puesto de
trabajo y de los deberes
anexos al mismo,
incumpliendo las
condiciones estables en el
contrato de trabajo

13.

Las capacitaciones que
brinda la institucion
contribuyen con tu formacion
académica y promueven tu
desarrollo profesional

14.

Tienes libertad para realizar
tu trabajo con creatividad

15.

Consideras que la rotacion
de personal a distintas areas
de trabajo contribuye a
potenciar el conocimiento y
aprendizaje de los
empleados

16.

Los empleados son
susceptibles a los cambios
presentan y se resisten
(evidenciando una actitud
negativa)

17.

Consideras que el salario
que recibes es proporcional
con las labores que realizas

18.

Te sientes comprometido (a)
con la misién institucional

19.

Piensas que el sistema de
evaluaciones de desempefio
debe mejorar dentro de tu
institucion

Nota. Adaptado en base al Instrumento de Gestion de la calidad disefiado por Lopez Zepeda
(2018), para su estudio: Desarrollo profesional y productividad. Estudio de caso en una
microempresa productora de botanas en Metepec, Estado de México, 2018.
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CUESTIONARIO DE OPINION PARA LA EVALUACION DEL SERVICIO
PRESTADO AL CLIENTE

PRESENTACION: Buenos dias, estimado cliente; por favor, dedique unos
minutos de su tiempo para rellenar el siguiente cuestionario con el fin de evaluar

el servicio que usted ha recibido por parte del CAP - FAP.

¢ Qué le gusta mas en nuestro nuevo servicio?

¢, Qué cambios, segun usted, mejorarian mas nuestro nuevo servicio?

¢ Lo qué le gusta més en los servicios semejantes de la competencia?

¢, Qué cambios le gustarian mas para mejorar los existentes servicios semejantes

de la competencia?
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¢ Qué le gustaria cambiar de nuestro servicio?

¢, Qué le gusta la infraestructura?

¢El personal le parece amable y servicial?
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Anexo B. Matriz de consistencia

organizacional

Caracteristicas
personales
Comportamiento
organizacional

Tabla 15
Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES .
GENERAL GENERAL GENERAL DE ESTUDIO DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Comunicacion
Enfasis de grupo
Perfil de la decision
Integracién
¢, Cuél es el grado Existe correlacion — Desarrollo Control
de correlacion Determinar el grado  significativa entre profesional Tolerancia al riesgo
entre la de correlacion entre la Administracion Criterios de
Administracién del la  Administracién del talento Administracion recompensa
talento humano y del talento humano humano y la del talento Confianza y
la Gestion de la y la Gestién de la Gestion de la humano: funcionalidad
calidad en el calidadenelCentro calidad en el Ambiente fisico
Centro Aeronautico FAP., Centro Caracteristicas
Aeronautico FAP periodo 2020. Aeronautico FAP., estructurales
periodo 20207 periodo 2020. — Clima Ambiente social

PROBLEMAS
ESPECIFICOS
¢, Cuél es el grado
de correlacién
entre el desarrollo
profesional y la
Gestion de la
calidad en el
Centro

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Determinar el grado
de correlacién entre
el desarrollo
profesional y la
Gestion de la
calidad en el Centro

HIPOTESIS
ESPECIFICAS
Existe correlacion
significativa entre
el desarrollo
profesional y la
Gestion de la
calidad en el
Centro

Gestion de la
calidad

— Rendimiento

Calidad de trabajo
Control

Efectividad (a tiempo)
Eficacia (cumple las
metas)

Entorno laboral

El enfoque
cuantitativo
El tipo transversal

El disefio “no
experimental”
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PROBLEMA
GENERAL

OBJETIVO
GENERAL

HIPOTESIS
GENERAL

VARIABLES
DE ESTUDIO

DIMENSIONES

INDICADORES METODOLOGIA

Aeronautico FAP
periodo 20207?
¢,Cudl es el grado
de correlacion
entre el clima
organizacional y la
Gestion de la
calidad en el
Centro
Aeronautico FAP
periodo 20207

Aeronautico FAP.,
periodo 2020.

