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RESUMEN

La investigacion tiene la necesidad de contribuir mediante una propuesta de mejora, la
gestién del talento humano y sus competencias en el Hotel Libertador influyendo en el
desempefio laboral y buen trato al cliente por parte de sus trabajadores. Asi mismo se
tiene como objetivo identificar la influencia de gestion de talento humano por
competencias en el desempefio laboral y buen trato al cliente del personal del Hotel
Libertador —Puno 2018, en la metodologia el disefio correlacional, no experimental de
corte transversal de la investigacion con enfoque cuali - cuantitativa en la cual se
aplicaron las técnicas de revision documental, entrevista y encuesta. Los meétodos
utilizados fueron el analitico sintético, inductivo — deductivo, de campo y bibliogréfico.
Se tom6 como muestra de estudio al personal del Hotel Libertador representada por 25
personas. En cuanto a los resultados se analizaron por dimensiones con sus respectivos
indicadores, en la dimensidn persistencia indica que el 52% respondié casi siempre
cumple con las metas trazadas, mientras que el 28% respondio a veces logra cumplirlas y
el 20% siempre cumple. La dimension direccion, el 44% considera que se encuentra
capacitado para resolver algin problema si se presenta, mientras que el 28% respondio a
veces y el otro 28% casi siempre. En la dimension de participacion el 56% respondié casi
siempre esta comprometido con su trabajo y crecimiento del hotel, mientras que el 32%
opina siempre y el 12% a veces. La dimension atencidn al cliente el 48% respondio que
casi siempre atiende a los clientes de la organizacién con cordialidad y paciencia,
mientras que el 36% respondid a veces Yy el 16% siempre. La investigacion concluye
que, si existe influencia en una adecuada gestion del talento humano por competencias

las cuales mejoran la eficacia en la calidad de prestacion del servicio.

Palabras clave: Buen trato al cliente, calidad del servicio, desempefio laboral, gestion
de talento humano, habilidades.
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ABSTRACT

The research has the need to contribute through a proposal for improvement, the
management of human talent and its competencies in the Hotel Libertador influencing
job performance and good customer treatment by its workers. Likewise, the objective is
to identify the influence of human talent management by competencies in the work
performance and good customer treatment of the staff of the Hotel Libertador -Puno 2018,
in the methodology the correlational design, non-experimental cross-sectional research
with quali-quantitative approach in which the techniques of documentary review,
interview and survey were applied. The methods used were synthetic analytical, inductive
- deductive, field and bibliographic. The study sample consisted of the personnel of the
Hotel Libertador, represented by 25 people. The results were analyzed by dimensions
with their respective indicators. In the persistence dimension, 52% responded that they
almost always meet the goals set, while 28% responded that they sometimes meet them
and 20% always do. In the management dimension, 44% consider that they are capable
of solving a problem if it arises, while 28% responded sometimes and the other 28%
almost always. In the participation dimension, 56% responded that they are almost always
committed to their work and to the growth of the hotel, while 32% always and 12%
sometimes. In the customer service dimension, 48% responded that they almost always
serve the organization's customers with cordiality and patience, while 36% responded
sometimes and 16% always. The research concludes that there is an influence in an
adequate management of human talent by competencies which improve the efficiency in

the quality of service provision.

Keywords: Good customer service, human talent management, service quality, skills,

work performance.
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INTRODUCCION

La investigacion desarrolla la problematica de la gestion por competencias y su relacién
con el desempefio laboral y buen trato al cliente la cual segin los programas de la Escuela
de Posgrado pertenece al area de Gestion Publica y privada cuya linea de investigacion
es Administracion y marketing, es por eso que el tema de gestion por competencias y su

relacion con el desempefio laboral y buen trato al cliente.

La investigacion tiene la necesidad de contribuir mediante una propuesta de mejora, la
gestién del talento humano y sus competencias en el Hotel Libertador influyendo en el
desempefio laboral y buen trato al cliente por parte de sus trabajadores. Los métodos

utilizados fueron el analitico sintético, inductivo — deductivo, de campo y bibliografico.

La investigacion ha tenido dos etapas. La de planeamiento, busqueda de datos de
informacién con la complementaria elaboracion de las fichas documentales, y la de

trabajo de campo.

El tipo de investigacion es: descriptiva correlacional, el método aplicado analisis
documental con calificaciones e interpretaciones dando lugar a su vez a resultados en

cuadros y graficos.

Para ello el trabajo se encuentra estructurado en cuatro (4) capitulos, los cuales se

describen a continuacion:

Capitulo I: Contiene la revision de la literatura conformado por los antecedentes de la

investigacion, bases teoricas.

Capitulo II: Desarrolla el planteamiento del problema, conformado por los, objetivos del

estudio y justificacion.

Capitulo I1l: Comprende los materiales y métodos, el cual incluye la naturaleza de la
investigacion, poblacion, muestra, instrumento, validez del instrumento, las técnicas del

analisis a utilizar, la fase diagnoéstica y la fase de factibilidad.

El capitulo 1V: Signado andlisis de resultados desarrolla la parte estadistica de la
investigacién donde se plasta los resultados encontrados respeto a la investigacion
realizada. Finalmente se presentan las referencias bibliograficas utilizadas y los anexos

correspondientes.

1
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CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA
1.1. Marco teorico
1.1.1. Gestion del talento humano

Chiavenato (2014) Define “la gestion del talento humano” como el conjunto de
pautas y practicas necesarias para abordar aspectos de los roles de liderazgo en un
individuo o recurso, incluido el reclutamiento, la seleccion, la capacitacion, la
recompensa y la evaluacion del desempefio. También afirmé que en las
organizaciones son las personas las que logran las metas y cumplen la mision. Las
organizaciones son los medios para que las personas logren metas personales.
Muchas metas individuales nunca podrian lograrse mediante un compromiso
personal aislado. Las organizaciones aprovechan la sinergia de los esfuerzos de
varias personas que trabajan juntas. Sin organizaciones ni personas, no habria
gestién del talento humano. Finalmente, sefiald las diferencias en tratar al personal

COmMo recursos y como socios:

(a) Como recursos a través de empleados aislados en puestos, horarios de trabajo
rigidos, cumplimiento de normas y reglamentos, subordinacién y dependencia del
jefe, lealtad a la organizacion, énfasis en la especializacion, ejecucién de tareas,

énfasis en habilidades manuales; y

(b) Como un socio caracterizado por personas basadas en equipos, metas
negociadas y compartidas, preocupacion por los resultados, satisfaccion y servicio

del cliente, conexion con la mision y visién, interdependencia entre colegas,

2
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participacién y compromiso, énfasis en la ética y la responsabilidad, énfasis en el

conocimiento, Inteligencia y talento.

Es importante en el rubro hotelero decidir estrategias adecuadas en potenciar al
capital humano de la empresa, mediante estrategias efectivas e iddneas, logrando
cumplir objetivos y metas de la organizacion, viéndose reflejados en buenos

resultados todos esto mediante una adecuada gestion del talento humano.

Véasquez (2009) Explicd que la gestion del talento humano es de suma importancia
de involucrar a la empresa, que es un conjunto de acciones, como involucrar a los
empleados de la empresa, que es un conjunto de acciones como: Por ejemplo,
compromiso de los empleados, busqueda de objetivos comerciales y salarios.
Dependiendo de la productividad de cada trabajador, trato justo y formacion

profesional.

Jerico (2008) Argumentd que el profesional talentoso es un profesional dedicado
que usa sus habilidades para lograr resultados superiores en un entorno y una
organizacion determinados. También mencioné que el talento engloba
conocimientos, habilidades, compromiso y accién; Juntos ofrecen excelentes
resultados. También dice que el talento desaparece cuando rotan demasiados
buenos profesionales. Por lo tanto, la identificacién, el reclutamiento, el desarrollo
y la retencién del talento es una necesidad. También sefiala que el talento es un
recurso valioso, pero al mismo tiempo es escaso y generalmente mal administrado,
ya que el talento solo funciona cuando ese talento elige contribuir. Si bien es cierto
que todas las personas son talentosas, usted no lo es para todas las actividades;
Porque el talento valorado en la sociedad depende del momento histérico y de la
cultura. También argumentd que un profesional talentoso obtendrad resultados
superiores, pero la empresa debe permitirlo y motivarlo. Cada tipo de talento
requiere habilidades diferentes. EIl personal o el profesional no pueden lograr
resultados superiores en un entorno u organizacion. Esto no significa que pueda
hacerlo en otra organizacion o puesto. También argumentd que un profesional
talentoso obtendra resultados superiores, pero la empresa debe permitirlo y
motivarlo. Esto no significa que pueda hacerlo en cualquier otra organizacion o
puesto. El personal o el profesional no pueden lograr resultados superiores en un

entorno u organizacion.

3
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Segun estas relaciones tedricas, en la empresa hotelera, se requiere lograr captar a
buenos profesionales, talentosos, y capacitados que estén dispuestos a
comprometerse con sus funciones, de manera eficiente y productiva involucrandose
con la empresa, obteniendo excelentes resultados viéndose reflejados en el mercado

hotelero.
1.1.2. Enfoques de gestion del talento humano
«  Primer enfoque: crecimiento y desarrollo de organizaciones.

Este enfoque explica que el siglo XX sera recordado a medida que se creen mas
y més organizaciones que han contribuido a mejorar el nivel de vida de sus
productos (bienes o servicios). Por ejemplo, estas contribuciones continuaran
en los proximos afios en el campo de la medicina para el tratamiento de
enfermedades adn incurables. Este crecimiento y el desarrollo de las
organizaciones sera un crecimiento planificado con vision de futuro en el que
se integran todos los recursos y en el que el factor humano se define como

componente principal.
«  Segundo enfoque: la basqueda de la excelencia en las organizaciones.

Este enfoque fue desarrollado por Edward Deming, una figura importante en
el disefio de la filosofia de calidad general. En términos simples, Deming
afirmé que es una preocupacion de todos los trabajadores, dependiendo de su
puesto actual, mejorar permanentemente la calidad de su trabajo, aumentar la
cantidad y reducir los costos asociados. Entonces ayudaran a que la
organizacion sea una empresa reconocida y competitiva en el mercado. Si se
implementa con éxito en las organizaciones, la calidad general ofrece un
escenario de desarrollo ideal y el potencial para luchar por el méaximo
rendimiento. Teniendo esto en cuenta, la calidad general es un enfoque de
gestién de personas que hace imperativo permanecer constante en el proceso
de cambio y mejora continua e involucrar a todas las personas. Implicacion de

proveedores y clientes en la organizacion sin excepcion (Chiavenato, 2014).

»  Tercer enfoque: globalizacion.

4
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Este enfoque muestra que las organizaciones modernas se caracterizan por:
globalizacion (tendencia de las organizaciones a estar presentes en muchos
mercados mundiales), competitividad (muchas organizaciones ofrecen los
mismos productos / servicios en un mercado), cambio (variacion constante de
necesidades), cliente o competitivo. mejora los beneficios de los productos /
servicios). En los mercados globalizados, las empresas deben cumplir cinco
condiciones basicas para ser consideradas organizaciones competitivas: Los
productos / servicios deben ser de alta calidad, entregados en la cantidad
requerida, entregados en el momento adecuado, los precios deben ser justos o
comparables con los beneficios. ¢(Qué ofreces? El cliente debe recibir

razonablemente un servicio excelente (Cacsire, 2019).
1.1.3. Gestion a través de habilidades

El término competencia se refiere a los rasgos de personalidad, comportamientos
que conducen a un desempefio laboral exitoso. Cada trabajo puede tener diferentes
caracteristicas en diferentes empresas y / 0 mercados. Ademas, el significado de la
palabra "talento™ se menciona en el diccionario RAE: se trata de una serie de dones
naturales o sobrenaturales con los que Dios enriquece a las personas. Dones
intelectuales como ingenio, habilidad, sabiduria, etc. que brillan en una persona.

Segun este concepto, el término talento es sindbnimo de competencia.

Las competencias son las caracteristicas subyacentes de la persona que pueden
asociarse a un correcto desempefio en su profesion y pueden basarse en la
motivacion, rasgos de caracter, autoimagen, actitudes o valores, la diversidad de
conocimientos o habilidades cognitivas o cognitivas. En resumen, son todas las
caracteristicas que se pueden medir de manera confiable y cuya relacién con el
desempefio laboral es demostrable. Entonces puedes hablar de dos tipos de
habilidades:

- Las habilidades especiales: distinguen a un trabajador con desempefio superior
de un trabajador con desempefio medio.

- Umbrales o competencias esenciales: son aquellas requeridas para lograr un

adecuado desempefio medio 0 minimo.

5
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Todos los seres humanos tienen una serie de atributos y conocimientos que pueden
ser adquiridos e innatos que definen sus competencias para una determinada
actividad. Sin embargo, no es el objetivo de las competencias examinar en detalle
el perfil fisico, psicologico o emocional de cada persona: se trata de identificar

aquellas caracteristicas que pueden resultar efectivas para las tareas de la empresa.

Esto define las competencias clave para la organizacion. Las competencias clave
tienen una influencia decisiva en el desarrollo del lugar de trabajo y, por tanto, en
el funcionamiento de la empresa. Cuando hay una coincidencia (es decir, una
coincidencia) entre las competencias de la persona y las requeridas para su puesto,
la coincidencia es 6ptima. Por otro lado, si existe una brecha entre las habilidades
requeridas para el puesto y las caracteristicas de la persona, su idoneidad se vera

comprometida (Vasquez, 2009).

Segun el grado de especificidad, las competencias se dividen en dos grandes

bloques:

- Conocimientos técnicos especificos necesarios para la correcta ejecucion de las

actividades.

- Habilidades / cualidades, habilidades especificas precisas para asegurar el éxito

en el puesto.

La competencia se refiere a la capacidad de una persona para realizar un trabajo con
éxito en un entorno laboral favorable. Por lo tanto, la competencia es un rasgo
personal e intransferible relacionado con la ejecucion de un contrato en particular y

tiene un nivel de calidad aceptable.

El siguiente paso para definir el talento ofrecido en el RAE (nimero de dones
intelectuales que tiene una persona) es distinguir qué es 0 cdmo se compone de los
dones intelectuales. En relacion con la gestion de recursos humanos por
competencias, este conjunto de "dones intelectuales” consiste en la suma de dos
subconjuntos: conocimientos y competencias; Sin embargo, esto ultimo determina
el rendimiento superior. El talento real en relacién con un puesto o puesto de trabajo
surge de la interseccion de ambos subconjuntos en la parte requerida para ese

puesto. Las personas tienen diferentes tipos de conocimientos y habilidades. Solo

6
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un grupo de los dos se pone en accién cuando estamos haciendo algo, ya sea

trabajando, haciendo ejercicio o realizando una tarea.

La gestién de competencias es un modelo de gestion que gestiona las habilidades
especificas que la persona que la realiza puede evaluar frente a una tarea. También
es una herramienta que permite una organizacién mas flexible ya que gestiona la
gestién de la organizacion del trabajo y las gestiona como actores clave en los
procesos de cambio de las empresas y en definitiva ayuda a crear una ventaja
competitiva para la organizacion. La gestion de competencias también se considera
una herramienta estratégica esencial para abordar los nuevos desafios ambientales.
También se trata de promover las habilidades individuales al més alto nivel de
acuerdo con los requisitos operativos. Garantiza que las personas desarrollen y

gestionen el potencial de lo que pueden o pueden hacer (Chiavenato, 2009).

La gestion de competencias requiere que la gestion de recursos humanos se
comprenda desde una perspectiva holistica mediante la implementacién y el
desarrollo de diferentes estrategias que se apoyan simultdneamente en un eje
central, el de las competencias profesionales. La gestion de personal comprende
diversas funciones desde el inicio hasta el final de la relacion laboral: seleccion de
personal, mantenimiento de la relacion laboral / relacion contractual dentro de la
normativa vigente en el pais, educacion y formacion del personal, desarrollo de su
carrera y evaluacion de Su desempefio. Los recursos se consideran estratégicos
cuando marcan la diferencia entre una organizacion y otra. Las empresas deben
operar en un entorno competitivo y contar con sus recursos humanos (Pefafiel,
2015).

Los gerentes deben dedicar tiempo y esfuerzo a capacitar y capacitar a los
empleados. La estrategia de personas tiene como objetivo mejorar la vision, la
mision y los valores comerciales de la empresa, si se incorporan a la gestion,

convirtiéndolos en habilidades fundamentales (que toda empresa deberia tener).

De esta forma, los recursos humanos agregan valor y su gestion se puede medir

como un resultado financiero.

Los trabajadores cuentan con un mecanismo para certificar los conocimientos,

habilidades y actitudes adquiridos en su vida laboral, mejorando asi su capacidad
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para moverse dentro o entre diferentes sectores productivos de la fuerza de trabajo,
y para obtener informacion sobre los conocimientos relevantes para la fuerza de

trabajo. y actitudes.

El empleo requiere el adecuado desempefio de sus funciones y la planificacion para

un posible desarrollo personal y profesional.

9Los empleadores deben tener estandares definidos y aceptados para simplificar sus

procesos de reclutamiento y seleccion.

Apoye los procesos de evaluacion del desempefio con estandares definidos y, en

general, administre sus inversiones en desarrollo de personal.
1.1.4. Objetivos de gestion basados en competencias

El objetivo principal del enfoque de gestion por competencias es introducir un
nuevo estilo de liderazgo en la organizacion con el fin de gestionar los recursos
humanos en la organizacion de forma mas completa y eficaz. Con la gestion por

competencias se deben alcanzar los siguientes objetivos:
Alinear la estrategia de RRHH con la estrategia general de la empresa.

Quienes realmente tienen la clave para lograr los objetivos estratégicos son las
personas. EI modelo de gestion por competencias debe crear un marco de referencia
para los empleados que les permita alinear su desempefio con los objetivos
corporativos y traducir los requisitos organizacionales del mafiana en el

comportamiento de hoy.

Mejorar la adecuacion del puesto de la persona. Para preservar el perfil de
competencias de los puestos y personas, se requiere una fuente de informacion para
la organizacion que mejore el encaje entre ellos. Al activar el modelo, en esta
comparativa se tienen en cuenta las diferencias en los requisitos de formacion, los
posibles movimientos / promociones dentro de la empresa o el establecimiento de

objetivos de desemperio en el proceso de evaluacion (Becerra & Campos, 2012).

