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RESUMEN

La tesis titulada: ESTRATEGIAS PARA LA OPTIMIZACION DEL TALENTO
HUMANO Y SU RELACION CON LA GESTION DE CALIDAD DEL GOBIERNO
REGIONAL DE HUANUCO. 2018, busca determinar la relacion que existe entre la
Estrategia de optimizacion del talento humano y la gestion de calidad del gobierno
regional de Huanuco, a fin de obtener conclusiones valiosas que permiten mejorar
su Gestion Institucional, El talento humano en un mundo tan cambiante juega un
papel muy importante en la gestion de las instituciones publicas y privada porque

permite una mejora en la gestion.

A través de este trabajo, se conocera las estrategias del talento humano que son,
capacitacion, ambiente laboral e incentivos. Para validar con mas objetividad la
importancia del tema, se trabajara con una muestra representativa del total de
trabajadores de la regiébn de Huanuco mediante la aplicacién de un instrumento de
investigacion siendo en este caso una encuesta escrita, cuyas preguntas arrojaron
informacion relevante que nos ayudara a determinar las rutas orientadas con las
que se pretende buscar o mejorar el talento humano para la satisfaccion de las

necesidades del usuario.

Asimismo, este analisis, también se pretende identificar las estrategias para la
optimizacién del talento humano con respecto a la capacitaciéon, ambiente laboral e
incentivos y establecer la relacién de la gestion de calidad, con respecto al
compromiso laboral y la calidad de gasto, con la investigacion realizada hemos
concluido que; las estrategias para la optimizacion del talento humano,
capacitacién, ambiente laboral e incentivos inciden en la gestion de calidad en el
gobierno regional de Huanuco, quedando demostrado al 5% de nivel de significacién

la validez de la H1.



SUMMARY

The thesis entitled: STRATEGIES FOR THE OPTIMIZATION OF HUMAN TALENT
AND ITS RELATIONSHIP WITH THE QUALITY MANAGEMENT OF THE
REGIONAL GOVERNMENT OF HUANUCO. 2018, seeks to determine the
relationship between the Strategy for optimization of human talent and quality
management of the regional government of Huanuco, in order to obtain valuable
conclusions that allow improving its Institutional Management, Human talent in such
a changing world plays a very important role in the management of public and private

institutions because it allows an improvement in management.

Through this work, the strategies of human talent that are, training, work environment
and incentives will be known. To validate with more objectivity the importance of the
subject, we will work with a representative sample of the total workers in the Huanuco
region through the application of a research instrument being in this case a written
survey, whose questions yielded relevant information that would help us to
determine the oriented routes with which it is intended to seek or improve human

talent for the satisfaction of user needs.

Likewise, this analysis also seeks to identify strategies for the optimization of human
talent with respect to training, work environment and incentives and establish the
relationship of quality management, with respect to work commitment and quality of
expenditure, with the Research has concluded that; The strategies for the
optimization of human talent, training, work environment and incentives affect quality
management in the regional government of Huanuco, showing the validity of H1 at

a 5% level of significance.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al tema de las Estrategias de optimizacion del
talento humano y su gestion de calidad del Gobierno regional de Huanuco, 2018. Lo
que queremos saber es su relacion que existe entre estas dos variables, es
necesario mencionar que las principales estrategias de optimizacion del talento
humano se resaltan tres: capacitacion, el ambiente laboral y los incentivos, ya que
los organismos del estado se caracterizan por darle un tratamiento politico al
personal por lo que las estrategias del talento humano no llegan adecuadamente al

destino.

Para analizar esta problematica es necesario mencionar sus causas, una de ellas
es que los trabajadores del gobierno regional, no tienen capacitacion en su area,
gue trabajan solamente por ganar un dinero, que muchos de ellos no lo hacen por

ser eficiente en la gestion publica.