Determinar el grado
de correlacion entre
el clima
organizacional y la
Gestién de la
calidad en el Centro
Aeronautico FAP.,
periodo 2020.

Aeronautico FAP.,
periodo 2020.
Existe correlacion
significativa entre
el clima
organizacional y
la Gestion de la
calidad en el
Centro
Aeronautico FAP.,
periodo 2020.

Satisfaccion

Gestion
talento

del

Autorrealizacion
Bienestar social
Estabilidad laboral

Ausentismo laboral

Capacitacion y
desarrollo

Resistencia al cambio
Compromiso y
reconocimiento

laboral

Evaluacion y
desempefio

Nota. Elaboracion propia.
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Anexo C. Juicio de experto del instrumento de evaluacion

Juicio de experto instrumento de evaluacion VI: Administraciéon del talento humano

Apellido y Nombre del
Informante

Cargo o Institucién donde labora Nombre del instrumento

Autor del Instrumento

Diez Alarcén, Manuel

Comandante FAP. Segundo

Comandante de la EIFAP Cuestionario encuesta para medir la VI:

Administracién del talento humano en el Centro
Aeronautico FAP., periodo 2020"

Adaptado en base al Instrumento de Clima Organizacional disefiado
por Ibarcena Lajo (2020) para su estudio: Relacién entre el clima

organizacional y Gestion de la calidad en trabajadores
administrativos de la Red de Salud Arequipa Caylloma-2019.

Titulo de la Investigacion: Relacién entre la administracion del talento humano y la gestién de calidad en el Centro Aeronautico de la Fuerza Aérea del

Peru, periodo 2020.

Aspectos de evaluacion

CRITERIOS RELEVANCIA | COHERENCIA CLARIDAD

ITEMS o|1|2|3 |0 |1 |2 |3 |0|1]|2]3
TH1 La direccién institucional mantiene informado al personal sobre los asuntos concernientes a su

trabajo.
TH2 En tu centro laboral se promueve la comunicacion entre todos los niveles organizacionales X X X
TH3 La direccion institucional promueve el trabajo colaborativo entre pares y la formacién de equipos

de trabajo entre los empleados. X X X
THA La direccién institucional toma decisiones priorizando las necesidades del potencial humano para

Su superacion. X X X
TH5 Las areas de la instituciéon funcionan en forma coordinada e interdependiente. X X X
TH6 Existe una tendencia hacia una reglamentacién excesiva y burocratizada X X X
TH7 La direccion promueve una actitud en el personal orientada hacia el autocontrol. X X X
THS La direccion fomenta la creatividad, la innovacion, la iniciativa y el impetu para acometer la

realizacion de nuevas tareas X X X
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CRITERIOS RELEVANCIA | COHERENCIA CLARIDAD

TEMS o|1]|2|3|O0 |1 |2]|3 |0|1|2]|3
TH9 | Lainstitucién celebra logros del personal y los retribuye X X X
TH10 | La remuneracion que percibe, le motiva a trabajar méas eficientemente. X X X
TH11 | Existe un ambiente de confianza entre comparieros X X X
TH12 | Los directivos tienen los conocimientos y destrezas para dirigir las areas bajo su responsabilidad X X X
TH13 Las instalac_ione_s, los equipos, la temperatura, el nivel de contaminacién le permiten realizar su

tareas y obligaciones adecuadamente X
TH14 | Esté satisfecho con el tamafio de la organizacion, la estructura formal y el estilo de direccion X X X
TH15 La direccic’m institucional fomenta el compafierismo y, promueve la comunicacién para la resolucién

de los conflictos entre personas o entre departamentos. X
TH16 | Busca continuamente la superacion profesional X X X
TH17 | Existe entre colegas un trato digno y de respeto X

Nota. TH: es la referencia para ordenar cada una de las preguntas asociadas a la variable “Administracién del Talento Humano”.