Implementar un nuevo estilo de liderazgo dentro de la organizacion para

administrar de manera mas completa y efectiva los recursos humanos dentro de la
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organizacion. La gestion de competencias tiene como objetivo lograr los siguientes

objetivos:

La creacion de un proceso de mejora continua de la calidad y asignacion de recursos
humanos. La coherencia de la gestion de recursos humanos con areas estratégicas
de negocio. La participacion del gerente en la gestion de sus recursos humanos.
Contribucién al desarrollo profesional de personas y organizaciones en un entorno
cambiante. El objetivo de la toma de decisiones y segun criterios homogéneos.
(Obando, 2008)

1.1.5. Desempeiio laboral

Angryris (1998); logré crear un marco para los rasgos que distinguia los diferentes
niveles de desempefio de los empleados de diferentes artistas y observaciones al
describir los factores que influyen en los rasgos y areas que ocupan los trabajos en
las descripciones y rasgos tradicionales de los puestos. Con una perspectiva mas
centrada en el desarrollo del trabajo y las condiciones de produccion actuales, paises
como los pioneros de Inglaterra vieron la implementacion de la competencia como
una herramienta atil para mejorar la eficiencia, relevancia y calidad de la
competencia. Una primera situacién que toca la insuficiente relacion del modelo

entre los programas de formacion y la realidad del negocio.
1.1.6. Evaluacion del desempefio laboral
1.1.6.1. Evaluacién del desempefio laboral y gestion de personal

En la gestion del departamento de recursos humanos, la evaluacion del
desempefio tiene una alta prioridad. La evaluacion del desempefio es una
funcién esencial que normalmente ocurre de una forma u otra en una
organizacion moderna u otra. La evaluacion del desempefio es una
herramienta para comprobar el grado de consecucion de los objetivos

propuestos a nivel individual (Alava & Gomez, 2016).

Al evaluar el desempefio, la organizacion recibe informacion para la toma
de decisiones: si el desempefio esta por debajo de los valores establecidos,
se deben tomar acciones correctivas. Si el desempefio es satisfactorio, debe

fomentarse.

9

repositorio.unap.edu.pe
{0 OIVI( (dl" adecuadd ! > eSla (e
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

1.1.6.2. Principios de la evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio debe basarse en una serie de principios clave
que determinan su desarrollo. Siguiendo estos principios, podriamos

destacar los siguientes:

« Laevaluacion del desempefio debe estar vinculada al desarrollo de los

empleados de la empresa.

* Los estandares de evaluacion del desempefio deben basarse en

informacion relacionada con el trabajo.

* Los objetivos del sistema de evaluacion del desempefio deben estar

claramente definidos.

* Requiere el compromiso y la participacion activa de todos los

trabajadores.

» El papel del supervisor evaluador debe considerarse la base para

recomendar mejoras.
1.1.6.3. Indicadores estratégicos e indicadores de gestion

Para poder evaluar el desempefio, necesitamos establecer un conjunto de
indicadores para analizar y medir factores como el desempefio, la
productividad o las habilidades que definimos como importantes en nuestra

organizacion (Bobadilla, 2017).

Hay dos tipos de indicadores:

Indicadores estratégicos

Las principales caracteristicas de un indicador estratégico son:

« Miden el grado de cumplimiento de los objetivos de la politica

corporativa.
« Ayuda a corregir o fortalecer estrategias y la direccion de recursos.

+ Afectan directamente las estrategias Yy prioridades de las

organizaciones.
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Indicadores de gestion

Un indicador se considera gestion si:

« Mide el logro de procesos y actividades y los avances realizados.
«  Contiene datos sobre actividades y componentes.

1.1.6.4. Beneficios de la evaluacion del desempefio

La correcta evaluacion del desempefio en base a variables y factores de
ponderacién y, sobre todo, un sistema de medicion que pueda neutralizar la

subjetividad ofrece muchas ventajas.

* Mejora del rendimiento: Mediante la retroalimentacion sobre el
desempefio, el gerente y el especialista en recursos humanos toman las

medidas adecuadas para mejorar el desempefio.

« Pautas de remuneracién: La evaluacion del desempefio ayuda a quienes
toman las decisiones a determinar quién debe recibir tasas de
crecimiento. Muchas empresas obtienen parte de su crecimiento en
funcion del mérito, que se determina principalmente por las

evaluaciones de desempefio.

» Especialista: Comentarios sobre las guias de desempefio para ayudar a

tomar decisiones sobre oportunidades de empleo especificas.

» Inexactitud de la informacién: Un desempefio deficiente puede indicar
errores en la informacion del andlisis del trabajo, planes de personal u
otros aspectos del sistema de informacién del personal que son
necesarios para la toma de decisiones. La confianza en informacion
inexacta podria resultar en decisiones inapropiadas sobre contratacion,

capacitacion o asesoramiento.

» Erroren el disefio del pedido: El bajo rendimiento puede indicar errores
en el disefio de la posicion. Las evaluaciones ayudan a identificar estos

errores.
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» Desafios externos: A veces, el desempefio se ve influenciado por
factores externos como la familia, la salud, las finanzas, etc. Si estos
factores surgen como resultado de la evaluacion del desempefio, el

departamento de recursos humanos puede ayudarlo.
1.1.6.5. Elementos de los enfoques de evaluacion del desempefio
Todas las revisiones de desempefio deben tener elementos comunes:

Estandares de desempefio: La evaluacion requiere estandares de desempefio,

los parametros que permiten mediciones mas objetivas.

Medidas de desempefio: estos son los sistemas de puntuacion para cada
tarea. Deben ser faciles de usar, confiables y evaluar los elementos clave

que determinan el desempefio.

Las mediciones subjetivas del desempefio pueden distorsionar las
habilidades (Marcela & Moreno, 2005).

1.1.6.6. Método de evaluacion basado en el desempefio pasado

Tienes la ventaja de hablar de algo que ya ha pasado y que, hasta cierto

punto, se puede medir.
Su desventaja radica en la imposibilidad de cambio.
Estos métodos son:

« Escalas de calificacion: Permite al evaluador realizar una valoracion
subjetiva del desempefio de los empleados en una escala que va de

mayor a menor.

« Lista de Verificacion: Permite al revisor elegir oraciones que describen
el desempefio y las caracteristicas del empleado. El evaluador suele ser

el director inmediato.

« Método de seleccion forzada: Obliga al evaluador a seleccionar la
expresién mas significativa para el desempefio del empleado en cada
par de declaraciones encontradas.
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« Método de registro de eventos criticos: El evaluador debe llevar un
registro diario. El evaluador registra las acciones mas destacadas

realizadas por el evaluador.

« Escalas de calificacion de comportamiento: Utiliza el sistema para
comparar el desempefio del empleado con ciertos parametros de

comportamiento especificos.

+ Método de validacion de campo: Un representante del personal
calificado participa en la calificacion que todo supervisor otorga a cada
empleado. El representante de recursos humanos le pide al gerente de

linea informacidn sobre el desempefio del empleado.

» Métodos de evaluacion grupal: Los enfoques de evaluacion grupal se
pueden dividir en diferentes métodos, que tienen la caracteristica
comun de basarse en una comparacion entre el desempefio del

empleado y el de sus empleados.

»  Meétodo de categorizacion: lleva al evaluador a colocar a sus empleados

en una escala de mejor a peor.

«  Maétodo de distribucion forzada- A cada evaluador se le pide que divida

a sus empleados en diferentes clasificaciones.

«  Método de comparacion por pares: El evaluador debe comparar a cada

empleado con todos los que son evaluados en el mismo grupo.
1.1.6.7. Meétodos de evaluacion basados en el desempefio futuro

Se enfocan en el desempefio futuro evaluando el potencial del empleado o

estableciendo metas de desempefio.
Estos métodos son:

1. Autoevaluacion: Tener una autoevaluacion de los empleados puede ser
una técnica muy util cuando el objetivo es fomentar el desarrollo

individual.
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2. Gestion segun metas: Consiste en que tanto el supervisor como el
empleado establezcan conjuntamente las metas de desempefio

deseadas.

3. Evaluaciones psicoldgicas: cuando se utilizan psicélogos para
evaluaciones, su funcién esencial es evaluar el potencial de un

individuo, no su desempefio anterior.

Métodos del centro de evaluacién: Son un método estandarizado de
evaluacion de empleados basado en multiples tipos de revisiones y

maltiples evaluadores.

»  Evaluacion por superiores: Lo realiza todo jefe hacia sus trabajadores,
siendo el supervisor quien mejor conoce el puesto de trabajo del

subordinado, asi como su desempefio.

» Auto evaluacion: Es la evaluacion en la que el empleado examina su
desempefio en la organizacion. Los empleados que participan en este
proceso de evaluacién pueden estar mas comprometidos y mas

comprometidos con las metas.

«  Evaluacion por pares: Este tipo de evaluacion, realizada entre personas

del mismo nivel o puesto, suele ser un predictor util del desempefio.

«  Evaluacion por subordinados: Es lo que los empleados le hacen a sus
superiores, puede hacer que los superiores sean mas conscientes de sus

efectos sobre los subordinados.

« Evaluacion por clientes: Es la valoracién que hacen los clientes del

titular del cargo. Es adecuado en varios contextos.

« Evaluacion 360°: Este método resume todos los anteriores, y aunque es
complicado de gestionar, sigue siendo muy Util ya que esta ligado a la
filosofia de gestion global de la calidad y la mayor satisfaccion de las

personas evaluadas.

* Monitoreo por computadora: Este método puede ser rapido y

aparentemente objetivo. Ha descubierto varios problemas criticos
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relacionados con la gestion y el uso de los recursos humanos, en
particular con respecto a las violaciones del derecho a la privacidad del

empleado.
1.1.7. Errores en las entrevistas

Una vez realizada la evaluacion formal segln la metodologia elegida por la empresa
y obtenido un resultado, se realizara la entrevista de evaluacién y retroalimentacion

con el empleado calificado y se comunicaran los resultados obtenidos.

Como se mencion6 en una publicacién anterior, "La Entrevista de Revision de
Desempefio”, muchas de las entrevistas de revision de desempefio realizadas son
inoperantes y no cumplen con los objetivos minimos. Las principales razones de

esto pueden ser:
»  Los objetivos aun no se han definido.

»  No existe una relacion de confianza entre el calificado y el entrevistador. La

comunicacion real no requiere empatia ni asertividad.

» El entrevistador no preparo la entrevista, 0 no se esta haciendo en el momento

adecuado, en el lugar adecuado o con prisa por completar el proceso.

»  No propongas soluciones. El objetivo final de la evaluacion del desempefio es
mejorar el desempefio. Si no hay sugerencias o alternativas de mejora en la

entrevista de revision, la revisién ha caido en oidos sordos.

« Basado en lo negativo. La entrevista de evaluacion debe analizar la falla del
valor, por qué su desempefio es pobre en su caso, pero también las fortalezas y

fortalezas del empleado.

» El coaching tiene un significado y un valor diferente, ya que reemplaza la
evaluacion con un dialogo que se centra en el desarrollo individual y reformula
las metas y el progreso en funcion de las fortalezas en lugar de corregir las
debilidades.

« El trabajo en equipo y la colaboracién, el aprendizaje, el autodesarrollo y el
esfuerzo, y el enfoque en los valores y la cultura de la organizacién son los

elementos mas importantes.
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» Las habilidades estan desapareciendo, dejando que los ejecutivos tomen
decisiones y tengan mas espacio para las recompensas. La autoevaluacion
también estd ganando importancia, lo cual es confirmado por colegas o

comités.

» Al buscar comentarios continuos, el objetivo es alinear mejor las habilidades y

el rol de cada empleado con los objetivos.

« Latransparencia se esta convirtiendo en un valor fundamental que permite una
visibilidad total de los comentarios y calificaciones, la toma de decisiones, la
compensacion y los criterios de recompensa y esté respaldada por herramientas

digitales.
1.1.8. Motivacion

Explique qué diferentes personas responden de manera diferente a los mismos
impulsos porque se manifiestan de manera muy personal y selectiva. De ahi que la
experiencia adquirida sea Unica y original en el sentido de que las percepciones de
los hechos que rodean a un individuo son diferentes para cada uno de ellos por la
sencilla razén de que cada individuo es Gnico y auténtico (Mejia & Montoya, 2010).

Las personas tienen muchas razones que determinan el comportamiento. Ademas,
algunos autores afirman que "la conducta nunca es causada por un solo motivo, sino
por una multitud de motivos dominantes y subordinados que interactian de manera

compleja”.

Cada una de estas razones estd siempre en un orden diferente a cero y varia en
intensidad con el tiempo. EI motivo més fuerte tiene la mayor influencia en el

comportamiento.

En resumen, la motivacién es un concepto dindmico que genera cambios en las
personas. Esto tiene en cuenta la historia personal y la experiencia basada en

estimulos externos e internos (Rojas & Vilchez, 2018).
1.1.9. Fuentey desarrollo de la motivacion

La motivacion de las ultimas décadas ha sido objeto de investigaciones que han

dado lugar a varias teorias, la mas importante de las cuales ha dado lugar a una serie
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de investigaciones. La motivacion se centra fundamentalmente en descubrir las
interacciones de los individuos. Comportamiento humano Antes de que la
psicologia se convirtiera en una ciencia, los filésofos y tedlogos ya habian
desarrollado teorias sobre por qué una persona se comporta en una situacion y no

la otra en una situacion determinada.

La motivacion ha sido histéricamente un area de la psicologia en la que uno se
enfrenta constantemente a problemas. Sin embargo, esto no significa que la
investigacion en esta area esté completa ya que, debido a su complejidad, ain
quedan muchas incognitas sobre este problema por resolver. Si un estudio
motivacional se lleva a cabo durante un periodo de tiempo més largo, se puede hacer
una distincidn entre teorias cientificas y precientificas (Pedraza et al., 2010)

1.1.10. Teorias motivacionales

Robbins (2005) explican que en la decada de 1950 se formularon cinco teorias para
motivar a los empleados de una organizacion, ya que estas representan la base sobre
la que surgen las formas de motivacion de los individuos. Las teorias mas conocidas

son:
* Teoria de la jerarquia de necesidades por Maslow

La teoria de la motivacion, mas conocida como jerarquia de necesidades, fue
propuesta por Abraham Maslow, quien planted la hipdtesis de que dentro de cada
individuo o sujeto existe una jerarquia de cinco necesidades: la fisioldgica. Esto
incluye hambre, sed, refugio y otras necesidades fisicas del individuo: seguridad.

Se trata de cuidados y proteccion contra dafios fisicos y mentales.

- Social. Se puede encontrar el efecto, el sentido de pertenencia, la aceptacion y

la necesidad.

- Estimacion. Encontramos cuales son los factores internos como el respeto que
la persona tiene por si misma, la autonomiay el logro; y factores externos como

estatus, reconocimiento y atencion.

- Autorrealizacion. Es el impulso de convertirse en lo que el individuo puede ser;

incluye el crecimiento y desarrollo del propio potencial.
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Un factor importante para saber que las necesidades no se estan satisfaciendo
plenamente, y saber que quien llega a un nivel deja de motivar, cuando esta bastante
satisfecho, el siguiente se vuelve dominante. Segun Maximo & Sanchez (2018), si
desea motivar a una persona, debe comprender y saber en qué nivel de la jerarquia

se encuentra esa persona y concentrarse en ese nivel de satisfaccion.

e Teorias X e Y: por Robbins (2004), presentd dos puntos de vista diferentes
sobre las personas, uno esencialmente negativo, al que se hace referencia como
Teoria X en esta teoria. Esto supone que el trabajador es pesimista, rigido y con

una aversion innata al trabajo, y lo evita siempre que sea posible.

Y el otro fundamentalmente positivo, denominado Y, ya que se caracteriza por el
hecho de que el empleado es visto como el activo mas importante de la empresa, es
conocido como una persona dindmica, flexible y optimista. Después de examinar
cémo los gerentes interactuaban con los empleados, McGregor descubrié que sus
puntos de vista sobre la naturaleza de los humanos se basan en ciertas suposiciones
que influyen en su comportamiento. Los gerentes a favor de la Teoria X creen que
a los empleados no les gusta el trabajo, por lo que deben ser dirigidos o incluso
obligados a hacerlo.

Aquellos basados en la Teoria Y asumen que los empleados ven el trabajo como
algo tan natural como descansar o jugar, de modo que la persona promedio
aprenderd a aceptarse a si misma para buscar responsabilidades. La teoria Y dice

que las necesidades de orden superior dominan al individuo.

Incluso McGregor concluyd que los supuestos de la Teoria Y eran més validos que
los de la Teoria X. Por lo tanto, descubrié que la idea servia como toma de
decisiones participativa, trabajo responsable y desafiante, y buenas relaciones
grupales para mantener a un individuo motivado maximizar la compafiia en el

trabajo.
» Teorias de los dos factores

Con la premisa de que la relacion de un empleado con el trabajo es de fundamental
importancia y que la actitud de una persona hacia su trabajo puede muy bien

determinar su éxito o fracaso.
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La teoria de los dos factores también se conoce como la teoria de la motivacion y
la higiene. Porque esta teoria relaciona los factores intrinsecos con la satisfaccion
laboral y los extrinsecos con la insatisfaccion. Si bien los factores de higiene,
factores como la politica y la administracion de la empresa, el monitor de némina
determinaran si son apropiados para un puesto, mantendran a los empleados
tranquilos, si esos factores son apropiados, la gente no estara insatisfecha (Davis,
1991).

» Lateoria de las necesidades de McClelland

A lo largo de esta teoria, se afirma que el rendimiento, la fuerza y la pertenencia

son estas tres necesidades importantes, ya que ayudan a explicar la motivacion.

Necesidad de rendimiento. Esta necesidad es el impulso para avanzar, tener

éxito frente a un conjunto de estandares y esforzarse por tener éxito.

- Necesidad de poder. Necesidad de hacer que las personas se comporten de una

manera que no se lograria de otra manera.

- Necesidad de pertenencia. Deseo de relaciones interpersonales amistosas,

cercanas y sociables.
»  Teoria del aprendizaje

Newstrom (1991) definen que los gerentes, en la forma en que se aplican a las
organizaciones, pueden evaluar la motivacion y el desempefio de los empleados en
funcion de la forma en que comparan los resultados obtenidos con el desempefio de
los comportamientos deseados en una organizacion y el desempefio vinculando
metas. Esta teoria se centra en las relaciones entre el desempefio y los resultados

motivacionales.