La presente investigacion cientifica es importante por ser un tema actual, ademas
nos permite establecer contacto las estrategias para la optimizaciéon del talento
humano y su relacion con la Gestién de calidad de la Region Huanuco, a fin de que
la conozcamos mejor y poder proponer algunas(s) solucion(es) a su problematica.
Constituye un estimulo para la actividad intelectual innovadora. Ayudard a
desarrollar una curiosidad creciente acerca de la soluciéon de la problematica que

tiene La Region Huanuco especialmente en su Gestion Institucional.

La informacion necesaria para la realizacion de un analisis optimo, tiene viabilidad
dado que se cuenta con una buena predisposicion de apoyo de las unidades de
analisis que seran beneficiadas con los resultados obtenidos, que permitira dar a la

Investigacion un caracter de profundidad académica a nivel de Pre Grado,
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garantizando la culminacién en el tiempo propuesto en el presente Proyecto de

Tesis.

Por otro lado, se cuenta con los recursos econémicos necesarios y suficientes para
financiar la Investigacion de la mejor manera posible y que produzca conclusiones
muy relevantes, por lo cual se pretende desarrollar el presente trabajo de
investigacion que permitira finalmente obtener conclusiones valiosas que permitiran

mejorar la gestion de calidad en el Gobierno Regional de Huanuco.

Con respecto a las dimensiones, para nuestra primera variable, Estrategias para la
optimizacion del talento humano, vamos a tener los siguiente: capacitacion,
ambiente laboral, incentivos; teniendo los indicadores como identificar, planear,
equipar, dotar, estructurar, valoracién, apreciacion; por ende, para la segunda
variable Gestidn de calidad, tiene las siguientes dimensiones, compromiso laboral,

calidad de gasto, metas cumplidas, usuarios satisfechos.

El instrumento que se esta utilizando es la técnica de la encuesta, y el instrumento
cuestionarios, que sera utilizado para recoger informacion en un tiempo
relativamente breve empleando preferentemente preguntas cerradas vy
codificaciones que seran de facil proceso con el SOFTWARE SPSS.

En la poblacibn de nuestra investigacion estd representado por el total de
trabajadores de la region de Huanuco ascendiendo a 420 unidades de analisis,

sacando como muestra tenemos 200 trabajadores.

Finalmente, la presente investigacion se desarroll6 con datos estadisticos
desarrollados programa SOFTWARE SPSS version 22 en espafiol, para luego
comandar la presentacion de tablas estadisticas, cuadros estadisticos, asi como la
décima de hipotesis, empleando el chi cuadrado Prueba de independencia para

demostrar la independencia o dependencia de las variables.
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|.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION DEL PROBLEMA DE

INVESTIGACION

En México, en el periodo 2001-2006, se desarrollo el Programa Nacional
para el Combate a la Corrupcion y el fomento a la Transparencia y el
Desarrollo Administrativo (PNCCFTDA), que incorpord6 como principios

generales los siguientes:

e Promocion del uso eficiente y eficaz de los recursos publicos.

e Combate a la corrupcion y la impunidad mediante acciones
preventivas y la aplicacion de sanciones a quienes infrinjan la ley.

o Rendicidn de cuentas puntual y transparente de la gestion publica.

e Fomento de la dignidad y profesionalizacion del servidor publico,
reconociendo la capacidad y probidad de los que se consagran al
cumplimiento de sus responsabilidades.

e Impulso a la participacion de la sociedad en la vigilancia del quehacer

gubernamental.

Como puede observar, en el disefio de estos postulados se incorporaron

valores de gobernabilidad democratica de vigencia global, los cuales
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fueron traducidos en acciones y medidas con resultados valiosos, si bien
graduales y/o incipientes. Es necesario tener en cuenta que los retos
identificados requerian de grandes transformaciones y ajustes dificiles de
concretar en el corto plazo. Pero es innegable que durante este periodo
gubernamental se consolidaron las bases normativas para avanzar hacia

un gobierno mas racional y eficiente.