Il. Opinién de aplicacion

El instrumento presenta un conjunto de preguntas que se han valorado como totalmente relevantes, coherentes y entendibles

1. Promedio de valoracién 100

LUGAR Y FECHA FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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05.10.2020 J g ™~ 979 801 187
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Juicio de experto instrumento de evaluacion VD: Gestion de la calidad

Apellido y Nombre del Informante

Cargo o Institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor del Instrumento

Diez Alarcén, Manuel

Comandante FAP. Segundo
Comandante de la EIFAP

Cuestionario encuesta medir la VD: Gestién
de la calidad en el Centro Aeronautico FAP.,
periodo 2020"

Adaptado en base al Instrumento de Gestion de la calidad disefiado
por Lopez Zepeda (2018), para su estudio: Desarrollo profesional y
productividad. Estudio de caso en una microempresa productora de
botanas en Metepec, Estado de México, 2018.

Titulo de la Investigacion: Relacién entre la administracion del talento humano y la gestién de calidad en el Centro Aeronautico de la Fuerza Aérea del

Peru, periodo 2020.

I Aspectos de evaluacion

CRITERIOS RELEVANCIA COHERENCIA | CLARIDAD

ITEMS O|1]2|3|O0|1|2 |3 |0o|1]|2]3
C1l | Crees que el trabajo que realizas sigue los estandares de calidad

X X X

Cc2 La institucion aplica control de las funciones que realizas, de manera continua
C3 | Consideras que entregas tus trabajos en los tiempos establecidos X X X
ca Realiz_as tus funciones buscando la mejor relacion entre los recursos utilizados y los resultados

obtenidos X X X
C5 Realizas tus funciones llegando a los objetivos en el menor tiempo posible X X X
C6 Piensas que el entorno de tu centro laboral es el adecuado para tu superacién personal X X X
C7 | Se siente autorrealizado /a con las labores que desempefia X X X
C8 | Estas satisfecho con el bienestar social que te brinda la organizacion X X X
C9 | Tus jefes te motivan para realizar un buen trabajo X X X
C10 | Consideras que tus competencias satisfacen las expectativas laborales de los directivos X X X
C11 | Consideras que existe estabilidad laboral en tu institucién X X

~
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CRITERIOS RELEVANCIA COHERENCIA | CLARIDAD

ITEMS o |1 |2 of1]2 |3 |0|1]|2]3
c12 Crees que se justifica que muchos empleados se ausenten del puesto de trabajo y de los deberes

anexos al mismo, incumpliendo las condiciones estables en el contrato de trabajo X X
c13 Las capacitaciones que brinda la institucion contribuyen con tu formacién académica y promueven

tu desarrollo profesional X X
C14 | Tienes libertad para realizar tu trabajo con creatividad
C15 Consideras que la rotacion de personal a distintas areas de trabajo contribuye a potenciar el

conocimiento y aprendizaje de los empleados X X
C16 Los empleados son susceptibles a los cambios presentan y se resisten (evidenciando una actitud

negativa)
C17 | Consideras que el salario que recibes es proporcional con las labores que realizas
C18 | Te sientes comprometido (a) con la misién institucional X X
C19 | Piensas que el sistema de evaluaciones de desempefio debe mejorar dentro de tu institucion

X X

Nota. C: es la referencia para ordenar cada una de las preguntas asociadas a la variable “Gestion de Calidad”.

Opinion de aplicacion

El instrumento presenta un conjunto de preguntas que se han valorado como totalmente relevantes, coherentes y entendibles

Promedio de valoraciéon: 97

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

LUGAR Y FECHA

[\

N" DE TELEFONO

Surco

_ ) oy
Lima, Las Paimas 05.10.2020 ,_%b 979 801 187
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Juicio de experto instrumento de evaluacion VI: Administracién del talento humano

Apellido y Nombre del Informante | Cargo o Institucién donde labora Nombre del instrumento Autor del Instrumento

Adaptado en base al Instrumento de Clima Organizacional disefiado
por Ibarcena Lajo (2020) para su estudio: Relacion entre el clima
organizacional y Gestion de la calidad en trabajadores
administrativos de la Red de Salud Arequipa Caylloma-2019.