El aprendizaje tiene lugar en organizaciones que son importantes cuando las
personas aprenden a comportarse de cierta manera para lograr ciertos resultados.
Por ejemplo, una persona aprende a desempefiarse mejor que en el pasado o el
presente porque estd motivada para lograr los resultados que resultan de
comportamientos como: Un aumento o felicitaciones de su jefe. Esto ayuda a que
el empleado tenga un mejor desempefio (Ni, 2017).
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1.1.11. Motivacion humana

Santos (2010); Dice que el impulso de actuar puede ser provocado por un estimulo
externo (que emana del entorno) o un estimulo interno (que crea los procesos
mentales de la persona). La motivacion varia de persona a persona ya que las
necesidades cambian de persona a persona. Dado que esto conduce a diferentes
patrones de comportamiento, que sin embargo difieren, el diferente

comportamiento motivacional es basicamente el mismo para todas las personas.
1.1.12. Medios de diagnostico y valoracion de la motivacion

El departamento de RR.HH. utiliza diversas herramientas para diagnosticar y
evaluar la motivacion de los empleados y su entorno laboral en la empresa. Los

instrumentos mas utilizados son los siguientes:

»  Observacion y evaluacion de las actitudes de los empleados: EI Observacion,
siempre que se realice en condiciones que garanticen la fiabilidad, puede
diagnosticar si los empleados tienen actitudes positivas 0 negativas hacia sus

actividades y funciones en su lugar de trabajo.

» Entrevistas: Durante el proceso de entrevista, la informacion recopilada en la
entrevista de salida se aplica a los empleados para identificar los factores que
conducen a la insatisfaccion. Un empleado abandona la empresa de forma

voluntaria.

« Anadlisis de las condiciones laborales: Si las condiciones no favorecen o no
cumplen con los estandares minimos en la empresa, existe un mal clima laboral
y muy baja motivacion, lo que conlleva una reduccién del desempefio en las
actividades de su trabajo y buen hacer. Las condiciones contribuyen a que sus

actividades mejoren y mejoren su productividad y desempefio.

» Buzones de quejas y sugerencias: Es importante que los empleados estén
informados de que su opinidn es necesaria para mejorar el clima laboral. Por lo
tanto, las quejas y sugerencias deben ser respondidas en poco tiempo para que

sepan que su opinion esta siendo tratada con mayor atencion.

« Plan de propuesta: Se deben agradecer todas las propuestas y se deben dar las

razones por las que en la practica se divulgan o no. Las empresas generalmente
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recompensan a los empleados por las sugerencias que les han resultado utiles.
Esto es algo que ayuda al trabajador y estard orgulloso de su trabajo y muy

motivado para seguir adelante.
1.1.13. Motivacion y desempefio laboral

Las funciones gerenciales, organizacionales y de personal incluyen la formacion de
un equipo de trabajo en el que se establecen estandares de desempefio, se evalta el
desempefio, se asesora, capacita y desarrolla a los empleados para compensar y

lograr los mejores resultados (Dessler & Varela, 2011).

Es importante que un gerente diagnostique y comprenda cuéles son los
determinantes del desempefio laboral, cémo ven sus empleados el clima de su
organizacion y qué factores motivacionales los influyen mas. Con base en este
conocimiento, el gerente puede planificar intervenciones para cambiar el
comportamiento de sus empleados, mejorar la productividad y la calidad del
trabajo, promover las relaciones interpersonales y mejorar la eficiencia de la
organizacion. La percepcion motivadora del trabajo de un empleado consiste en la
respuesta a una pregunta clave: ¢Realmente disfruta trabajando en esta

organizacion?.

Por supuesto, hay varias respuestas a esta pregunta. A las personas les gusta aun
mas 0 menos el entorno laboral de su organizacidn. sin saber siempre qué afecta

realmente a esta percepcion.

La motivacion para desempefiarse en el trabajo es, de hecho, la personalidad de una
organizacion. De hecho, a menudo se reconoce que la motivacion influye en el
comportamiento de un individuo, aunque sus determinantes son dificiles de
identificar. Por lo tanto, el gerente debe adoptar un enfoque riguroso para identificar
qué factores determinan el desempefio de sus empleados y utilizar su influencia

para modificarla y crear un entorno estimulante y positivo (Gordon, 1997).

Los estudios de desempeiio laboral surgen de la necesidad de comprender el
comportamiento individual dentro de la organizacion y tratar de explicar ese
comportamiento en términos de componentes fisicos y sociales. Si el desempefio es
sindnimo de personalidad, el CEO primero debe reconocer a quién acudir, qué

dimensiones estan causando problemas y como reaccionar.
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El concepto de motivacion para el desempefio laboral es relativamente nuevo en el
campo de la psicologia del trabajo / organizacional, y su definicion o uso a menudo
varia segun los investigadores que lo estudian. Sin embargo, los origenes teoricos

de este concepto no siempre son claros en la investigacion.

Segun Cummings (1985), la motivacion influye en el rendimiento de tres formas

diferentes:

La intensidad de la motivacion del empleado para asumir una tarea. Mecanismos

que canalizan la motivacion del individuo que lo impulsa a desempefiarse.

Mecanismos que apoyan el comportamiento del individuo a lo largo del tiempo. La
primera se ve como una fuerza motivadora. Para Cummings & Schwab (1985),
muestra los tipos de factores que motivan a las personas a comportarse de

determinadas formas.

El segundo, segun Cummings (1985), es un proceso motivacional que muestra cuan
motivado esta el trabajador para hacer su trabajo de manera efectiva y eficiente
dentro de la organizacion. Cabe sefialar que los resultados extrinsecos e intrinsecos

son motivadores para el desempefio de los empleados.

Cabe sefalar que los resultados extrinsecos e intrinsecos son motivadores para el
desempefio de los empleados. Cabe sefialar que estos aspectos positivos conducen
a un alto rendimiento. En el mismo orden de ideas, la Gltima forma persiste en el
tiempo, ya que interviene la consecucion de resultados valiosos donde aumentan la

satisfaccion y el nivel de aspiracion.
Por su parte, Condori (2018) afirma:

La motivacion para desempefiarse en el trabajo consta de una serie de caracteristicas
que definen a la organizacién, que influyen en el comportamiento de sus miembros
y que son relativamente permanentes en el tiempo y que las distinguen de otras
organizaciones. En este contexto, afirma que la motivacion se experimenta en
muchas unidades estructurales de la organizacién con sus efectos sobre el

desempefio. (p. 89).
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En esta tesis se entiende la motivacion por el desempefio laboral como el contexto
psicoldgico y fisico existente en una organizacion, que influye en el trabajo y el

comportamiento interpersonal de los empleados.
Al analizar y diagnosticar la motivacion laboral, puede:

Valorar las causas de conflicto, estrés o insatisfaccion que contribuyen al desarrollo

de actividades negativas frente a la organizacion.

* Iniciar y mantener un cambio que indique al administrador los elementos

especificos sobre los que orientar sus intervenciones.

* Realice un seguimiento del desarrollo de su organizacion y anticipese a

problemas potenciales.

Por lo tanto, se ejerce control sobre la determinacion de la motivacion laboral para

que el gerente pueda administrar su organizacion de la manera més efectiva posible.

De particular importancia es la forma en que los empleados ven e interpretan la
realidad. Las caracteristicas individuales de un trabajador actian como un filtro a
través del cual se interpretan y analizan los fendmenos objetivos de la organizacion
y el comportamiento de las personas que la integran para formar la percepcion de

lo que lo motiva (James & Freeman, 1994).

El comportamiento de las personas en una organizacion estd influenciado por
numerosos estimulos que provienen del entorno organizacional. Entonces, varios
factores pueden contribuir al desempefio laboral. ElI elemento crucial es la
percepcidn que tiene el individuo de los estimulos, obligaciones y posibilidades de

refuerzo que controlan el comportamiento de un individuo en el trabajo.

Entonces la motivacién laboral consta de varios componentes, y esta naturaleza
multidimensional es importante si se quiere evaluar el clima de una organizacion,
es decir, la percepcion individual de los estimulos, obligaciones y posibilidades de
refuerzo que controlan el comportamiento de una persona en el trabajo determina

uno Conjunto de factores motivacionales para su medicion (Pinilla, 1982).
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1.1.14. La satisfaccién como factor de desempefio laboral

La satisfaccion laboral se compone de factores importantes para la integracién del
personal, que se basan en la eficiencia de su trabajo. Existen diferentes definiciones

y corrientes en cuanto a la concepcidn teorica de la satisfaccion laboral.

El actual enfatiza que las caracteristicas laborales influyen en la satisfaccion
laboral. Dentro de esta tendencia son necesarios ciertos atributos de la tarea, tales
como: diversidad, autonomia, habilidad, interaccion con otros colegas,
conocimiento profundo y responsabilidad en para asegurar la entrada de
satisfaccion de los empleados.

Con esto en mente se sugieren: “Una tarea serd mas satisfactoria para quien la

realiza si la percibe como algo que tiene sentido, vale la pena y es importante”.

Segun estas propuestas, si el empleado estd motivado en la responsabilidad por el
producto de su trabajo, si sabe cual es el resultado de su esfuerzo y si ese resultado

es de calidad o no, obtendra mas satisfaccion con él.

Hackman identificaron cinco caracteristicas que deben estar presentes en la tarea

para que ésta genere satisfaccion laboral:

a) Variedad de técnicas, conocimientos y habilidades necesarias para

desempefiarse.

b) Identificacion con el trabajo que permite visualizar el éxito de los resultados
desde el inicio,

¢) La importancia de la tarea tiene un impacto significativo en usted y en otras

personas.

d) Se entiende por autonomia la condicion bajo la cual un empleado ofrece
libertad e independencia y da la oportunidad de decidir libremente sobre
determinados aspectos como fechas de inicio y finalizacion, tramites o

planificacion.

e) Retroalimentacion sobre tareas o actividades.
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Con base en lo anterior, se puede confirmar que para la satisfaccion en el trabajo
que realiza el empleado, la tarea debe ser dominada y conocida para que el
empleado pueda tomar libremente sus propias decisiones sobre sus actividades y

procedimientos.

Pérez & Salom (1992) otorgan especial importancia a "enriquecer el entorno y la
tarea de tal manera que las personas los perciban como desafiantes, motivadores y
satisfactorios".

Una segunda corriente incluye las propiedades de disposicion de las personas como

una variable motivacional importante para la satisfaccion laboral.

Chiavenato (2014) define la satisfaccion laboral como un estado emocional positivo
que se refleja en una respuesta positiva a una situacion laboral. Méas bien, esta
definicion se asocia con las tendencias, que sugieren que la satisfaccion laboral
depende de las construcciones que hacen las personas sobre las caracteristicas del
trabajo a realizar, lo que significa que las caracteristicas de la tarea no son fijas y

objetivas, sino mas bien estan construidos por personas.

Esto significa que cada persona puede percibir su trabajo y compararlo con cada
grupo. Puede verse positiva o negativamente en el entorno en el que se encuentra el

empleado.

Por otro lado, D’ Anetto (1992) en su estudio de motivacion al logro, actitud hacia
el trabajo, satisfaccion laboral y estrés encontraron que el trabajo, cuando se
concibe como algo positivo, permite al individuo alcanzar las metas de desarrollo
personal Trabajadores agradables sentimientos de alegria y disfrute en el trabajo.
Por el contrario, si el trabajo se considera un mal necesario, un castigo o una
maldicién, necesariamente se experimentan insatisfaccion, incomodidad y disgusto
cuando se realiza el trabajo. Lo méas importante es hacer un trabajo y hacerlo bien.

Esto le traera satisfaccion.

Estos factores que inciden en el concepto de satisfaccion laboral son:
principalmente los relacionados con el empleo (salarios, supervision, condiciones
laborales, oportunidades de ascenso, reconocimiento de competencias, evaluacion
justa de la jornada laboral, trato imparcial a los trabajadores). Empleador); en

segundo lugar, los que se relacionan con las caracteristicas individuales. En base a

25

repositorio.unap.edu.pe
{0 OIVI( (dl" adecuadd ! > eSla (e
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

estas referencias, la satisfaccion laboral para el propoésito de este trabajo se define
como un estudio emocional agradable que representa la recompensa interna del
empleado a través de la interaccion con sus necesidades y las caracteristicas del

lugar de trabajo.

Segun Wanous, citado en Cummings y Schwab (1985), sostiene que el logro
conduce a la satisfaccion laboral intrinseca (logro), pero la satisfaccion extrinseca
(salario) conduce al logro™.

La investigacién de la motivacién para desempefiarse en el trabajo y el grado de
satisfaccion laboral ha sido objeto de diversos estudios que han demostrado que la
motivacidn puede tener una influencia directa en la satisfaccion y desempefio de las

personas en el trabajo. Estos estudios incluyen los desarrollados.

Al tratar de relacionar estas dos variables, se requiere una comprension profunda
de los factores motivacionales en el trabajo, ya que una de estas variables se
relaciona con el desempefio de un trabajo y la otra con la cantidad de esfuerzo que

el trabajador esta tratando de hacer.

Se encontraron algunos de los resultados de D'Anetto y Salom (1992) en su estudio

sobre motivacion al logro, actitud hacia el trabajo, satisfaccion laboral y estrés:

Cuando se entiende el trabajo como algo positivo que permite alcanzar las metas de
desarrollo personal, se experimentan agradables sensaciones de alegria y disfrute
en el trabajo. Por el contrario, si el trabajo se considera un mal necesario, un castigo
0 una maldicién, necesariamente se experimentan insatisfaccion, incomodidad y
disgusto cuando se realiza el trabajo. Lo mas importante es hacer un trabajo y

hacerlo bien. Esto le traera satisfaccion.

Lo anterior nos permite constatar que la influencia de todos estos factores en las
actitudes del empleado es de gran relevancia para cualquier organizacion, ya que
conocer las actitudes y sentimientos del personal sobre factores relacionados con la
tarea que se esta realizando hace que le permita a la institucién corregir estos los
aspectos negativos expresados por los empleados, mejorando asi la satisfaccion
laboral de sus empleados. En cuanto a la motivacion y la satisfaccion laboral,
numerosos estudios han demostrado que existe una conexion entre la motivacion y

la satisfaccion personal.
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March y Simon (1981) creen, "Cuanto mas feliz es un empleado, mayor es la fuerza
gue lo mantendra en el trabajo, y no hay forma de que pueda irse voluntaria,

temporalmente (ausente) o permanentemente”.

La literatura muestra que el clima organizacional no es una cualidad exclusiva de
empresas 0 industrias que producen bienes o0 servicios que son percibidos con
precision. Esto también se nota en otro tipo de organizaciones y con claros indicios
en las instituciones educativas, ya que estas son organizaciones publicas cuyos
presupuestos dependen del estado, con todos los efectos conocidos que representa

esta condicion.

En todos estos casos, las personas pueden satisfacer sus necesidades y lograr sus
objetivos. De ahi que sea necesario examinar la motivacion como factor de
desempefio laboral en organizaciones de mayor complejidad administrativa donde
los incentivos laborales no son los mejores. Profundizar en el estudio de este sector
institucional que permitira la creacion de programas para el personal mas relevantes

a la realidad.
1.1.15. El nivel de gestion organizacional

Hay muchas investigaciones que han intentado aclarar el concepto de liderazgo,
como sefiald Bennis a fines de la década de 1950: “Entre todas las areas oscuras y
confusas de la psicologia social, el liderazgo, sin duda, esta luchando por obtener
el primer lugar. E irbnicamente, es probablemente el liderazgo, méas que cualquier
otro tema de las ciencias sociales, sobre el que mas se ha escrito, pero menos
conocido.” (Bennis, 1959, pp. 259-260), refleja un resumen que incluye la situacion
real. Por ejemplo, en su famosa publicacion "The Handbook of Leadership" (1974),
Stodgill revis6 més de 3.000 libros y articulos y concluyé que los datos no

proporcionaban una comprension integral del liderazgo.

Desde la publicacion de Stodgill hasta la actualidad, muchos autores han
desarrollado modelos y teorias que en muchas ocasiones han sido respaldadas por
literatura que podemaos considerar trivial, fragmentaria y poco realista. También hay
inconsistencias significativas en los métodos de investigacion utilizados por
algunos autores (McCall, 1998). Sin embargo, no debemos olvidar que el interés

por este tema estd motivado por la importancia del liderazgo en el éxito de las
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organizaciones y su trabajo diario en las tareas del hogar. Ya en 1978, Schultz
afirmo que "aproximadamente la mitad de todas las industrias nuevas fracasan en
los primeros dos afios de vida y que sélo un tercio excede los cinco afos, lo que es

la causa del fracaso de un liderazgo defectuoso™

El liderazgo es un conjunto de habilidades gerenciales o de instruccion que una
persona debe tener para influir en la forma de ser de las personas o de un grupo
particular de personas para gque ese equipo trabaje con entusiasmo hacia el logro de

metas y objetivos.

También se entiende como la capacidad de tomar la iniciativa, gestionar, convocar,
incentivar, incentivar, motivar y evaluar a un grupo o equipo. En la administracion
corporativa, el liderazgo es el ejercicio del liderazgo en un proyecto, de manera
efectiva y eficiente, ya sea personal, gerencial o institucional (dentro del proceso
administrativo de la organizacion). El autor Richard L. define el liderazgo como:
La relacion de influencia entre lideres y sus seguidores a través de la cual las dos
partes buscan cambios reales y resultados que reflejen las metas que comparten para
lograr una mejor direccion y gestion empresarial. Los elementos basicos de esta
definiciéon son: lider, influencia, intencién, responsabilidad, cambio, proposito

comun y seguidores.

Segun Fischer & Schratz (1993), tres componentes deben verse de forma interactiva

para explicar adecuadamente la influencia del director:

La individualidad del lider con su propia personalidad, habilidades, conocimientos

y experiencia.

Las peculiaridades de los seguidores con sus rasgos de personalidad, habilidades,

actitudes, conocimientos, etc.

El contexto de la situacion actual, es decir, las tareas a realizar y las condiciones
reales del aqui y ahora. Ignorar cualquiera de estos aspectos dard como resultado

que no se comprenda la naturaleza del fenémeno del liderazgo.