En Colombia, en el contexto de lo que se conocié como la Nueva Gestion
Pulblica se gesto6 La transformacion del Estado que implica cambios en la
manera como se concibe, gestiona y gerencia la administracién publica,
para lo cual se desarroll6 el Proyecto de Optimizacion de Cadenas de
Tramites — OPTICA con el fin de “Realizar el desarrollo de una estrategia
general de automatizacion de tramites para el sector publico colombiano”

dentro del cual se plantearon los siguientes objetivos:

+ Disefar una metodologia integral de identificacion, priorizacién,

optimizacién de cadenas de tramites.

% Orientar la identificacion y elaboracion de Cadenas de Tramites

desde las necesidades del ciudadano.

< Definir la solucion de automatizacion en la Plataforma de

Interoperabilidad de la Intranet Gubernamental del Estado.
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« Facilitar la implementacion de la Estrategia de Gobierno en linea en

las entidades del Estado.

En Venezuela, existen organizaciones que presentan dificultades que
afectan su funcionamiento y que impiden que se logren los objetivos en
su totalidad. Una de estas dificultades es conocer las necesidades y
motivos que impulsan al trabajador a cooperar, a ser suyos las metas de
la organizaciéon para poder alcanzar un maximo de efectividad y
productividad. Algunas de estas dificultades en las organizaciones son
los conflictos disfuncionales, la comunicacion, la excesiva estructura
burocrética, el mal liderazgo, las relaciones formales e informales de
trabajo; que podrian incidir directamente en el ambiente de trabajo, asi
como también los objetivos, normas y procedimientos que no estén
adaptados a la realidad de la organizacion dentro de su medio geografico.
Como puede observar, en el disefio de estos postulados se incorporaron
valores de gobernabilidad democratica de vigencia global, los cuales
fueron traducidos en acciones y medidos con resultados valiosos, si bien
graduales y/o incipientes. Es necesario tener en cuenta que los retos
identificados en el PNCCFTDA requerian de grandes transformaciones y

ajustes dificiles de concretar en el corto plazo. Pero es innegable que
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durante este periodo gubernamental se consolidaron las bases

normativas para avanzar hacia un gobierno mas racional y eficiente.

En el Per( se necesita mejores talentos en el Estado, que progresen en
la carrera publica en base a una meritocracia efectiva. Asimismo, nos
falta mejorar sustancialmente en simplificacion administrativa,
transparencia y rendicion de cuentas. Solo un Estado eficiente, y con
procedimientos administrativos sencillos de ejecutar y supervisar,
permitira que el Peru explote todo su potencial, y mejorar sus niveles de
productividad, con lo que se acortaran las enormes brechas que nos

separan de los paises desarrollados.

El concepto de optimizacién tiene una gran importancia dentro de la
mayoria de los campos del quehacer humano, pues continuamente se
busca obtener los mayores beneficios empleando en ello la menor
cantidad de recursos posibles para cumplir ciertas tareas en forma
satisfactoria. La aplicacion a la funcion publica de los diversos sistemas
de control de gestion propios de la empresa privada, en la medida en que
ello es factible y, teniendo en cuenta las peculiaridades de la actividad
especifica del sector publico, puede contribuir en gran medida a la

optimizacién del gasto publico.
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La implantacion de sistemas de incentivos en el ambito del funcionariado,
el control de gestidn por objetivos, la teoria de la agencia, o la aplicacion
de los principios y criterios propios del analisis coste-beneficio, son otros
tantos instrumentos que contribuyen al incremento de la productividad,
ofreciendo un abanico de posibilidades de mejora de la actuacion publica,
al tiempo que permiten la descentralizacion de determinados servicios
publicos, la racionalizacion de las politicas de fijacion de precios de
ciertos servicios publicos, asi como el ajuste de determinadas politicas
tributarias. Los anteriores planteamientos implican una visién nueva de
la gestion publica mas acorde con las demandas sociales y con el
elevado coste sufragado por los ciudadanos; vision que ha de integrar
tanto la racionalizaciéon del gasto publico, con aumento de la eficiencia y

minimizacion de los costos.