Cuestionario encuesta para medir la VI:
Administracion del talento humano en el
Centro Aeronautico FAP., periodo 2020"

Catedratico de la Universidad

Carhuancho Palomino, Edwin -
Peruana de las Américas

Titulo de la Investigacion: Relacién entre la administracién del talento humano y la gestién de calidad en el Centro Aeronautico de la Fuerza Aérea del

Peru, periodo 2020.

IV.  Aspectos de evaluacion

CRITERIOS RELEVANCIA COHERENCIA CLARIDAD

ITEMS Oof1|2 |3 |0 |1 |2 |3 |0|1]|2 |3
TH1 La direccion institucional mantiene informado al personal sobre los asuntos concernientes a su

trabajo. X X X
TH2 En tu centro laboral se promueve la comunicacion entre todos los niveles organizacionales X X X
TH3 La direccién institucional promueve el trabajo colaborativo entre pares y la formacion de equipos

de trabajo entre los empleados. X X X
TH4 La direccion institucional toma decisiones priorizando las necesidades del potencial humano para

Su superacion. X X X
TH5 | Las areas de la institucion funcionan en forma coordinada e interdependiente. X X X
TH6 Existe una tendencia hacia una reglamentacion excesiva y burocratizada X X X
TH7 | Ladireccion promueve una actitud en el personal orientada hacia el autocontrol. X X X
THS La direccidon fomenta la creatividad, la innovacién, la iniciativa y el impetu para acometer la

realizacion de nuevas tareas X X X
TH9 | Lainstitucion celebra logros del personal y los retribuye X X X
TH10 | La remuneracion que percibe, le motiva a trabajar méas eficientemente. X X X
TH11 | Existe un ambiente de confianza entre comparieros X X X
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CRITERIOS RELEVANCIA | COHERENCIA CLARIDAD
TEMS o|1]|2 |3 |O0 |1 |2 |3 |0|1]2
TH12 | Los directivos tienen los conocimientos y destrezas para dirigir las areas bajo su responsabilidad X X
TH13 Las instalaqione:s, los equipos, la temperatura, el nivel de contaminacion le permiten realizar su
tareas y obligaciones adecuadamente X
TH14 | Esta satisfecho con el tamafio de la organizacion, la estructura formal y el estilo de direccion X
TH15 La diregcién instituciqnal fomenta el compaferismo y, promueve la comunicacidon para la
resolucién de los conflictos entre personas o entre departamentos. X X X
TH16 | Busca continuamente la superacion profesional
TH17 | Existe entre colegas un trato digno y de respeto X X X

Nota. TH: es la referencia para ordenar cada una de las preguntas asociadas a la variable “Administracion del Talento Humano”.

V. Opinién de aplicacion

El instrumento cumple con los 10 criterios de evaluacion con una valoracion excelente.

VI. Promedio de valoracién: 95

LUGAR Y FECHA N" DE TELEFONO
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Juicio de experto instrumento de evaluacion VD: Gestion de la calidad

Apellido y Nombre del Informante

Cargo o Institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor del Instrumento

Carhuancho Palomino, Edwin

Catedratico de la Universidad
Peruana de las Américas

Cuestionario encuesta medir la VD: Gestién
de la calidad en el Centro Aeronautico FAP.,
periodo 2020"

Adaptado en base al Instrumento de Gestion de la calidad disefiado
por Lopez Zepeda (2018), para su estudio: Desarrollo profesional y
productividad. Estudio de caso en una microempresa productora de
botanas en Metepec, Estado de México, 2018.

Titulo de la Investigacion: Relacién entre la administracion del talento humano y la gestién de calidad en el Centro Aeronautico de la Fuerza Aérea del

Peru, periodo 2020.