En la siguiente seccion, se presentan las teorias clasicas del liderazgo.
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1.1.15.1. Teorias de la satisfaccién laboral

La satisfaccion laboral es el sentimiento que siente una persona cuando
alcanza el equilibrio ante una necesidad o conjunto de necesidades, es decir,
un conjunto de emociones y sentimientos favorables o desfavorables con los
que el empleado ve su trabajo. También se dice que el resultado final de la
atencion es la consecuencia de diversas interacciones entre el usuario, los
trabajadores que prestan el servicio, el medio ambiente y la practica médica;
Los servicios de salud juegan un papel importante, pero su papel no es
definitivo; o como actitud general del sujeto, que puede ser positiva o
negativa, hacia el trabajo; Por lo general, es una funcion de la diferencia

entre lo que la persona quiere del trabajo y lo que hace con él (Palma 2000).

De estas definiciones se puede deducir que la satisfaccion laboral es la
actitud general de un individuo hacia su trabajo. “Marquez Pérez (2006) lo
ve como la actitud del trabajador hacia su propio trabajo. Esta actitud se basa
en las creencias y valores que el trabajador desarrolla a partir de su propio
trabajo. Esta actitud se basa en las creencias y valores que el trabajador
desarrolla a partir de su propio trabajo. Las actitudes se nombran
colectivamente por las caracteristicas actuales del trabajo y la percepcion

del empleado de lo que "deberian ser".
1.1.15.2. Teoria de la justicia

La teoria de la justicia es una de las mas importantes en términos de lo que
hace que las personas sean productivas y una de las mas Utiles para los
gerentes. Consiste en una serie de conceptos relacionados con la forma en
que se percibe la justicia. Segun esta teoria, la principal motivacion es luchar
por lo que se considera justo. Se intenta explicar las relaciones entre
individuos y grupos y el impacto que la desigualdad percibida puede tener

en esas relaciones.

La gente hace comparaciones en su trabajo; Cuando a un joven profesional
se le ofrece un trabajo calificado y un salario superior al esperado en su
primer trabajo, se ira al trabajo emocionado y satisfecho. Pero, ¢cémo

reaccionarias si poco después te enteraras que un comparfiero de estudios,
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otro recién egresado y con un perfil similar al tuyo, gana un 30% mas que
nuestro personaje? Seguro que te enfadaras. Aunque el salario es més alto
de lo esperado, de repente deja de ser importante. La pregunta ahora es la
recompensa relativa y lo que cree que es justo. Existe evidencia de que los
empleados comparan lo que entregan y lo que obtienen en su puesto, y que
las desigualdades pueden influir en los esfuerzos para que inviertan en ellos
(Robbins, 1998). La teoria especifica las condiciones bajo las cuales un
empleado percibe que los beneficios del puesto son justos. Los componentes
del modelo son: "insumos”, "resultados”, "persona comparable” vy
"desigualdad de justicia". El aporte es algo de valor que el empleado cree
que contribuira al puesto, como: Educacion, experiencia, habilidades,
esfuerzo, horas trabajadas, herramientas y equipos utilizados. El aporte es
algo de valor que el empleado cree que contribuira al puesto, como: B.
Educacion, experiencia, habilidades, esfuerzo, horas trabajadas,
herramientas y equipos utilizados. El aporte es algo de valor que el

empleado cree que contribuira al puesto, como

Los tipos y tamafios de desigualdad se pueden representar de muchas
formas. Por ejemplo, un empleado puede reconocer que su salario no es
justo cuando los trabajadores con calificaciones similares tienen salarios
mas altos o cuando otros trabajadores menos calificados reciben el mismo
salario. Ambos son ejemplos de desigualdad debida a una
infracompensacion, pero el empleado percibira la desigualdad incluso si esta
relativamente sobrecompensado con respecto a la persona comparable (Del
& Santos, s.1).

Las reacciones a la desigualdad son muy diferentes. La desigualdad es
fuente de insatisfaccion laboral y anima a la persona a restaurar la justicia.
Es probable que la respuesta emocional a la compensacion excesiva sea un
sentimiento de culpa, pero es probable que surja la ira hacia la organizacion

ante una compensacion insuficiente.
Puede intentar restaurar la equidad:

« Aumente o disminuya sus propias aportaciones, especialmente el

esfuerzo.
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» Convence a la persona comparable de que aumente o disminuya sus

aportaciones.

«  Convencer a la organizacion de cambiar los resultados del empleado o

de una persona comparable.
« Distorsién psicoldgica de los propios insumos y resultados.

« Distorsionar psicolégicamente las entradas y los resultados de la

persona comparable.
«  Seleccione una nueva persona comparable.
» Deja la organizacion.

Diagnosticar las desigualdades en el lugar de trabajo puede revelar la causa
fundamental de los problemas de motivacion. para que el gerente pueda
intentar reducir las desigualdades. Puede hacer las siguientes preguntas para
evaluar la equidad: ¢Qué aportes aporta la persona al trabajo? ;Cual es su
nivel de conocimientos, su experiencia y su compromiso? ¢Qué beneficios
o resultados recibe el empleado? ¢Qué tan compleja es la posicion? ¢ Cuél

es la relacion entre entradas y salidas? (Jaramillo, 2011)

Los informes de investigacion actuales tienden a confirmar la tesis de la
equidad: la motivacion de los empleados esta influenciada en gran medida
por las recompensas relativas y absolutas. Cuando perciben una
desigualdad, actian para corregir esa situacion. El resultado puede ser
mayor o menor productividad, mayor o menor calidad del producto, mayor

ausencia o renuncia voluntaria.

Sin embargo, esto no significa que la teoria esté libre de problemas y no
aclara los puntos clave: ; Como deciden los empleados a quién incluir en la
categoria "Otros"? (Como se definen los insumos, los resultados? ;Como
los combina y pesa para obtener totales? A pesar de sus limitaciones, la
teoria estd fuertemente respaldada por la investigacion y proporciona

importantes conocimientos sobre la motivacion (Robbins, 2004).
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1.1.15.3. Teoria del establecimiento de metas

La hipotesis basica de la teoria del propdsito es simple: "El desempefio de
un individuo es mayor cuando se determinan ciertas metas o niveles de
desempefio cuando no existen”. Las metas son metas y propositos para el
desempefio futuro. Locke y sus colegas han demostrado que son importantes
tanto antes como después del comportamiento deseado. Al participar en la
meta, los empleados aprecian como sus esfuerzos dan como resultado un
buen desempefio, recompensa y satisfaccion personal. De esta manera, los
objetivos guian eficazmente a los empleados en direcciones aceptables.
Ademas, lograr las metas es reconfortante y ayuda a satisfacer el impulso y
las necesidades de reconocimiento y realizacion personal. También se
fomentan las necesidades de crecimiento, porque el logro de metas a

menudo lleva a las personas a establecer metas mas altas para el futuro.

» Aceptacion de objetivos: los objetivos eficientes no solo deben
entenderse, sino también aceptarse. Los gerentes deben explicar su
proposito y las necesidades de la organizacion, especialmente si son
dificiles de alcanzar.

»  Especificidad. Los objetivos deben ser lo suficientemente especificos,
claros y medibles para que los empleados sepan cuando se lograron, que

saben lo que estan buscando y que pueden medir su propio progreso.

» Desafio: La mayoria de las personas trabajan mas duro cuando tienen
metas que son mas dificiles de alcanzar que cuando son faciles porque
presentan un desafio que afecta el éxito. Sin embargo, deben ser
accesibles en funcidon de la experiencia y los recursos disponibles.

* Realimentacion. Una vez que los empleados han participado en el
establecimiento de metas claramente definidas que presentan desafios,
necesitan informacion sobre su desempefio. De lo contrario,
"trabajarian en la oscuridad" y no tendrian forma de saber qué tan
exitosos son (Talledo, 2007).
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1.1.16. Marco conceptual

» Capacitacion: Consiste en técnicas de formacién y aprendizaje para el
desarrollo de recursos humanos. El desarrollo de los recursos humanos
promueve la mejora de la calidad, la eficiencia y la productividad en las
empresas y al mismo tiempo promueve el mas alto nivel de compromiso de los
empleados. La educacion debe posibilitar el desarrollo del capital humano al

mismo tiempo que la organizacion.

«  Gestion de recursos humanos: departamento ejecutivo que gestiona el factor
humano de la empresa con el fin de gestionar, seleccionar, formar y orientar a

las personas a organizarse dentro de una organizacion.

« Ambiente de trabajo: se refiere a las pautas de personal en las que los
empleados estdn directamente involucrados, por ejemplo, Beneficios y
beneficios, oportunidades de empleo, diversidad, periodos de descanso,
horarios de trabajo flexibles, programas de salud y bienestar animal, planes de

trabajo y seguridad, beneficios para sus familias y seres queridos.

« Asertividad: Es esta habilidad personal la que nos permite expresar
adecuadamente nuestros sentimientos hacia otra persona, sin hostilidad ni
agresion. Una persona asertiva sabe expresar directa y adecuadamente sus
opiniones y sentimientos (tanto positivos como negativos) en cualquier

situacion social.

«  Bienestar laboral: definido como el grupo de personas que quieren trabajar en
un estado organizacional. Esto se logra a través de planes, programas y
proyectos ya que la administracion incluye elementos dindmicos que trabajan
dia a dia para mejorar, entregando una vez lo personal, lo familiar y lo social.

Constitucion

« En el trabajo de formacion: Es la adquisicion de los conocimientos y
habilidades necesarios para mantener o mantener un trabajo digno y lograr una
mayor competitividad y una comprensién clara de los procesos productivos

reales.
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« Posicion de trabajo: Crea la conexién entre las personas y la organizacion. En
este escenario, el departamento de recursos humanos ayuda a la organizacion
a encontrar y retener a los empleados adecuados. Quienes trabajan en el
departamento de recursos humanos deben tener un conocimiento profundo del

disefio de puestos para lograr los objetivos propuestos.

« Conocimiento: Es una funcién subyacente de la persona relacionada
causalmente con un nivel de efectividad en la vida y / o desempefio superior en

un trabajo o situacion.

«  Comportamiento laboral: es el comportamiento de las personas en su entorno

laboral y de quien interactta con ellas.
« Rendimiento: Ejecucion de las funciones de un puesto o trabajo.

« Capacitacion: Las reglas fijas y obligatorias, el trato a los empleados, las
entrevistas con ellos, el ejemplo de sus superiores, etc. se suelen disefiar de
forma tan sistematica como los habitos de limpieza, la estabilidad emocional,
el comparfierismo y la valoracion de las negociaciones. La atencion, iniciativa,

diligencia y cuidado que recibieron.

« Incentivos: Es la compensacion que la organizacién otorga al empleado con el

fin de mantener y desarrollar una fuerza laboral efectiva.

» Inteligencia emocional: se refiere a la capacidad de las personas para sentir,
comprender, controlar y cambiar estados emocionales en si mismas y en los
demés. La inteligencia emocional no debe reprimir las emociones, sino

dirigirlas y equilibrarlas.

« Planificaciéon: Es un proceso paso a paso en el que se realiza el esfuerzo
necesario para lograr los objetivos de un proyecto en un periodo de tiempo, o
en un periodo de tiempo que se debe cumplir para que la planificacion sea
exitosa. Este proceso también puede refinar los objetivos que llevaron al

proyecto.

» Reclutamiento: Se trata de una serie de procesos disefiados para atraer un
numero suficiente de candidatos adecuados para un puesto especifico en una

organizacion especifica.
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* Reclutamiento: Serie de procesos para atraer candidatos potencialmente
calificados para ocupar puestos dentro de la empresa. Esencialmente, es un
sistema de informacién a través del cual la empresa muestra las vacantes que
pretende cubrir en el mercado de personal y las ofrece al mercado de personal.
Para ser eficaz, el proceso de contratacion debe atraer a suficientes candidatos
para completar correctamente el proceso de seleccion.

» Salario: es el pago que un empleado recibe habitualmente de su empleador si
trabaja durante un determinado periodo de tiempo en el que fue contratado para
producir una determinada cantidad de bienes correspondientes a ese tiempo de
trabajo. EI empleado recibe un salario si pone su trabajo a disposicion del
supervisor. Estas son las principales obligaciones de su contrato.

« Seguridad Social: Se refiere principalmente a un area de la seguridad social
relacionada con la proteccion social o la cobertura de temas socialmente
reconocidos como salud, pobreza, vejez, discapacidad, desempleo, familias

con hijos y otros.

»  Seleccion de personal: Es una actividad comparativa o confrontativa de
seleccion y toma de decisiones, entrada de filtro, clasificacion y por tanto

restriccion.

« Talento Humano: En este grupo se incluyen no solo los esfuerzos o actividades
humanas, sino también otros factores que dotan a esta actividad de diferentes
modalidades: conocimientos, experiencia, motivacion, intereses profesionales,

habilidades, actitudes, habilidades, potencialidad y salud.
1.2. Antecedentes
1.2.1. Enlazona

Condori (2018), realizé el estudio titulado "Relacién desempefio laboral y gestion
del talento humano del personal de gestion regional de transporte y comunicacién
en Puno - 2017" en la Universidad Nacional del Altiplano: El objetivo general fue
investigar la relacion entre la gestion del talento humano y el desempefio laboral
regional empleados Departamento de Transporte y Comunicaciones - Puno. Para

ello, se plante6 una hipdtesis general: la gestion del talento humano esta directa y
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esencialmente vinculada al trabajo de los empleados de la Direccion Regional de
Transporte y Comunicaciones de Puno. El método de investigacion es hipotético -
deductivo bajo un paradigma cuantitativo incrustado en la naturaleza de la
investigacion de correlacion, y el disefio no es experimental para el tipo de seccion.
Se utiliz6 la encuesta como técnica y el cuestionario como herramienta. La
poblacién del universo estuvo conformada por 122 trabajadores con una muestra
aleatoria de 46 trabajadores ocupados en la Direccién Regional de Transportes y
Comunicaciones (Puno), tanto personal designado como contratado. El
procesamiento estadistico utilizado es SPSS. Los resultados de la investigacion
muestran que la gestion del talento humano estd directa y significativamente
relacionada con el desempefio laboral de los empleados del Ministerio regional de
Transportes y Comunicaciones (Puno). El 34,8% afirma que la gestion del talento
humano se da en ocasiones y por tanto el desempefio laboral es regular. Por tanto,
la Gestion del Talento Humano simboliza una correlacion moderada de 0,528 **

con el rendimiento laboral.

Cacsire (2019) Estoy realizando la investigacion del titulo "Desempefio Laboral y
su Relacion con la Direccion del Talento Humano del Personal de la Oficina de
Universidades Pablicas de la Region Puno™. El proposito de esta investigacion fue
hacer un diagndstico de cémo la intervencion humana es fundamental para el
funcionamiento de una organizacion o unidad. Cuando el elemento humano esta
listo para hacer todo su trabajo, significa que una organizacion esta en progreso; de
lo contrario, puede detenerse. Es por ello que toda empresa u organizacion necesita
[lamar la atencidn sobre si misma y gestionar de forma inteligente las habilidades y
competencias de sus empleados, conocidas como talentos humanos. Cabe destacar
que la gestion del talento es un proceso dindmico, proactivo y sistematico dirigido
a identificar, retener y desarrollar los talentos del personal universitario para
alcanzar de manera eficiente y eficiente las metas y objetivos institucionales.
También nos hemos marcado nuestro principal objetivo: diagnosticar el impacto de
la Gestidn del Talento Humano en el trabajo del personal de la Oficina de Recursos
Humanos en las universidades publicas de Puno; Por tanto, el estudio utilizé
métodos cientificos como los métodos descriptivos, analiticos y deductivos, en los
que se utilizaron técnicas de recogida de datos en encuestas y entrevistas, y cuyo

instrumento fue el cuestionario estructurado utilizado para el personal de la Oficina
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de Recursos Humanos. Los resultados de la investigacion fueron: EXxisten
competencias competitivas que pueden mejorar el desempefio laboral, tales como:
un alto nivel de capacitacion de los empleados, un nivel éptimo de capacitacion,
conocimiento de responsabilidades y funciones, y cuyo instrumento fue el
cuestionario estructurado utilizado para el personal de la Oficina de Recursos

Humanos.

Alava & Gbémez (2016) “Influencia de los subsistemas de talento humano en el
desempefio laboral del personal de un organismo publico, Coordinacion Zonal 8,
en el periodo 2014. Disefio de una aplicacion de control para los subsistemas de
formacion y seleccion” Este proyecto fue realizado por un organismo publico con
el objetivo de la ciudad de Guayaquil de analizar el impacto de la gestion del
subsistema de talento humano en el desempefio del personal y realizar un estudio
de campo durante el periodo de coordinacion zonal de la agencia. EI problema de
la investigacion surge cuando se comprueba que el desempefio laboral estd
disminuyendo de manera constante durante el periodo evaluado, lo que significa
que no se estdn logrando los objetivos marcados por el organismo publico
investigado. Para un analisis integral del problema, los coordinadores de zona
recibieron un enfoque metodoldgico cualitativo y cuantitativo a través de encuestas
y entrevistas. En este proyecto, El nivel de confianza de los funcionarios publicos
se evalla mediante una encuesta piloto externa para conocer realmente qué esta
provocando la carga de trabajo. De esta forma podemos hacer una sugerencia de
gestion de subsistemas para el talento humano. Enfasis en el subsistema de
formacion y seleccion mediante la implementacion de una aplicacion que permita
un mejor control de la coordinacion zonal de la instalacion examinada. Este estudio
sugiere que la gestion de subsistemas de talento humano; Clasificacion ocupacional,
planificacion, seleccion de personal, formacion y educacion superior, Enfasis en el
subsistema de formacion y seleccion mediante la implementacion de una aplicacion

que permita un mejor control de la coordinacion zonal de la instalacion examinada.

Yana & Quispe (2018) El trabajo de investigacion titulado: La gestién del talento
humano y su incidencia en el desempefio laboral de la empresa Master Con GS
E.I.LR.L, tuvo como objetivo determinar el nivel de incidencia de la gestién del
talento humano en el desempefio laboral de los trabajadores. La metodologia del

estudio consistio en un estudio descriptivo con disefio correlacional, para la
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recoleccién de informacion se utilizé tres cuestionarios previamente validados, uno
para el talento humano y factores, desempefio laboral y satisfaccion del personal; el
analisis estadistico consistio en el uso de estadistica descriptiva en tablas de
frecuencia absoluta y porcentual, para probar las hipétesis se utilizd el método
estadistico chi cuadrado de asociacion con un nivel de confianza del 95%. Los
resultados fueron: se determind la existencia de incidencia entre la Gestion del
Talento humano y Factores que afectan en los trabajadores de la empresa Master
Con GS E.L.R.L., con un analisis de Chi cuadrado de asociacion de 41.985, que fue
estadisticamente significativo (p0.05), no probando que exista relacion entre estas
variables. Se proponen alternativas de solucion para mejorar la gestion del Talento
Humano en el desempefio del personal de la empresa. Se concluye sefialando la
existencia de relacion entre el talento humano y el desempefio laboral en los
trabajadores de la empresa Master Con GS E.I.R.L. Juliaca — Puno en el afio 2017,
con un andlisis de Chi cuadrado de asociacion de 11.716 que fue estadisticamente

significativo

Tuni (2018) La presente investigacion de tesis titulada “Gestion del Talento
Humano y su relacién con el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Caja
Rural De Ahorro y Crédito Los Andes Ayaviri - 2018, tuvo como objetivo general:
Determinar la relacion de la gestién del talento humano y desempefio laboral de los
trabajadores de la Caja Rural De Ahorro y Crédito Los Andes Ayaviri — 2018. Para
ello se plante6 como hipétesis general: Existe relacion directa entre la gestion del
talento humano con el desempefio laboral de los trabajadores de la Caja Rural de
Ahorro y Crédito Los Andes Ayaviri — 2018. En el cual el método de investigacion
es el deductivo bajo un enfoque cuantitativo enmarcado dentro del tipo de
investigacion correlacional y el disefio es no experimental de tipo transeccional; se
utilizé como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. La validez y
la confiabilidad del instrumento fueron realizadas; segun el coeficiente de Alfa de
Cronbach para la variable de talento humano sefiala un valor de 0,717 para un total
de 16 items y para la variable desempefio laboral un valor de 0,702 por tanto son
fiables y consistentes.; la poblacién y muestra estuvo constituido por 30
trabajadores de la Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes Ayaviri — 2018. El
procesamiento estadistico utilizado es el SPSS. Segun los resultados obtenidos a

través de la investigacion, se determing la existencia de relacion entre la gestion del
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talento humano con el desemperio laboral de los trabajadores de la Caja Rural de
Ahorro y Crédito Los Andes Ayaviri, 2018, con un coeficiente de correlacion de

Pearson de r=0.370 que fue estadisticamente significativo.

Porcela (2018) Esta investigacion titulada busca conocer el nivel de gestion del
talento humano y desempefio laboral de los egresados de la Escuela Profesional de
Turismo que laboran en las diferentes Agencias de Viajes y Turismo de la ciudad
de Puno. Este trabajo de investigacion fundamenta principalmente en las encuestas
realizadas a los agentes turisticos que nos permiten conocer su percepcion sobre la
formacion academica profesional de sus colaboradores y el compromiso hacia la
empresa expresado en el desarrollo de sus tareas cotidianas en las areas de Reservas,
Counter y Guiado principalmente. El criterio sobre el desarrollo de capacidades
especificas y generales que son parte integrante de la gestion de talento humano por
parte de los empresarios es buena en mayor porcentaje, sequido por buena y
finalmente regular con un bajo porcentaje que debe ser superado y trabajado en los
espacios y tiempos establecidos. Las agencias de viajes y turismo son alrededor de
cien en la ciudad de Puno segun el Directorio Turistico 2016 que publica la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de las cuéles se trabajo con
treinta operadores turisticos en las que se desenvuelven en cargos diversos los
egresados como trabajadores. Al final se concluye con las caracteristicas méas
resaltantes de la gestion de talento humano y las limitantes que se expresan
principalmente sobre el manejo de grupos, establecer relaciones humanas, manejo
de estrategias para el crecimiento de empresas, conocimiento de idiomas

extranjeros.

Mufioz (2018) La presente tesis “Gestion de Talento Humano y su incidencia en el
desempefio laboral del personal de la supervision de la empresa Quicksa’, tiene por
objetivo de analizar la deficiente Gestion del talento humano por competencias y
su incidencia en el nivel de desempefio laboral del personal de la supervision,
empresa Quicksa. El estudio es de tipo explicativo causal cuyo método de
investigacién fue el hipotético deductivo, la poblacién de estudio estuvo
conformada por 30 personas de la supervision que se ha tomado como muestray se
le aplico, instrumentos, cuyos datos son respaldados y fueron procesos mediante el
programa SPSS 23, para la comprobacion de la hipotesis se trabajoé con la Chi
cuadrado. Este estudio comprueba la deficiente gestién de talento humano por
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competencia que incide en el desempefio laboral del personal de la supervisién; que
repercute en la estabilidad laboral y productividad de la empresa Quicksa. Se
muestra que el 73% expresan que el proceso de reclutamiento es externo y no se
sienten satisfecho con el trabajo que realizan (lo hacen solo por cumplir), y el 83%
expresan que el proceso de seleccion de personal lo realiza de manera discrecional,
lo cual carece de instrumentos, técnicas y el trabajo que realizan, es sin la mejora
continua, lo cual repercute al incumplimiento de metas y resultados. Asi mismo el
80 % expresan, que la empresa no se ha preocupado por desarrollar e implementar
un plan de capacitacion acorde a las necesidades del personal que contribuya a
desarrollar habilidades, actitudes y conocimientos que permitan lograr mayor
productividad en el trabajo. Por lo que se puede decir que no se han establecido
planes de carrera que permitan a su personal proyectarse hacia el futuro con la
adquisicién y perfeccionamiento de conocimientos que les permita su desarrollo

profesional, y se sientan orgullosos de pertenecer a la empresa.
1.2.2. A nivel nacional

Rodriguez (2017) Huaylas Sur Gestion del Talento Humano y Desempefio Laboral
del Trabajador de la Salud, 2016" Este estudio aborda la necesidad de contribuir a
la mejora del desempefio laboral del trabajador brindado a través de la adecuada
gestién del talento humano a través de la red de servicios que brinda Salud Huaylas
Sur en cuanto al proceso la integracion y seleccion de personal, la formacion, la
evaluacion del puesto y la promocion de quienes se destacan en su trabajo,
contribuyen al logro de los objetivos institucionales. El objetivo del estudio fue
determinar como la gestion del talento humano afecta el desempefio laboral de los
empleados de la Red de Salud Huaylas Sur en 2016. Se utilizé el tipo de estudio
transversal no experimental para explicar que el estudio se realizé sin manipulacion
intencional de las variables y solo se observo en su medio natural para luego
describir, analizar y analizar la influencia de las variables en estudio. La poblacién
de estudio estuvo conformada por el personal administrativo y de apoyo de la Red
de Salud Huaylas Sur, en la cual participaron 161 personas y realizaron la Encuesta
de Gestién y Desempefio del Talento Humano. Para el anélisis de los datos se
utilizaron tablas de contingencia, graficos de barras y analisis estadistico: prueba de
chi-cuadrado. Los datos estadisticos muestran que la influencia de la gestion del
talento humano en el trabajo de los empleados de la Red de Salud Huaylas Sur es
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muy importante. que el estudio se realiz6 sin manipulacién intencional de las
variables y solo fue observado en su medio natural para luego describir, analizar y

analizar la influencia de las variables a examinar.

Reyes & Vilchez (2018) "Gestion del talento humano y su relacién con la obra del
Sagrado Corazon de Jesus - Lima, enero de 2018" Este estudio de la gestion del
talento humano y su relacién con el trabajo de los colaboradores del Sagrado
Corazon de JesUs - Lima, enero 2018: tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la gestion del talento humano y el desempefio laboral del personal del
Ministerio del Sagrado Corazon de Jesus. En enero de 2018, bajo el item Salud del
Sagrado Corazon, se realiz6 un estudio con enfoque cuantitativo a la investigacion
aplicada, disefio no experimental y correlacion, que incluy6 a 50 empleados del
cargo que cumplieron con los criterios de inclusion para observacion, entrevista y
adquisicion de datos registrados. Utilizando la entrevista como técnica y validando
el instrumento a través de un cuestionario evaluado por el autor experto Kiember
Inca Allccahuaman. Se utiliz6 SPSS version 22 y Excel para procesar la
informacion. Los resultados mostraron que en p = 0,000 hubo una relacién
estadisticamente significativa entre las variables de gestion del talento humano y el
desempefio laboral del personal de Enfermedad del Sagrado Corazén y que hubo
una correlacion estadisticamente significativa (p = 0,007) entre estas variables de
gestion del talento humano y el desempefio laboral. la calidad del trabajo de los
trabajadores del puesto de salud Sagrado Corazon de Jesus; Finalmente, existe una
correlacion estadisticamente significativa entre p = 0.007 entre la gestion del talento
humano y el trabajo en equipo de los empleados de Salvador del Sagrado Corazon.
Se utilizd SPSS version 22 y Excel para procesar la informacion.

Rodriguez (2016) "Modelo de Gestion de Competencias para Mejorar el
Desempefio Laboral de los Colaboradores de Promas SRL del Distrito de Trujillo
2016" El objetivo de esta tesis es mostrar un modelo de gestidn para la competencia
de los talentos humanos en la empresa PROMAS SRL basado en el supuesto de que
la complejidad de esta situacion es estudiado en una sociedad del conocimiento
donde la persona es vista como un recurso intercambiable en la organizacién. El
encuentro epistemoldgico de la disertacidn es parte de un enfoque experimental y
proceso metodoldgico sustentado en el paradigma cualitativo que aplica el método

de teoria fundamentada y utiliza técnicas de documentacion, levantamiento y
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observacién. Los resultados incluyen una serie de constructos teéricos, derivados
directamente de los datos proporcionados por el personal. La conclusion de este
trabajo resume que la gestion de los talentos humanos es muy sensible a la idea de
la persona que los gestiona, la filosofia de gestion implementada, la tecnologia
utilizada y el entorno organizacional en el que trabajan y afectan a las
organizaciones. Estan interconectados y generan formas de actuar y pensar que se

corresponden con la vida laboral en las organizaciones.

Carrasco (2016) Realicé el trabajo titulado "Gestion por Habilidades y Desempefio
del Personal Administrativo en la Parroquia San Jerénimo - 2015":Esta
investigacion se llevo a cabo en el municipio del distrito de San Jer6nimo. Se trata
también de un estudio de enfoque cuantitativo sobre la naturaleza de la correlacion,
cuyo principal objetivo era determinar la relacion entre la gestion por competencias
y el desempefio laboral utilizando hasta tres dimensiones (seleccion de personal,
formacion, desarrollo y desempefio, desarrollo de la personalidad). Para obtener la
informacion, se entrevistO a 42 gerentes y gerentes sobre competencias y
desempefio laboral. El cuestionario constaba de 18 elementos con un ancho de
escala de cinco categorias (totalmente de acuerdo, de acuerdo, levemente de
acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo). La validez y confiabilidad del
instrumento se determind segln el coeficiente alfa de Cronbach, y los resultados
obtenidos para el cuestionario fueron 0.812, por lo que las herramientas son
confiables y consistentes. Por lo tanto, Se realiz6 la medicion de ambas variables
para determinar el grado de correlacidn entre la gestién de competencias y el trabajo
del personal administrativo del Concejo Distrital de San Jerénimo sin correlacion
para el coeficiente de Pearson. Esto significa que existe una correlacion positiva

moderada.

Laruta (2017) Estoy realizando la investigacion titulada Modelo de Gestion por
Competencias para optimizar el desempefio laboral de los administradores de la
Parroquia Provincial de CAYLLOMA en 2017: El propdsito de este estudio es
determinar el impacto del modelo de gestion a través de competencias en el
desempefio administrativo a través de un estudio en el que participan servidores
publicos. A menudo nos preguntamos por qué las instituciones pablicas tienen una
mayor falta de desempefio laboral porque en la mayoria de los casos el personal que
desempefia sus funciones no coincide con las habilidades y actitudes que el puesto
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relevante requiere para su puesto actual. El proposito de esta investigacion es
determinar la relacion entre la gestion de competencias y el desempefio del trabajo
administrativo en la provincia de Caylloma y comprender los efectos de los

elementos de seleccion de personal, capacitacion - desarrollo y desarrollo personal.

Toledo (2018); La tesis en mencidn se propuso como objetivo general determinar
cémo la gestion del talento humano se relaciona con las competencias laborales en
el personal de salud de la Micro Red San Mateo, Huarochiri-2018. Se formul6 la
hipdtesis general: La gestion del talento humano se relaciona significativamente
con las competencias laborales en el personal de salud de la Micro Red de San
Mateo Huarochiri 2018. La tesis, segin el método, es de tipo béasico, nivel
correlacional, y de un disefio no experimental transversal. EI método usado fue el
hipotético-deductivo, ya que partid de la observacion del problema, luego se
procedio con la formulacion de las hipotesis y se concluy6 con la realizacién de la
prueba oportuna. La tesis tuvo como muestra a un total de 80 usuarios internos de
salud de la MR San Mateo, Huarochiri.2018. Con respecto al proceso de la
instrumentalizacion, se formuld dos instrumentos de recoleccion de datos, los
cuales han sido sometidos al proceso de filtracion respectiva, en la variable 1 con
34 items y en la variable 2 con 32 items con 5 alternativas de respuestas. Los
resultados de la investigacion, se realizaron mediante el analisis descriptivo de las
variables y el analisis inferencial para el nivel correlacional positiva considerable
de 0,716 segun el coeficiente Rho de Spearman y una significancia (Sig= p=0.000)
que es menor al 5% Por lo tanto: se rechaza Ho y se concluye que la gestion del
talento humano se relaciona significativamente con las competencias laborales en

el personal de salud de la Micro Red San Mateo Huarochiri 2018.

Moza & Rojas (2019) En la presente tesis, la problematica se expresa: ¢En qué
medida, la aplicacion Gestion del Talento Humano influye en el Desempefio
Laboral de los colaboradores administrativos de la oficina de seguros del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza lima 2018? Para realizar esta investigacion se ha
considerado a la siguiente hipoétesis: La Gestion del Talento Humano influye en el
desemperio laboral de los colaboradores administrativos de la oficina de seguros del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza Lima 2018. Para Lograr este proyecto se
planted el objetivo que consiste en determinar en qué medida la aplicacion de la
Gestion del Talento Humano, mediante el andlisis corporativo influye en el
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desemperio laboral de los colaboradores administrativos de la oficina de seguros del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza Lima 2018. La investigacion es bésica, de
nivel descriptivo; el disefio metodologico no experimental y descriptivo, la
poblacion estuvo compuesta por 30 personas y se les realizo 18 preguntas colocadas
en un cuestionario para cada personal contratado y no contratado, ademas el tipo de
muestreo fue probabilistico. Para poder recolectar los datos se utiliza la encuesta,
por ende, el instrumento fue el cuestionario. El procesamiento de obtener datos fue
de manera ordenada, se registraron manualmente para ser computarizados en
Microsoft Excel. Para Tener el rango de confiabilidad se utiliz6 el método de alfa
de Cronbach, siendo esta de un 0.92, calificado con alta. Luego los datos se
analizaron y se mostraron en tablas y graficos para ser comprendidos. Se concluye
que el resultado 0.92, tiene un significado que existe una relacion considerada
positiva para las variables en estudio, ademas este nivel de correlacion alta el
bilateral es p =000 siendo esta menor a 0.05 rechazando la hipdtesis nula y esta es
aceptada. Dicho esto, se concluye que existe una relacién significativa entre la
gestion del talento humano y el desempefio laboral entre los colaboradores
administrativos de la oficina de seguros del Hospital Nacional Arzobispo Loayza
Lima 2018.

Martinez (2019); La presente tuvo por objetivo determinar la relacion que existe
entre la gestion del talento humano por competencias y la satisfaccién laboral de
los docentes contratados de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables.
de la UPLA Huancayo. para lo cual se utilizé el método de investigacion tipo
Inductivo, con un disefio no experimental de corte transversal y el nivel de
investigacién fue el correlacional. Se us6 las técnicas para el acopio y
procesamiento de informacion a las encuestas y el uso del software estadistico como
el SPSS, la poblacion de estudio fue los docentes contratados de la facultad de
Administracion .En funcion a ello se buscé determinar la relacion existente entre
las dos variables planteadas en la investigacion, de tal manera que se puedo conocer
que el coeficiente de correlacién entre las variables gestion del talento humano por
competencias y la satisfaccion laboral en docentes contratados fue de 0.731 y seglin
la tabla de interpretacion existe una correlacion alta. Motivo por el cual se
recomienda garantizar una correcta gestion por competencias a través de un enfoque

que considera los conocimientos, las habilidades, actitudes y comportamiento del
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capital humano alineado a los objetivos de la Institucién buscando siempre la

satisfaccion laboral de los docentes.
1.2.3. A nivel internacional

Gonzéles (2015); Estoy realizando la investigacion titulada "Analisis de la gestion
por competencias y su integracion en un nuevo modelo de gestion del desempefio”.
El analisis realizado consistio en analizar la situacion general de la empresa en
Ameérica Latina, luego comparar los diferentes paises en relacion al nuestro,
identificando asi las posibles brechas entre ellos y otros. Finalmente, se hizo un
analisis para Chile solo para ver como las direcciones se basan en las competencias
que quieren alcanzar. La segunda evaluacion intenta medir la percepcion de los
empleados sobre las competencias identificadas por la empresa de comunicaciones
en estudio. Los empleados debieron calificar 28 preguntas entre 1 y 5 para medir el
desarrollo de la empresa entre 2006, 2007 y 2008. Luego se realizd una
comparacion entre las instrucciones en relacion a cada una de las competencias,
para controlar el desarrollo de las instrucciones de la empresa en. Los elementos
anteriores se miden en la evaluacion. Finalmente, la tercera evaluacion de la
empresa tiene como objetivo medir el clima corporativo y de gestion mediante el
registro Great Place to Work, que mide como se encuentra la empresa en las
diversas dimensiones que la institucion considera imprescindibles para convertirse
en un gran lugar para trabajar. Aqui los empleados deben calificar 56 preguntas que
indican su satisfaccion. Por otro lado, la empresa examinada realiza un analisis
mensual del clima en las direcciones; estas preguntas se comparan con los
resultados obtenidos en el GPW. Los analisis realizados representaron el desarrollo
de la empresa en 2006. Los elementos anteriores se miden en la evaluacion.
Finalmente, la tercera evaluacion de la empresa tiene como objetivo medir el clima
corporativo y de gestion utilizando el registro Great Place to Work, que mide como
es la empresa en las distintas dimensiones que la institucién considera
imprescindibles para convertirse en un gran lugar para trabajar. Aqui los empleados
deben calificar 56 preguntas que indican su satisfaccion. Por otro lado, la empresa
examinada realiza un andlisis mensual del clima en las direcciones; estas preguntas

se comparan con los resultados obtenidos en el GPW.
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Pefiafiel (2015) "Modelo de Gestion del Talento Humano para mejorar el
desempefio laboral en la empresa" servicont "del canton Bafios de Agua Santa"Las
personas son el activo mas importante de una empresa, por lo que deben ser mas
conscientes y estar mas atentos a los empleados. La gestion del talento humano en
las organizaciones es la funcién que permite que las personas trabajen juntas de
manera eficaz para lograr los objetivos organizacionales y personales. Porque una
empresa no puede ser competitiva si no tiene un buen equipo. La gestion adecuada
en el departamento de Talento Humano también juega un papel importante para
lograr plenamente este objetivo en la estructura organizativa. Este departamento a
menudo se limita a reclutar, seleccionar y recompensar a los empleados, pero no se
ocupa del talento de desarrollo que importa. Este trabajo explica los resultados de
la investigacion que se ha realizado con el objetivo principal de dar respuesta al
problema. habla de un modelo de gestién de recursos humanos que se enfoca en
desarrollar formatos que ayuden a mejorar las actitudes y el desempefio personal, y
en laseleccion de profesionales calificados y adecuados. Cubriendo vacantes dentro
de la institucién, desarrollando habilidades, desafios profesionales y experiencias,
cada uno de los cuales ofrece a los clientes internos la oportunidad de perfeccionar
sus habilidades y ampliar sus responsabilidades dentro de la institucion. Las
estrategias, sugerencias y recomendaciones propuestas en el estudio se utilizaran en
el futuro para sefialar el camino a seguir. Alcanzar los objetivos de la empresa
SERVICONT.