IV.  Aspectos de evaluacion

CRITERIOS RELEVANCIA COHERENCIA | CLARIDAD

ITEMS Of1(2|3|0|1|2 |3 |0o]|1]2 |3
C1l | Crees que el trabajo que realizas sigue los estandares de calidad X

X X

Cc2 La institucion aplica control de las funciones que realizas, de manera continua X
C3 | Consideras que entregas tus trabajos en los tiempos establecidos X X
ca Realiz_as tus funciones buscando la mejor relacién entre los recursos utilizados y los resultados «

obtenidos X X
C5 Realizas tus funciones llegando a los objetivos en el menor tiempo posible X X X
C6 Piensas que el entorno de tu centro laboral es el adecuado para tu superacioén personal X X X
C7 | Se siente autorrealizado /a con las labores que desempefia X X X
C8 | Estas satisfecho con el bienestar social que te brinda la organizacion X X X
C9 | Tus jefes te motivan para realizar un buen trabajo X X X
C10 | Consideras que tus competencias satisfacen las expectativas laborales de los directivos X X
C11 | Consideras que existe estabilidad laboral en tu institucion X
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CRITERIOS RELEVANCIA COHERENCIA CLARIDAD

iTEMS Of1 (2|3 |O0|1|2 |3 |0]|1]|2
c12 Crees que se justifica que muchos empleados se ausenten del puesto de trabajo y de los deberes

anexos al mismo, incumpliendo las condiciones estables en el contrato de trabajo X X
c13 Las capacitaciones que brinda la institucion contribuyen con tu formacién académica y promueven

tu desarrollo profesional X X

C14 | Tienes libertad para realizar tu trabajo con creatividad

Consideras que la rotacidon de personal a distintas areas de trabajo contribuye a potenciar el

C15 o S

conocimiento y aprendizaje de los empleados X X
C16 Los empleados son susceptibles a los cambios presentan y se resisten (evidenciando una actitud

negativa)

C17 | Consideras que el salario que recibes es proporcional con las labores que realizas

C18 | Te sientes comprometido (a) con la mision institucional X X

C19 | Piensas que el sistema de evaluaciones de desempefio debe mejorar dentro de tu institucién

Nota. C: es la referencia para ordenar cada una de las preguntas asociadas a la variable “Gestién de Calidad”.

V. Opinion de aplicacion

El instrumento cumple con los 10 criterios de evaluacion con una valoracion excelente.

VI. Promedio de valoraciéon: 97

LUGAR Y FECHA FIRMA DEL EXPERT® INFO 7TE N" DE TELEFONO
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Anexo D. Confiabilidad de los instrumentos

Confiablidad del instrumento que mide la variable 1 “Administracion del

Talento Humano”

Tabla 16
Resumen del procesamiento de los casos - V1
N %
Validos 51 100,0
Casos Excluidos® 0 ,0
Total 51 100,0

Nota. a. Eliminacién por lista basada en
todas las variables del procedimiento.

Tabla 17
Estadisticos de fiabilidad - V1
Alfa deN de elementos
Cronbach

,860 17

Nota. la confiablidad del
instrumento es alta: 0,86

Tabla 18
Estadisticos total-elemento - V1

Media de la Varianza de Correlacion  Alfa de

escalasise laescalasi elemento- Cronbach si
elimina el se elimina total se elimina el
elemento el elemento corregida elemento

La direccion institucional mantiene
informado al personal sobre los 51,24 98,864 ,282 ,860
asuntos concernientes a su trabajo.

En tu centro laboral se promueve la

comunicacion entre todos los niveles 51,24 97,384 ,356 ,857
organizacionales

La direccién institucional promueve el
trabajo colaborativo entre pares y la

. . . 51,25 93,794 ,509 ,850
formacion de equipos de trabajo
entre los empleados.
La direccion institucional toma
decisiones priorizando las 5143 92,930 548 849

necesidades del potencial humano
para su superacion.

Las areas de la institucion funcionan
en forma coordinada e 51,31 93,060 ,485 ,852
interdependiente.

Existe una tendencia hacia una

reglamentacion excesiva y 51,51 93,975 ,525 ,850
burocratizada



Media de la Varianza de Correlacion  Alfa de
escalasise laescalasi elemento- Cronbach si

elimina el se elimina total se elimina el

elemento el elemento corregida elemento
La direccion promueve una actitud en
el personal orientada hacia el 51,33 94,347 ,578 ,848
autocontrol.
La direccion fomenta la creatividad,
la innovacion, la |n|C|at|va.y elll,mpetu 51.53 92.494 595 847
para acometer la realizacion de
nuevas tareas
La institucién cglebra logros del 5157 94.330 445 854
personal y los retribuye
La remuneracion que _perC|be, le 51,59 93,727 468 852
motiva a trabajar més eficientemente.
Existe un aNmb|ente de confianza 5137 95,798 407 855
entre comparferos
Los directivos tienen los
conocimientos y destrezag para 51.00 96,080 444 853
dirigir las  éareas bajo su
responsabilidad
Las instalaciones, los equipos, la
temperatura, el nivel de
contaminacion le permiten realizar su 51,29 93,332 ,506 ,851
tareas y obligaciones
adecuadamente
Est4 satisfecho con el tamafio de la
organizacion, la estructura formal y el 51,16 94,455 442 ,854
estilo de direccion
La direccion institucional fomenta el
comparferismo 'y, promueve la
comunicacion para la resolucién de 51,25 93,674 ,536 ,849
los conflictos entre personas o entre
departamentos.
Busca continuamente la superacion 51,25 94,794 501 851
profesional
Existe entre colegas un trato digno y 51.45 94.973 481 852

de respeto

Confiablidad del instrumento que mide la variable 2 “Gestion de Calidad”

Tabla 19
Resumen del procesamiento de los casos - V2
N %
Validos 51 100,0
Casos Excluidos 0 ,0
Total 51 100,0

Nota. a. Eliminacion por lista basada en todas

las variables del procedimiento.
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Tabla 20
Estadisticos de fiabilidad — V2

Alfa deN de elementos
Cronbach

,840 19
Nota. la  confiablidad del
instrumento es alta: 0,84

Tabla 21
Estadisticos total-elemento — V2

Media de la Varianza de Correlacién  Alfa de

escala si se laescalasi elemento- Cronbach si
elimina el se elimina total se elimina el
elemento el elemento corregida elemento

Crees que el trabajo que realizas sigue los

, ; 57,59 88,367 ,458 ,831
estandares de calidad
La . institucién gpllca control de . las 5757 87,730 442 832
funciones que realizas, de manera continua
Consideras que entregas tus trabajos en los 57,67 90,747 296 838

tiempos establecidos
Realizas tus funciones buscando la mejor
relacion entre los recursos utilizados y los 57,73 87,123 ,436 ,832
resultados obtenidos
Realizas tus funciones llegando a los

T . . 57,22 90,013 ,347 ,836

objetivos en el menor tiempo posible

Piensas que el entorno de tu cgptro laboral 57.41 85127 519 828
es el adecuado para tu superaciéon personal
Se siente autgrreallzado /a con las labores 57.22 87133 436 832
gue desempefia
Esta; satisfecho con g! bienestar social que 5731 84.940 602 824
te brinda la organizacion
Tus Jgfes te motivan para realizar un buen 57.00 88,240 405 833
trabajo
Consideras que tus competencias
satisfacen las expectativas laborales de los 57,16 89,175 ,369 ,835
directivos
Consideras que existe estabilidad laboral 57.10 90,930 265 840

en tu institucion

Crees que se justifica que muchos
empleados se ausenten del puesto de
trabajo y de los deberes anexos al mismo, 57,45 85,253 ,592 ,825
incumpliendo las condiciones estables en el

contrato de trabajo

Las capacitaciones que brinda la institucién

contribuyen con tu formaciéon académicay 57,25 87,834 ,432 ,832
promueven tu desarrollo profesional
Tienes libertad para realizar tu trabajo con