Nathaly (2017) EI presente estudio de revision bibliografica analiza qué aspectos
estan afectando el desempefio laboral de los trabajadores del &rea de jaboneria de
una Empresa Industrial ubicada en la ciudad de Manta, y realiza una propuesta para
elevar el nivel de desempefio de los trabajadores y cumplir con las metas
establecidas por la compafia. En la actualidad, en el area de Jaboneria de la
Empresa Industrial, se observa incumplimiento de metas organizacionales, falta de
compromiso y trabajo en equipo, comunicacion deficiente, desmotivacion del
personal y bajo rendimiento laboral. El objetivo de este trabajo es presentar un
modelo de Gestion de Talento Humano para mejorar el desempefio laboral de los
trabajadores del area de jaboneria de una Empresa Industrial de la ciudad de Manta.
Se utilizé una metodologia apoyada en revision de literatura, donde se analizd las

diferentes teorias basadas en el desempefio laboral, a partir de la cual se elabor6 una
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propuesta de gestion de talento humano para generar habitos y comportamientos en
los trabajadores que sean sostenibles en el tiempo y mejoren su desempefio laboral.
La propuesta se enfoca en cuatro aspectos: comunicacion, motivacion, compromiso
y calidad de los procesos, y sera presentada ante la direccion de la empresa como

complemento a su sistema de gestion.

Cuases (2015); La presente investigacion titulada: “La Gestion Del Talento
Humano Y Su Relacion Con El Desempefio Laboral De Las Personas Con
Discapacidad En Las Instituciones Pablicas De La Provincia Del Carchi”, es una
aportacion para que las personas con discapacidad aumenten los niveles de
desempefio, logrando eficiencia en sus actividades laborales, contribuyendo al logro
de los objetivos institucionales. Como primer aspecto, se fundamenta las bases
teoricas y cientificas de las variables para determinar la relacion existente entre las
mismas: La Gestion del Talento Humano y el desempefio laboral del personal con
discapacidad, mediante la sintesis de la diversa bibliografia encontrada, tanto en las
bibliotecas como en internet. Posteriormente se establecid los métodos de
investigacion, los cuales justifican la elaboracion de la propuesta y validen la
hipdtesis planteada, se realizd una investigacion a una muestra de la poblacion
objeto de estudio, empleando el uso de entrevistas como encuestas, tanto a las
personas con discapacidad y directores de las entidades publicas de la provincia del
Carchi. Se concluye que el 44.58% de institucion pablicas no aplican gestion por
competencias por lo que influye en el desempefio de los servidores, como apoyo a
ello se presenta la propuesta denominada “Modelo de Gestion del Talento Humano
inclusivo por Competencias”, que se elabord acorde a los lineamientos y normas
técnicas del Ministerio de Relaciones Laborales del Ecuador. EI mismo esta
constituido por procedimientos que permite la elaboracion de perfiles de puestos
inclusivos ademas de los subsistemas de la Gestion del Talento Humano por
Competencias, los mismos estdn respaldados por politicas, responsables y
flujogramas que guian este modelo

Garcia (2019) El propésito de este trabajo es implementar un proceso de evaluacion
por competencias para la seleccidn de asesores comerciales en las Pymes del sector
cosmeéticos, a través de un instrumento disefiado para tal fin. Ahora bien, en este
contexto actualmente las pequefias y medianas empresas (Pymes) del sector
cosmeéticos en Bogota, necesitan de un aliado estratégico para sus procesos de
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seleccidn, esto con el fin de aumentar la productividad y el desempefio de los
empleados en el &rea de ventas, toda vez que conlleva a que las Pymes se sientan
interesadas en la posibilidad de expandirse a través de la buena administracion del
talento humano. Implementar una estructura de seleccion de personal a traves de
competencias para los cargos de ventas en este tipo de compafiias, hace que se
genere mayor confiabilidad en los procesos que se desarrollan y hacen mas factibles
las metas propuestas para esta area. Hoy en dia los clientes saben que tienen a su
disposicion una gran variedad de alternativas y es a las empresas que les
corresponde ofrecer no solo un excelente producto o servicio, sino un valor
agregado. La seleccion por competencias del personal de ventas se realiza bajo un
proceso de “Assessment Center” con el fin de evaluar competencias especificas y
sus respectivos comportamientos en el area de ventas. El presente trabajo permite
abordar las teméticas y desarrollo mediante el cual se ofrece la implementacion en

las Pymes del sector cosméticos en Bogota, el producto “Holistic Competentions”.
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CAPITULO 1I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. ldentificacion del problema

En el &mbito global la gestion de talento humano por competencia es un tema complejo
debido a que surgen constantes cambios relacionados con el contexto socioeconémico de
cada Pais que necesariamente necesitan una clara vision estratégica y flexibilidad
organizacional como estrategia. La mayoria de los Hoteles a nivel global involucran la
gestion del talento humano con la estructura de la empresa, los procesos operativos y los

factores que influyen en la atencion al cliente.

A Nivel nacional tenemos muy pocos hoteles que cuentan con la certificacion de 5
estrellas debido a que se debe de cumplir con multiples requisitos para obtener dicha
certificacion los cuales son contar con una infraestructura optima y adecuada para brindar
un servicio de lujo a los huésped ya que la mayoria de turistas o personas que se hospedan
en un hotel de 5 estrellas espera que el hotel brinde confiabilidad, certeza y objetividad
para tener la mejor experiencia posible, frente a estos factores es necesario que los hoteles
con certificacion 5 estrellas cuenten con una adecuada gestién de talento humano puesto

que esto se veréa reflejado en el desempefio laboral y buen trato al cliente.

A nivel local se realizara la investigacion en el Hotel Libertador-Puno por ser el Gnico
que cuanta con certificacion de 5 estrellas, la presente realizara un analisis de la gestion
del talento humano por competencias para identificar su influencia en el desempefio
laboral y buen trato al cliente, la Ciudad de Puno es uno de los destinos con alto flujo
turistico sobre todo en el mes de Febrero por las Fiestas de las Virgen de la Candelaria
siendo punto de llegada para la mayoria de turistas el Hotel Libertador es importante la

realizacion de la investigacion porque en la actualidad el turismo representa la tercera
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actividad econdémica con mayores ingresos para el Pais, Departamento o ciudad de
destino es por eso que se debe de dar una adecuada atencion para que los turistas se lleven

una buena imagen.

Es importante el andlisis de la gestion por competencias porque representa una de las
herramientas mas actuales, dinamicas e integrales que permiten obtener una vision global
de los requerimientos necesarios para desempefiar con eficiencia y éxito en un puesto, en
funcién de evaluar el desempefio de los “mejores en su trabajo”, y asi establecer de una
manera medible todas las caracteristicas (intelectuales de temperamento y personalidad)
con las que debe contar un candidato para asegurar el maximo rendimiento en la ejecucion
de una actividad, ademéas que redimensiona las cualidades buscadas en los candidatos
potenciales para obtener un lugar dentro del mercado laboral (Mondy & Noe, 2005).

2.2. Enunciados del problema
2.2.1. Pregunta general

- ¢Cual es la influencia de gestion de talento humano por competencias en el
desempefio laboral y buen trato al cliente del personal del Hotel Libertador —
Puno 2018?

2.2.2. Preguntas especificas

« ¢Cudl es la situacion actual del proceso de gestion de talento humano por

competencias del Hotel Libertador — Puno 2018?

« ¢De qué manera las habilidades de gestion del talento humano por
competencias mejoran la eficacia en la calidad de prestacion del servicio del
Hotel Libertador — Puno 2018?

«  ¢Cual es el nivel de desempefio laboral y buen trato al cliente del personal del
Hotel Libertador — Puno 2018?

2.3. Justificacion
a) Justificacion Teodrica

La presente investigacion es relevante porque en la actualidad es importante el

analisis de la gestion del talento humano por competencias para tener un adecuado
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funcionamiento de los procesos del Hotel Libertador Puno ya que dicho analisis
permitird de acuerdo a los resultados mejorar la calidad del servicio y atencién al
cliente, contribuyendo al mejoramiento de las debilidades que posean los
trabajadores para convertirlas en oportunidades y fortalezas en busca de una mejor
eficiencia de las actividades con el fin de obtener una ventaja competitiva dentro de

organizaciones hoteleras y su entorno.
b) Justificacion Metodoldgica

El anélisis de la gestion del talento humano, le permitira a la empresa determinar y
comparar los diferentes factores de influencia a los que estan expuesto los
trabajadores con el objetivo de contribuir a un mejoramiento de sus habilidades y
actitudes en la aplicacion de un mejor servicio de atencion al cliente, de calidad que
se propondra al investigar con base en el analisis de la informacion obtenida a lo
largo del estudio, los resultados que se obtendrén se convertirdn en una herramienta
fundamental que permitiran adquirir un conocimiento objetivo de las fortalezas y
debilidades de los trabajadores de los hoteles de 5 estrellas de la region Puno, de tal
manera que puedas disefiar estrategias que eleven sus potencialidades de
conocimientos habilidades, actitudes y destrezas de los mismos y, consecuentemente

un aumento de la productividad y competitividad del sector hotelero.
2.4. Objetivos
2.4.1. Objetivo general

Identificar la influencia de gestion de talento humano por competencias en el
desempefio laboral y buen trato al cliente del personal del Hotel Libertador —Puno
2018.

2.4.2. Objetivos especificos

e Analizar la situacién actual del proceso de gestion de talento humano por

competencias del Hotel Libertador — Puno 2018.

» ldentificar las habilidades de gestion del talento humano por competencias que
mejoran la eficacia en la calidad de prestacion del servicio del Hotel Libertador
— Puno 2018.
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* Identificar el nivel de desempefio laboral y buen trato al cliente del personal
del Hotel Libertador — Puno 2018.

2.5. Hipotesis
2.5.1. Hipdtesis general

Existe influencia significativa de la gestion de talento humano por competencias
en el desempefio laboral y buen trato al cliente del personal del Hotel Libertador —
Puno 2018.

2.5.2. Hipdtesis especificas

«  Existe un nivel intermedio de gestion de talento humano por competencias del
Hotel Libertador — Puno 2018.

» El personal de laempresa cuenta con habilidades de gestion del talento humano
por competencias que mejoran la eficacia en la calidad de prestacion del

servicio del Hotel Libertador — Puno 2018.

« Existe un adecuado nivel de desempefio laboral y buen trato al cliente del

personal del Hotel Libertador — Puno 2018.
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2.5.3. Variables

Tabla 1
Variables
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
VARIABLE » Intensidad -Los valores
INDEPENDIENTE -La Actitud.
-Satisfaccion con el trabajo
Gestion de talento » Direccidn -Liderazgo.
humano por -Comunicacién
competencias -Comportamiento individual y
de grupo.
» Persistencia -Toma. de decision
-Logro en el trabajo.
-Aprendizaje en el trabajo.
-Empowerment
VARIABLE » La participacion -Trabajo en equipo
DEPENDIENTE del empleado -Productividad
Desempefio laboral y -Participacion activa
buen trato al cliente -Actitud del trabajo

-Apoyo de los compafrieros.

» Formacion de -Crecimiento personal.
desarrollo -Mejor desempefio del puesto.
profesional -Autoestima.

-Adaptabilidad.

» Adecuacion/ -Conocimiento y habilidades.
Ambiente de -Clima del trabajo.
trabajo
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS
3.1. Lugar de estudio
Ciudad de Puno, Hotel Libertador, Isla Esteves

»  Ubicacion del Hotel: Isla Esteves S/N, Lago Titicaca, Sesquicentenario, Puno.

Mirador El Condor @

Figura 1. Geolocalizacion.
Fuente: Pagina del Hotel.

Para encontrar el Hotel Libertador Lago Titicaca es necesario llegar a la ciudad de Puno,
procedente de la ciudad vecina Juliaca, en la cual se ubica el aeropuerto principal Inca
Manco Capac de la regidon a una distancia de 45 minutos en auto. hasta llegar al
imponente ciudad de Puno conocido por el Lago Navegable mas alto del mundo ubicado

a 3,812 y 5,500 m.s.n.m. cuando te encuentres en la Ciudad de Puno es muy sencillo
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Si te encuentras en el centro de la ciudad, debes dirigirte con direccion Este hacia el
muelle o embarcadero principal, luego dirigirte hacia el Norte por la avenida Costanera
hasta la avenida Sesquicentenario y nuevamente dirigirte hacia el Este. Pronto encontraras
la entrada hacia la Isla Esteves. Siempre podras tomar un taxi para llegar a este magnifico
hotel.

»  Breve descripcion

Inversiones nacionales de turismo S.A.

Resumen ejecutivo

Inversiones Nacionales de Turismo S.A. (INTURSA) Libertador Hotels, Resorts & Spas

La cadena Libertador, fundada hace 38 afios, hoy exhibe una operacion exitosa de ocho
hoteles de tres marcas distintas, ubicados en los principales destinos turisticos del pais.
Cuenta con hoteles y resorts de categoria de lujo y upscale (hoteles exclusivos y selectos
por los servicios brindados) en los siguientes destinos del Per(: Arequipa, Cusco, Lima,
Paracas, Lago Titicaca, Trujillo y Urubamba. Estos hoteles operan, segln el destino, con
diferentes marcas: Libertador Hotels, Resorts & Spas, Luxury Collection Hotels &

Resorts y The Westin Hotels & Resorts.
Hoteles Libertador

« Arequipa.

+ Lima.

» Lago Titicaca.

e Trujillo.

Esta marca representa una coleccion de propiedades ubicadas en los principales destinos
turisticos y de negocios del Peru, que ofrecen la posibilidad de conocer lo mejor del pais,
la magia de su cultura y una incomparable gastronomia, a través de un servicio que cuida

cada detalle, para lograr una estadia inolvidable.
«  Administracién y direccion estratégica
The Westin Lima Hotel & Convention Center
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El primer Westin de Sudamérica se encuentra ubicado en el centro financiero de San
Isidro, en Lima. Este moderno y refinado hotel cuenta con el centro de convenciones mas

grande del Per y con un spa de lujo: Heavenly Spa.
En conjunto, los ocho hoteles cuentan con la siguiente capacidad instalada:

Los ocho hoteles disponen de salones de usos maultiples, comedores y otros servicios

complementarios propios de la categoria de hoteles de cinco y cuatro estrellas.

El personal que labora en los hoteles de propiedad de Inversiones Nacionales de Turismo

S.A., esta distribuido de la siguiente manera:
De este total el 94.6% son a tiempo completo y el 5.4% intermitentes.
3.2. Poblacion

Tabla 2
Personal Staff del Hotel Libertador — Puno 2018

Gerente General Gerencia 01

Area de recepcion

Jefe de Recepcion 01
Recepcionistas 04
Botones 04
Coordinadora Reservas 01
Area de HK
Supervisores de Habitaciones 02
Auxiliar de HK 10
Costuerera 01
Supervisor de Lavanderia 01
Auxiliar de Lavanderia 3
Area de A&B
Jefe de A&B 01
Capitan de Servicio 01
Meseros 05
Coordinador Eventos 01
Chef Ejecutivo 01
Sub Chef 01
Cocinero 06
Panadero Pastelero 02
Steward 04
Barman 01
Area de Mantenimiento
Jefe de Mantenimiento 01
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Auxiliar de Mantenimiento 06
Area de de A&F
Jefe de A&F 01
Tesorero 01
Auditor Nocturno 01
Auditor Egresos 01
Asistente Contabilidad 02
Auxiliar de Almacén 01
Coordinador de Sistemas 01
Coordinador de Compras 01
Asistente Compras 01
Jefe de RRHH 01
3.3. Muestra

Para el analisis de la muestra de la presente investigacion se utilizara el método estadistico
de muestreo estratificado intencionado porque para la seleccién de la fue de forma
intencional, de acuerdo a las necesidades de la investigacion (Hurtado y Toro, 2007).

En nuestro caso se tomard como muestra para la aplicacion del instrumento al personal

relacionado a la atencion al cliente, siendo los siguiente:

Tabla 3
Muestra
Gerente General Gerencia 01
Area de recepcion
Jefe de Recepcion 01
Recepcionistas 04
Botones 04
Coordinadora Reservas 01
Area de HK
Supervisores de Habitaciones 02
Supervisor de Lavanderia 01
Area de A&B
Jefe de A&B 01
Capitan de Servicio 01
Meseros 05
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Coordinador Eventos 01

Area de Mantenimiento

Jefe de Mantenimiento 01
Area de de A&F

Jefe de A&F 01

Jefe de RRHH 01

3.4. Meétodo de investigacion
+ Método

El método utilizado en el presente estudio es el hipotético deductivo, como lo afirman
Hurtado y Toro (2007): es un esquema o modelo para validar y refutar hipdtesis.
Cuantos mas casos confirmatorios estén presentes, mayor sera la probabilidad de que
la hipdtesis sea correcta. La confirmacion nos da la posibilidad de que la hipdtesis
sea verdadera, pero la refutacion significa que la hipétesis es falsa.