- 57,33 86,947 424 ,833
creatividad
Consideras que la rotacion de personal a
distintas areas de trabajo contribuye a 57.45 86.133 530 827

potenciar el conocimiento y aprendizaje de
los empleados

Los empleados son susceptibles a los
cambios presentan y se resisten 57,18 90,988 427 ,833
(evidenciando una actitud negativa)



Media de la Varianza de Correlacion  Alfa de

escala si se laescalasi elemento- Cronbach si
elimina el se elimina total se elimina el
elemento el elemento corregida elemento

Consideras que el salario que recibes es

. . 57,22 89,893 ,327 ,837
proporcional con las labores que realizas
Te sientes comprometido (a) con la misién 57.16 88.015 432 832
institucional
Piensas que el sistema de evaluaciones de
desempefio debe mejorar dentro de tu 57,18 89,308 ,363 ,835

institucion




Anexo E. Tabulacion de las encuestas

Tabla 22

Encuestas tabuladas del instrumento que mide la variable 1
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VARIABLE 1 : ADMINISTRACION DE TALENTO HUMANO

DESARROLLO PROFESIONAL

CLIMA ORGANIZACIONAL

TH13

TH14 TH15 TH16 TH17

4
4

3
2

N-E S| TH1 TH2 TH3 TH4 TH5 TH6 TH7 TH8 TH9 TH10 TH11 TH12

20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

2
2

36
37
38
39
40

2
1

41

42

43

44

90



VARIABLE 1 : ADMINISTRACION DE TALENTO HUMANO
DESARROLLO PROFESIONAL CLIMA ORGANIZACIONAL
N-E S|THL TH2 TH3 TH4 TH5 TH6 TH7 TH8 TH9 TH10 TH11 THI12| TH13 TH14 TH15 TH16 TH17
45 2| 4 3 3 4 3 3 4 3 2 4 5 3 4 5 4 4 4
46 1| 4 3 4 2 4 5 5 5 5 4 5 3 4 3 4 3 2
47 2| 2 3 1 2 3 2 3 2 1 3 4 3 2 3 1 2 1
48 1| 2 3 2 3 5 4 4 4 4 1 3 3 4 2 1 3 4
49 2| 3 3 2 4 4 5 5 4 4 3 2 3 3 3 2 4 4
50 2| 3 2 4 3 4 4 4 4 4 2 3 3 4 3 4 3 2
51 2| 2 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 2 2 1 3 3 1

Nota. NO-E: nimero del encuestado. S: sexo (1) masculino (2) femenino, TH: es la referencia para ordenar cada una de las preguntas
asociadas a la variable “Administracion del Talento Humano”.

Tabla 23
Encuestas tabuladas del instrumento que mide la variable 2
VARIABLE 2: GESTION DE CALIDAD
RENDIMIENTO SATISFACCION GESTION DEL TALENTO
NO-E S|Cl1 C2 C3 C4 C5 C6|C7 C8 C9 Ci10 Cll|Cl2 C13 Cl4 Ci15 Cl6 C17 Cl18 C19

1 1|5 2 3 2 4 3 4 1 3 3 2 2 4 4 1 1 5 3 2
2 1|1 3 2 4 4 3 4 3 2 1 5 3 4 3 2 5 5 5 2
3 1/4 1 5 5 3 3 2 2 3 1 1 1 5 3 2 1 2 2 2
4 1|3 5 4 5 5 3 1 1 2 4 3 2 2 5 5 2 3 1 3
5 1|1 2 3 2 3 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1 1 1 1
6 2|4 3 4 2 1 1 3 5 5 3 5 3 1 4 3 5 5 2 5
7 2|4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 1 2 4 5 4 3 3 2




VARIABLE 2: GESTION DE CALIDAD

SATISFACCION

GESTION DEL TALENTO

RENDIMIENTO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
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VARIABLE 2: GESTION DE CALIDAD

SATISFACCION

GESTION DEL TALENTO

RENDIMIENTO

33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50

51
Nota. Nota. NO-E: nimero del encuestado. S: sexo (1) masculino (2) femenino, C: es la referencia para ordenar cada una de las

preguntas asociadas a la variable “Gestion de Calidad”.
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