» Nivel de Investigacion

El tipo de investigacion que se desarrollo es descriptivo correlacional porque se
analizara la influencia de la variable independiente en la variable dependiente.

« Disefio de Investigacion
Esta investigacion tiene disefio correlacional, no experimental de corte transversal.

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), el propdsito de los estudios de
correlacion es determinar si existe una relacion o asociacion entre las variables del
estudio, es decir, la relacion de una variable independiente con otra variable y el
grado de intensidad. en esas relaciones, asimismo, declararon que, en los estudios no
experimentales, no se realiza ninguna manipulacién de las variables, es decir, en el
estudio, la variable independiente no se modifica deliberadamente, pero el fendmeno
social se examina en su estado natural para su posterior analisis. Tal como
mencionaron que la investigacion transversal recopila datos en una oportunidad y en
un momento dado, es su intencion detallar las variables de estudio y analizar su

relacion y frecuencia en un momento especifico.
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3.5. Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos
3.5.1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5.1.1. Técnicas de recoleccion de datos

Las fuentes de recopilacion de datos corresponderan a las primarias
(Entrevista estructurada o formal) y secundarias (Documentos sobre la
relacion de trabajadores) relativo a las variables e indicadores de la

investigacion.
3.5.1.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Segun, Sampieri (1996) “Un instrumento de medicion adecuado es aquel
que registra datos observables que representan verdaderamente los

conceptos o las variables que el investigador tiene en mente”

Para realizar la recoleccidn de la informacidn requerida en la investigacion
se hizo uso de un cuestionario cuya finalidad es obtener de manera
sistematica y ordenada informacion de la poblacion investigada; por lo cual

estd conformado por preguntas abiertas, cerradas y mixtas.
3.5.2. Tratamiento de datos

Los datos obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos, han sido
incorporados a programas computarizados, tales como los aplicativos de Excel,
calculadores estadisticos, entre otros con precisiones porcentuales y ordenamiento
de mayor a menor, han sido presentados como informacion, en forma de: gréficos,

cuadros o resumenes.
3.5.3. Analisis de Datos
»  Criterio y procedimientos
Elaboracién del instrumento.
Solicitud de autorizacién para la aplicacion del instrumento.
Recoleccion de la informacién mediante la aplicacion del instrumento de

recoleccion de datos a las unidades de estudio.

59

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



Procesamiento de la Informacién

TESIS EPG UNA - PUNO

Tabulacion de la informacién segun la matriz de datos.

Procesamiento estadistico de los resultados, programa Microsoft Excel 2016

Anadlisis e interpretacion de resultados.

Elaboracion de conclusiones y sugerencias.

Preparacion del Informe Final.
Variables

Tabla 4

Variable independiente

VARIABLE DIMENSIONES
VARIABLE » Intensidad
INDEPENDI
ENTE

» Direccién
Gestion de
talento
humano por

competencias » Persistencia

VARIABLE >
DEPENDIEN

TE

Desemperio

laboral y buen
trato al cliente >

La participacion
del empleado

Formacion de
desarrollo
profesional

> Adecuacioén/
Ambiente de
trabajo

INDICADORES

-Los valores

-La Actitud.

-Satisfaccion con el trabajo
-Liderazgo.
-Comunicacién
-Comportamiento individual y de
grupo.

-Toma. de decision

-Logro en el trabajo.
-Aprendizaje en el trabajo.
-Empowerment

-Trabajo en equipo
-Productividad

-Participacion activa
-Actitud del trabajo

-Apoyo de los compafieros.
-Crecimiento personal.
-Mejor desempefio del puesto.
-Autoestima.

-Adaptabilidad.
-Conocimiento y habilidades.
- Clima del trabajo.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Anadlisis de resultados gestion de talento humano por competencias

4.1.1. Dimensién: Intensidad

Tabla 5
Intensidad
Frecuencia Porcentaje
¢Con relacion a la Axiologia con qué frecuencia diria usted
que se practica en la empresa?
Valido Casi Nunca 1 4%
A veces 14 56%
Casi Siempre 5 20%
Siempre 5 20%
TOTAL 25 100%
¢Con relacion a la responsabilidad en el trabajo con qué frecuencia la practica usted?
Valido A veces 4 16%
Casi Siempre 4 16%
Siempre 17 68%
TOTAL 25 100%
¢ Asiste a su trabajo cumpliendo con el horario establecido por la institucion?
Valido A veces 3 12%
Casi Siempre 10 40%
Siempre 12 48%
TOTAL 25 100%
¢Con que frecuencia su jefe realiza opiniones positivas sobre su trabajo realizado?
Valido Casi Nunca 4 16%
A veces 6 24%
Casi Siempre 10 40%
Siempre 5 20%
TOTAL 25 100%
¢Con relacion a las actividades que realiza como trabajador cuenta con las capacidades
adecuadas?
Valido Casi Nunca 1 4%
A veces 9 36%
Casi Siempre 10 40%
Siempre 5 20%
TOTAL 25 100%
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68%
70%
60% 26%
48%
50%
40% 40% 40%
40% [ ] 36%
30% 24%
%20% % %
20% 16%6% 169
12%
10% 4% 4%
0% 0%
0%
%
éConrelaciéna ¢Conrelacibna  ¢Asiste asu éCon que ¢Con relacién a
la Axiologia con la trabajo frecuencia su las actividades
qué frecuencia responsabilidad  cumpliendo jefe realiza que realiza
diria usted que  eneltrabajo  con el horario opiniones como
se practica en con qué establecido por positivas sobre trabajador
la empresa ? frecuenciala lainstitucion ? su trabajo cuenta con las
practica usted? realizado? capacidades
adecuadas?

B Casi Nunca M A veces Casi Siempre Siempre
Figura 2. Intensidad.

Para el analisis de la dimension intensidad se plantearon 5 preguntas de las cuales

se tuvieron los siguientes resultados segln la tabla 5:

El 56% respondio que a veces se practica la Axiologia en la empresa, mientras que

el 20% respondid que se practica casi siempre
Segun el 68% siempre cumple con el trabajo que realiza con responsabilidad

Segun el grafico el 48% siempre asiste a su trabajo cumpliendo con el horario

establecido por la institucion asi mismo el 40% respondid que lo hace casi siempre.

Para la pregunta ¢Con que frecuencia su jefe realiza opiniones positivas sobre su

trabajo realizado? observamos que el 40% respondié casi siempre y el 24% a veces.

Respecto a la pregunta ¢ Con relacion a las actividades que realiza como trabajador
cuenta con las capacidades adecuadas? Se tiene como resultado que el 40%

respondid casi siempre y el 36% a veces.
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Se podra entender que cualquier persona puede llegar a obtener una conducta

motivada, pero no en todos los casos se podra presentar una motivacion con la

misma intensidad, ya que es en esta parte donde intervienen distintos factores

motivacionales. Y que la capacidad es uno de los factores mas importantes ya que

si no se presenta capacidad en un individuo la motivacién no sera suficiente para

lograr un buen resultado.

4.1.2. Dimensién: Direccién

Tabla 6
Direccion

¢Con que frecuencia participa en la organizacion de los Frecuencia  Porcentaje

eventos o actividades de la empresa?

Valido A veces 11 44%
Casi Siempre 8 32%
Siempre 6 24%
TOTAL 25 100%

¢Con que frecuencia existe una relacion positiva entre los

jefes y los trabajadores ?

Valido A veces 9 36%
Casi Siempre 7 28%
Siempre 9 36%
TOTAL 25 100%

¢ Cuando se presentan problemas en el trabajo el personal

esta capacitado para resolverlo?

Valido A veces 7 28%
Casi Siempre 7 28%
Siempre 11 44%
TOTAL 25 100%

¢Si su jefe no esta siente que puede tomar decisiones por

Su cuenta?

Valido A veces 8 32%
Casi Siempre 11 44%
Siempre 6 24%
TOTAL 25 100%
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45%

0
40% 36% 36%

35%
30% 28%28%
25%
20%
15%

10%

5%

0%

¢Con que ¢Con que ¢Cuéndo se ¢Si su jefe no esta
frecuencia frecuencia existe presentan siente que puede
participa en la una relacion problemas en el tomar decisiones
organizacion de los  positiva entre los  trabajo el personal por su cuenta?
eventos o jefesy los esta capacitado
actividades de la trabajadores ? para resolverlo?
empresa?

m A veces ®CasiSiempre = Siempre
Figura 3. Direccion.

Para el analisis de la dimension Direccion se plantearon 4 preguntas de las cuales

se tuvieron los siguientes resultados segln la tabla 6:

Para la pregunta ¢Con que frecuencia participa en la organizacion de los eventos o
actividades de la empresa? El 44% respondio a veces mientras que el 32% opina

casi siempre y el 24% siempre.

El 36% respondié que a veces existe una relacion positiva entre los jefes y los
trabajadores, mientras que el 28% respondio que se practica casi siempre y el 36%

siempre.

Segun el 44% considera que se encuentra capacitado para resolver algin problema

si se presenta mientras que el 28% respondio a veces y el otro 28% casi siempre.

Finalmente, para la pregunta ¢Si su jefe no esta siente que puede tomar decisiones

por su cuenta? El 44% respondié casi siempre y el 32% a veces.
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Un organismo esta motivado cuando se caracteriza por un estado de tendencia;
cuando una direccion de una conducta hacia una meta determinada ha sido
seleccionada de preferencia entre todas las otras metas posibles. Esta motivacion
depende, en un momento dado, de los valores y motivaciones que el individuo
desprende de su grupo de referencia, como también de lo que se le ofrece en la

situacion misma de trabajo.

4.1.3. Dimensién: Persistencia

Tabla 7
Persistencia
¢Coémo personal de la empresa cumple con su meta Frecuencia  Porcentaje
trazada?
Valido A veces 7 28%
Casi Siempre 13 52%
Siempre 5 20%
TOTAL 25 100%

¢Frente a la ausencia de su jefe considera que puede
asumir el cargo de su area?

Valido A veces 15 60%
Casi Siempre 9 36%
Siempre 1 4%
TOTAL 25 100%

¢Su jefe de area deja ordenes expresar en caso de que se

ausente?

Valido A veces 12 48%
Casi Siempre 8 32%
Siempre 5 20%
TOTAL 25 100%

¢Se forman grupos de trabajo para poder realizar mejor sus

labores?

Valido A veces 9 36%
Casi Siempre 11 44%
Siempre 5 20%
TOTAL 25 100%
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48%
50% 44%
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20% ) % o 36%
28%
30%
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20%
10% %
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¢Cémo personal de éFrenteala éSu jefe de area ¢éSe forman grupos
la empresa cumple ausencia de su jefe deja ordenes de trabajo para
con su meta considera que expresar en caso poder realizar

trazada? puede asumir el de que se ausente? mejor sus labores?

cargo de su area?

B Aveces M CasiSiempre Siempre
Figura 4. Persistencia.

Se tiene como resultado para la dimension Persistencia los siguientes resultados

segun la tabla 7 lo siguiente:

El 52% respondio casi siempre cumple con las metras trazadas, mientras que el 28%

respondio a veces logra cumplirlas y el 20% siempre cumple.

Segun el 60% a veces Frente a la ausencia de su jefe considera que puede asumir el

cargo de su area mientras que el 36% opina casi siempre.

Segun el grafico el 48% respondié que siempre su jefe de area deja ordenes expresar
en caso de que se ausente mientras que el 32% respondio casi siempre

Para la pregunta ¢(Se forman grupos de trabajo para poder realizar mejor sus
labores? observamos que el 44 % respondié casi siempre y el 36 % a veces.

El estudio de la persistencia se abord6 tanto desde la psicologia de la personalidad
como desde la teoria de la motivacién. Basado en un enfoque de comportamiento,
la persistencia puede estimarse manteniendo la tasa de respuesta para una tarea de

adquisicion / sigilo bajo un programa de refuerzo negativo.
4.2. Andlisis de resultados desempefio laboral y buen trato al cliente

4.2.1. Dimensién: Participacion
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Tabla 8
Participacion
¢Usted se encuentra comprometido con su trabajo y Frecuencia  Porcentaje
crecimiento del hotel?
Valido A veces 3 12%
Casi Siempre 14 56%
Siempre 8 32%
TOTAL 25 100%
¢Se practica la sinergia con el personal de la empresa?
Valido A veces 12 48%
Casi Siempre 7 28%
Siempre 6 24%
TOTAL 25 100%

¢Con gue frecuencia demuestra que es efectivo en sus
actividades dentro de la organizaciéon?

Valido A veces 9 36%
Casi Siempre 8 32%
Siempre 8 32%
TOTAL 25 100%

¢Considera que es una persona que incentiva a realizar un buen
trabajo a sus compafieros?

Valido A veces 8 32%
Casi Siempre 11 44%
Siempre 6 24%
TOTAL 25 100%

¢ Tiene participacion activa en la realizacién de su area de

trabajo?

Valido A veces 6 24%
Casi Siempre 12 48%
Siempre 7 28%
TOTAL 25 100%
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30%
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10%

0%

¢Usted se ¢Se practica la é¢Con que ¢Considera que éTiene
encuentra sinergia con el frecuencia es una persona participacion
comprometido personal dela  demuestra quees que incentivaa activaenla
con su trabajoy empresa? efectivo en sus  realizar un buen realizacién de su
crecimiento del actividades trabajo a sus area de trabajo ?
hotel? dentro de la compafieros?

organizacién?

B Aveces M CasiSiempre Siempre
Figura 5. Participacion.

Para el analisis de la dimensidn: Participacion se plantearon 5 preguntas de las

cuales segun la tabla 8 los siguientes resultados:

Para la pregunta ¢Usted se encuentra comprometido con su trabajo y crecimiento
del hotel? El 56% respondio casi siempre mientras que el 32% opina siempre y el

12% a veces.

El 48 % respondio que a veces se practica la sinergia con el personal de la empresa,

mientras que el 28% respondid que se practica casi siempre y el 24% siempre.

Segun el 36% considera que a veces demuestra que es efectivo en sus actividades

dentro de la organizacion mientras que el 32% respondié casi siempre.

Para la pregunta planteada ¢Considera que es una persona que incentiva a realizar

un buen trabajo a sus compafieros? El 44% respondid casi siempre y el 32% a veces

Finalmente, para la pregunta ¢ Tiene participacion activa en la realizacion de su area

de trabajo? EIl 48 % respondié casi siempre y el 24% a veces.
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4.2.2. Dimensién: Formacion y desarrollo profesional

Tabla 9
Formacion y desarrollo profesional
¢De presentarse alguna dificultad en el trabajo sus Frecuencia  Porcentaje
comparieros le ayudan a resolverlo?
Valido A veces 9 36%
Casi Siempre 12 48%
Siempre 4 16%
TOTAL 25 100%
¢Considera al final del dia que el trabajo realizado fue
exitoso?
Valido A veces 5 20%
Casi Siempre 13 52%
Siempre 7 28%
TOTAL 25 100%

¢Siente que esta comodo en el &rea de trabajo?

Valido A veces 10 40%
Casi Siempre 8 32%
Siempre 7 28%
TOTAL 25 100%

¢Considera que siente aprecio e identificacion con la
organizacion?

Valido A veces 6 24%
Casi Siempre 10 40%
Siempre 9 36%
TOTAL 25 100%
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¢De presentarse alguna ¢Considera al final del ¢Siente que esta ¢Considera que siente
dificultad en el trabajo dia que el trabajo comodo en el area de aprecio e
sus compafieros le realizado fue exitoso? trabajo? identificacion con la
ayudan a resolverlo? organizacion ?

m A veces ™ CasiSiempre m Siempre
Figura 6. Formacién y desarrollo profesional

Se tiene como resultado segun la tabla 9 para la dimension Formacion y Desarrollo

profesional los siguientes resultados:

El 48% respondi6é que casi siempre recibe ayuda de sus compafieros cuando se
presenta alguna dificultad, mientras que el 36% respondio a veces Yy el 16%

siempre.

Segun el 52% casi siempre considera al final del dia que el trabajo realizado fue

exitoso mientras que el 28% opina siempre.

Segun el grafico el 40% respondi6 que a veces siente que esta comodo en el area

de trabajo mientras que el 32% respondid casi siempre

Para la pregunta ¢ Considera que siente aprecio e identificacion con la organizacion?

observamos que el 40 % respondi6 casi siempre y el 36 % siempre.
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4.2.3. Dimensién: Adecuacién y Ambiente de trabajo

Tabla 10
Adecuacion y Ambiente de trabajo
¢Con respecto a las dificultades que se presentan, Frecuencia  Porcentaje
son superadas por su jefe?
Valido A veces 9 36%
Casi Siempre 10 40%
Siempre 6 24%
TOTAL 25 100%

¢De presentarse cambios en la organizacion
considera que puede asumirlas y adecuarse?

Valido A veces 3 12%
Casi Siempre 15 60%
Siempre 7 28%
TOTAL 25 100%

¢Acepta y potencia la competencia laboral de sus
comparfieros de trabajo?

Valido A veces 6 24%
Casi Siempre 12 48%
Siempre 7 28%
TOTAL 25 100%

¢Diria que su jefe esté satisfecho con el trabajo que
realiza usted en la organizacion?

Valido A veces 9 36%
Casi Siempre 9 36%
Siempre 7 28%
TOTAL 25 100%

¢ Se encuentra satisfecho con las condiciones del
ambiente fisico de trabajo?

Valido A veces 8 32%
Casi Siempre 8 32%
Siempre 6 24%
TOTAL 22 88%
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40% 36%
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12%
10%

0%

48%
36%36%
32%32%
% %
24%:

¢Con respecto a ¢De presentarse  ;Acepta y potencia ¢Diria que su jefe ¢Se encuentra

las dificultades cambios en la la competencia  esta satisfecho con satisfecho con las
que se presentan, organizacion laborales de sus el trabajo que condiciones del
son superadas por  considera que compafieros de  realiza usted en la ambiente fisico de
su jefe? puede asumirlas y trabajo? organizacion? trabajo?
adecuarse?

m A veces ®CasiSiempre = Siempre
Figura 7. Adecuacion y Ambiente de trabajo.

Segun la tabla 10 para el andlisis de la dimension intensidad se plantearon 5

preguntas de las cuales se tuvieron los siguientes resultados:

El 40% respondid que casi siempre su jefe supera las dificultades presentes en la

empresa mientras que el 36% respondi6 a veces y el 24% siempre

Segun el 60% casi siempre considera que asume los cambios que ocurran en la

empresa mientras que el 28% opina que siempre.

Segun el grafico el 48% casi siempre acepta y potencia las competencias laborales
de sus compafieros de trabajo mientras que el 28% respondid siempre.

Para la pregunta ¢Diria que su jefe esta satisfecho con el trabajo que realiza usted
en la organizacién? observamos que el 36% respondid casi siempre y el 36% a

VECeSs.

Respecto a la pregunta ¢Se encuentra satisfecho con las condiciones del ambiente
fisico de trabajo? Se tiene como resultado que el 32% respondio casi siempre y el

otro 32% a veces.
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4.2.4. Dimensién: Atencion al cliente

Tabla 11

Atencién al cliente

¢Atiende a los clientes de la organizacion con Frecuencia Porcentaje

cordialidad y paciencia?

Valido A veces 9 36%
Casi Siempre 12 48%
Siempre 4 16%
TOTAL 25 100%

¢Cree usted que la percepcién que el cliente tenga con
relacion al servicio brindado beneficia a la empresa?

Valido A veces 5 20%
Casi Siempre 13 52%
Siempre 7 28%
TOTAL 25 100%

¢Se preocupa por conocer los intereses y necesidades
de los huéspedes?

Valido A veces 10 40%
Casi Siempre 8 32%
Siempre 7 28%
TOTAL 25 100%

¢Siente que es competitivo a la hora de innovar y
mejorar dia a dia, cuenta con lo necesario para brindar
un buen servicio a los huéspedes?

Valido A veces 6 24%
Casi Siempre 10 40%
Siempre 9 36%
TOTAL 25 100%
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60%

52%
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20%
10%
0%
(Atiende a los clientes ¢ Cree usted que la {Se preocupa por ;Siente que es
de la organizacion con  percepcion que el conocer los intereses  competitivo a la hora
cordialidad y cliente tenga con y necesidades de los  de innovar y mejorar
paciencia? relacion al servicio huéspedes? dia a dia, cuenta con
brindado beneficia a lo necesario para
la empresa? brindar un buen
servicio a los
huéspedes?

m A veces ®CasiSiempre mSiempre
Figura 8. Atencion al cliente.

Segun la tabla 11 se tiene como resultado para la Dimension: Atencion al cliente

los siguientes resultados:

El 48% respondio que casi siempre atiende a los clientes de la organizacién con

cordialidad y paciencia, mientras que el 36% respondid a veces Yy el 16% siempre.

Segun el 52% casi siempre cree que la percepcién que el cliente tenga con relacion
al servicio brindado beneficia a la empresa mientras que el 28% opina siempre.

Segun el grafico el 40% respondid que a veces se preocupa por conocer los intereses

y necesidades de los huéspedes mientras que el 32% respondi6 casi siempre

Para la pregunta ¢Siente que es competitivo a la hora de innovar y mejorar dia a
dia, cuenta con lo necesario para brindar un buen servicio a los huéspedes?

observamos que el 40 % respondio casi siempre y el 36 % siempre.
4.3. Discusion de resultados

Se debe especificar que el concepto de gestion de competencias esta vinculado al proceso

de seleccion de personal, capacitacion y desarrollo profesional de la comunicacion. Los
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resultados se basan en los conceptos y definiciones que apoyan a varios autores como
apoyo tedrico para la investigacion. La conclusion es que un nuevo enfoque para gerentes
y empleados en general es el desafio que tienen para adaptarse a las demandas de contexto
y cambio. Esto es necesario para adaptar un sistema de gestion completo para las
competencias en busca de la excelencia, organizativamente debido al impacto
significativo en el rendimiento del trabajo. Del mismo modo, deben comprender mejor el
desarrollo de habilidades y habilidades, habilidades para el manejo de tecnologia
aplicada, habilidades para el trabajo en equipo, el desarrollo de la creatividad y la
iniciativa, habilidades para el desarrollo de proyectos, para tomar decisiones de riesgo,
actitudes y comportamientos que toman decisiones. de valores institucionales,
entrenamiento de habilidades, etc. para dirigir adecuadamente. En otras palabras, alinea
sus acciones con un sistema de gestion de competencias como estrategia de desarrollo y
cambio para los municipios. Los métodos de trabajo tradicionales en las comunidades
retrasan y dificultan el rendimiento y llevan a plazos, es decir, afectan el bajo nivel de
rendimiento de la fuerza laboral existente. En consecuencia, se necesitan nuevas y nuevas
formas de organizacién del trabajo. Una de las habilidades requeridas en las comunidades
es, sin duda, la organizacion del trabajo en equipo, la garantia de la solucion creativa de
los problemas y las condiciones necesarias para un trabajo eficaz, lo que contribuye a la

mejora continua del rendimiento del trabajo.

Los resultados de la investigacién muestran que existe influencia de la gestién de talento
humano por competencias en el desempefio laboral y buen trato al cliente del personal del
Hotel Libertador — Puno 2018 al igual que Condori (2018), en cuya investigacion se
muestra que la gestion del talento humano esté relacionada con el desempefio laboral de
los empleados del Ministerio regional de Transportes y Comunicaciones (Puno)
observandose que el 34,8% afirma que la gestion del talento humano se da en ocasiones
y por tanto el desempefio laboral es regular. Por tanto, la Gestion del Talento Humano

simboliza una correlacién moderada de 0,528 ** con el rendimiento laboral.

Al igual que la investigacion de Grimaldos (2019) quien realizo la investigacion de titulo
“El desempefio laboral y su relacion con la gestion del talento humano del personal de la
oficina de recursos humanos de las universidades publicas de la Region Puno” donde tuvo
como resultado que la existencia de habilidades competitivas que pueden mejorar el
desempefio en el trabajo, tales como: Por ejemplo, un alto nivel de capacitacion del
personal, un nivel 6ptimo de capacitacion, conocimiento de responsabilidades y
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funciones, conocimiento de las herramientas de gestion y la buena relacién con sus

colegas, y la satisfaccion de los empleados con el trabajo realizado en la empresa.

Asi mismo a nivel nacional Rodriguez (2016); mostro como resultado que la gestion de
los talentos humanos es muy sensible a la idea de la persona, la filosofia de gestion
implementada, la tecnologia utilizada y el entorno organizacional en el que trabajan y las
organizaciones. Estan interconectados y generan formas de actuar y pensar que se
correspondan con la vida laboral en las organizaciones guardando relacion con los

resultados obtenidos en la presente.

La gestion del talento humano en las organizaciones es la funcion que permite la
cooperacion efectiva de las personas (empleados, funcionarios, personal) con el objetivo
de lograr la identificacion completa de las personas con la organizacion y establecer
vinculos favorables entre ellas. Siempre un enfoque de comunicacion participativo y
completo. Cuanto més dedicado y motivado sea el empleado, méas efectiva sera la
administracion de ese activo. Esta es una tarea importante para lograr el éxito
organizacional, individual y un alto grado de competitividad (Battles, 2007)). La gestion
adecuada de los recursos humanos de una organizacion tiene un impacto positivo en el
comportamiento individual al alinearse con los objetivos estratégicos y superar asi a la

competencia.

La investigacion y las teorias demuestran la importancia de la gestion del talento humano
y su impacto en el desempefio de las personas. En el caso del Hotel Libertador de Puno,
la gestion de los talentos humanos se realiza principalmente de manera empirica, y el
departamento de recursos humanos es responsable de administrar el personal y resolver
los problemas que surjan. Y no tanto para tratar con personas. Los resultados de la
evaluacion del desempefio de los empleados muestran que los niveles de desempefio se
informan regularmente, lo que favorece la gestién institucional. Un factor importante aqui
es el compromiso de trabajar con la institucion, que se encuentra entre algunos
trabajadores. Como también se afirmo que la mayoria de los trabajadores han estudiado
la universidad como no universitaria. Por lo tanto, se puede decir que tienen informacién
y conocimientos basicos para ayudarlos a realizar sus deberes y deberes en su profesion.
Por lo tanto, se puede mencionar que, a pesar de lo anterior sobre el postulado de los
autores; En el hotel, se puede decir que la gestion adecuada de los recursos humanos es

beneficiosa para el rendimiento. Es necesario planificar los recursos humanos y predecir
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las necesidades de una empresa durante un cierto periodo de tiempo y discutirlos con las
personas adecuadas en el momento adecuado para obtener el maximo beneficio. La
planificacion del talento humano le permite maximizar su beneficio para la institucion

siempre que una persona se desempefie adecuadamente en su trabajo.
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CONCLUSIONES

- Se concluye que existe influencia de una adecuada gestion de talento humano por
competencias en el desempefio laboral y buen trato al cliente del personal del Hotel
Libertador —Puno 2018, tal como se observa en los resultados las dimensiones

intensidad, direccion y persistencia presentan un nivel aceptable.

- Observamos que el proceso de gestion de talento humano por competencias del Hotel
Libertador —Puno 2018 tiene un nivel aceptable ya que segun la poblacion de estudio
con frecuencia su jefe realiza opiniones positivas sobre su trabajo realizado, asi
mismo, a veces existe una relaciéon positiva entre los jefes y los trabajadores y

finalmente en la empresa existe un adecuado ambiente de trabajo.

- Se concluye que el personal de la empresa cuenta con adecuadas habilidades de
gestidn del talento humano por competencias las cuales mejoran la eficacia en la

calidad de prestacion del servicio del Hotel Libertador —Puno 2018.

- Se concluye que el nivel de desempefio laboral del personal y el trato al cliente del
Hotel Libertador —Puno 2018 son buenos ya que segun las preguntas planteadas el
personal se preocupa por que os clientes se encuentren satisfechos con el servicio

prestado.
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RECOMENDACIONES

- Segun los resultados obtenidos se recomienda fortalecer las debilidades que presenta
gestién de talento humano por competencias, implantando medidas de contingencia

en su proceso gestion.

- Se recomienda analizar constantemente el proceso de gestion del Talento Humano y
motivar al personal realizando actividades recreativas fomentando el desempefio

laboral de los trabajadores.

- Serecomienda mantener una constante capacitacion para mejorar sus capacidades de
la persona en momentos de incertidumbre, asi como tener motivacién en la

realizacioén de sus tareas.

- Se recomienda realizar planes de supervision a los trabajadores para verificar la
calidad de atencién que se brinda a los clientes, reconociendo los conocimientos y

méritos del trabajador motivandolos para mejorar el desempefio laboral.
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Anexo 1. Instrumentos

CUESTIONARIO Estimado Sefior (a): Le Agradecemos anticipadamente por su
colaboracion, por dar su opinion, para el trabajo de investigacion titulado “LA GESTION
DE TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS Y SU INFLUENCIA EN EL
DESEMPENO LABORAL Y BUEN TRATO AL CLIENTE DEL PERSONAL
DEL HOTEL LIBERTADOR -PUNO 2018

” por favor no escriba su nombre, es anonimo y confidencial. Responda las alternativas
de respuesta segun corresponda. Marque con una “X” la alternativa de respuesta que se

adecue a su criterio.

Para evaluar las variables marca una “X” en el casillero de su preferencia del item

correspondientes utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA | AVECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE

GESTION DE TALENTO HUMANO POR
COMPETENCIAS

N ITEMS 11213415

DIMENSION: Intensidad

1 | ¢Con relacion a la Axiologia con qué frecuencia diria usted

que se practica en la empresa ?
2 | ¢Con relacion a la responsabilidad en el trabajo con qué

frecuencia la practica usted?
3 | ¢Asiste a su trabajo cumpliendo con el horario establecido

por la institucion ?

4 | ¢Con que frecuencia su jefe realiza opiniones positivas sobre

su trabajo realizado?

5 | ¢Con relacién a las actividades que realiza como trabajador
cuenta con las capacidades adecuadas?
DIMENSION: Direccion
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¢Con que frecuencia participa en la organizacion de los

eventos o actividades de la empresa?

¢Con que frecuencia existe una relacion positiva entre los jefes

y los trabajadores ?

¢Cuando se presentan problemas en el trabajo el personal esta

capacitado para resolverlo?

¢Si su jefe no esta siente que puede tomar decisiones por su

cuenta?

DIMENSION: persistencia

¢Como personal de la empresa cumple con su meta trazada?

¢Frente a la ausencia de su jefe considera que puede asumir el

cargo de su area?

N R P R o -

¢Su jefe de éarea deja ordenes expresar en caso de que se

ausente?

[EEN

¢Se forman grupos de trabajo para poder realizar mejor sus

labores?

DESEMPENO LABORAL Y BUEN TRATO AL
CLIENTE

DIMNESION: Participacion

¢Usted se encuentra comprometido con su trabajo y
crecimiento del hotel?

(S [ N

¢Se practica la sinergia con el personal de la empresa?

¢Con que frecuencia demuestra que es efectivo en sus

actividades dentro de la organizacion?

¢Considera que es una persona que incentiva a realizar un

buen trabajo a sus comparieros?

© RN RO R

¢ Tiene participacion activa en la realizacion de su area de

trabajo ?

DIMENSION: Formaciéon y Desarrollo profesional

repo

87

sitorio.unap.edu.

pe



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

TESIS EPG UNA - PUNO

¢De presentarse alguna dificultad en el trabajo sus

comnafiaorne la avnidan a racenlhvarln?

¢Considera al final del dia que el trabajo realizado fue

N| NO B

¢Siente que esta cbmodo en el area de trabajo?

NP

¢Considera que siente aprecio e identificacion con la

organizacion ?

DIMENSION: Adecuacion y Ambiente de trabajo

¢Con respecto a las dificultades que se presentan, son

superadas por su jefe?

¢De presentarse cambios en la organizacion considera que

puede asumirlas y adecuarse?

¢Acepta y potencia la competencia laborales de sus

comparieros de trabajo?

¢Diria que su jefe esta satisfecho con el trabajo que realiza

usted en la organizacién?

N N DN o NN DN

¢Se encuentra satisfecho con las condiciones del ambiente

fisico de trabajo?

Dimensién: Atencion al cliente

¢Atiende a los clientes de la organizacion con cordialidad y

paciencia?

¢Cree usted que la percepcion que el cliente tenga con

relacion al servicio brindado beneficia a la empresa?

¢Se preocupa por conocer los intereses y necesidades de los

= W Wl N N

¢Siente que es competitivo a la hora de innovar y mejorar dia
a dia, cuenta con lo necesario para brindar un buen servicio

a los huéspedes?
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Anexo 2. Matriz de consistencia

competencias en el

desempefio laboral

gestion de talento

humano por

humano por

competencias en el

FORMULACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
DEL

PROBLEMA
PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLE
GENERAL OBJETIVO GENERAL INDEPENDIENTE
¢Cual es la | GENERAL
influencia de Existe influencia | Gestion de talento
gestion de talento | Identificar la | significativa de la humano _ por
humano por | influencia de | gestion de talento competencias

proceso de gestion

2018?

de talento humano

gestion de talento

de talento humano | por competencias | humano por
por competencias | del Hotel | competencias  del
del Hotel Libertador —Puno | Hotel Libertador —
Libertador —Puno 2018. Puno 2018.

y buen trato al | competencias en | desempefio laboral y
cliente del personal | el desempefio | buen trato al cliente
del Hotel | laboral y buentrato | del  personal del
Libertador —Puno | al cliente  del | Hotel Libertador —
20187 personal del Hotel | Puno 2018.
Libertador —Puno
2018.
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS DEPENDIENTE
Desemperio laboral y
Analizar la buen trato al cliente
¢Cual es la situacion actual del | Existe un  nivel
situacion actual del | proceso de gestion | intermedio de
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¢De qué manera las | Identificar las | EI personal de la
habilidades de | habilidades de | empresa cuenta con
gestion del talento | gestion del talento | habilidades de
humano por | humano por | gestion del talento
competencias competencias que | humano por
mejoran la eficacia | mejoran la eficacia | competencias  que
en la calidad de | en la calidad de | mejoran la eficacia
prestacion del | prestacion del | en la calidad de
servicio del Hotel | servicio del Hotel | prestacion del
Libertador —Puno | Libertador —Puno | servicio del Hotel
20187 2018 Libertador ~ —Puno
2018

¢ Cual es el nivel de | Identificar el nivel
desempefio laboral | de desempefio | Existe un adecuado
y buen trato al | laboralybuentrato | nivel de desempefio
cliente del personal | al  cliente  del | laboral y buen trato
del Hotel | personal del Hotel | al cliente del
Libertador —Puno | Libertador —Puno | personal del Hotel
2018? 2018 Libertador ~ —Puno
2018
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Anexo 3. Validacion de instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO - PUNO
FACULTAD DE INGENIERIA ESTADISTICA E INFORMATICA

Validacion de instrumento:
Gestion de talento humano por competencias (X)
Desempedio laboral ¥ buen trato al ¢liente (Y)

Prueba piloto: n=8
N° |Gestin de taknto bumano (X) Desempeio kshoral (Y) ]

| 14 20 ")
2 27 34
3 5 22
4 28 30
S —
5 16 23
t 24 27 l
| 7 17 | 29
| 8 21 I 32
Resultados

-
.

B Correlstion

: Table Piot

GestionX DesempedoY
| GestionX 0.018968
1DesempedoY 075264

Validacion: Coeficiente de correlacion de Pearson
Programa estadistico: Past 4.03

Anilisis: El coeliciente de correlacion de Pearson entre ¢l la Gestion de talento humano por
competencias (X) y ¢l Desempefio laboral y buen trato ul cliente (Y), es de r = 0,7926 =
0,79 v su probabilidad es p = 0,018968 = 0,02 ; que ¢s menor que el nivel de significa a =
0,05, Ia prucha estadistica es significativa, segin Elorza (2008), existe una correlacion
positiva significativa. En conclusion, ¢l instrumento os vilido para realizar la investigacion

Puno, diciembre 2018

M.Sc. Leonel ®oyla Idme
C.LP. 46961
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