En el Gobierno Regional de Huanuco se observa una inadecuada gestion

donde se puede observar:

< Ausencia de Planificacion, su causa se origina cuando los
funcionarios y/o trabajadores no prevén las necesidades que
tienen, se prefiere esperar el Udltimo momento y sustentar
necesidades guiados de afos anteriores, esto en bienes y

servicios.
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L (4

L (4

L (4

Heterogeneidad de criterios, debido a que existe personal
nombrado, que muy dificil se sujeta o adhiere a la forma de politica
de trabajo, hacen valer su forma de criterio y por esas actitudes
retrasan la Gestion, muchos de ellos que manejan su antipatia a
la autoridad maxima por cuestiones politicas, es la excusa
perfecta, los mismos que siendo funcionarios no comparten
ideales y logros para el Gobierno Regional.

Incluye a ello que los funcionarios contratados y con cargo en
diversas areas muestran incompatibilidad ya sean no solo por
ideas politicas sino por cuestiones de desagrado a la persona que
eso incide y repercute en el retraso a la Gestion, esto genera un
deébil clima laboral

Burocracia en el trdmite documentario, sus causas los tramites
documentarios son eminentemente engorrosas, cumplen
recorridos innecesarios, existen asuntos de suma prioridad que
deberian atenderse a la brevedad posible pero como tiene una
estructura de ruta, divaga el documento, a esto es necesario
replantear el TUPA en la institucién.

Deficiente atencion al usuario, sus causas personal inmotivado,

solo trabajan contra el tiempo pues existe demasiada exigencia y
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presion laboral, la falta de capacitacion para brindar una buena

atencion al publico.

2
0’0

Falta de valores, a causa de la diversificacion de criterios técnicos
ylo politicos se genera la falta de armonia, lealtad, respeto,
solidaridad, se busca mas el lucro personal, que el compromiso

social.

Es necesario mencionar que las principales estrategias de optimizacion
del talento humano se resaltan tres: la capacitacion, el ambiente laboral
y los incentivos, ya que los organismos del estado se caracterizan por
darle un tratamiento politico al personal por lo que las estrategias del
talento humano no llegan adecuadamente al destino, por ejemplo si hay
un personal quien necesita ser capacitado en atencion al cliente, y envian
a capacitar a otro se distraen recurso, o enviar a un personal de

abastecimiento a un curso de proyectos, etc.

Si mediante las estrategias de optimizacion no se logra mejorar la
Gestidon de calidad, retrasaria, debilitaria la planificacion regional,
ejecucion de proyectos de inversion publica, y por ende se vulneraria con

el compromiso de satisfacer las necesidades de la poblacién.

18



Por las razones expuestas, se pretende desarrollar el presente trabajo de
investigacion que permitira finalmente obtener conclusiones valiosas que
permitiran mejorar la Gestion de calidad en el Gobierno Regional de

Huanuco.

1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA
En base a esta descripcion del problema, se han formulado los siguientes
problemas:
1.2.1. Problema General
e (Cual es la relacion que existe entre las estrategias para la
optimizaciéon del talento humano y la gestion de calidad en el
Gobierno Regional de Huanuco, 2018?
1.2.2. Problemas especificos
e ;Qué relacion existe entre la capacitacion de talento humano y
la gestibn de calidad en el Gobierno Regional de Huanuco,
20187
e /Qué relacion existe entre el ambiente laboral del talento
humano y la gestion de calidad en el Gobierno Regional de
Huanuco, 20187
e ¢ Qué relacion existe entre los incentivos al talento humano y la

gestion de calidad en el Gobierno Regional de Huanuco, 2018?
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1.3. OBJETIVOS: GENERALES Y ESPECIFICOS
1.3.1. Objetivo General
e Determinar la relacion entre las estrategias para la optimizacion
del talento humano y la gestion de calidad en el Gobierno
Regional de Huanuco, 2018.
1.3.2. Objetivos especificos
e Identificar la relacion entre la capacitacién del talento humano y
la gestion de calidad en el Gobierno Regional de Huanuco,
2018.
e Establecer la relacion entre el ambiente laboral del talento
humano y la gestién de calidad en el Gobierno Regional de
Huanuco, 2018.
e Explicar la relacion entre los incentivos del talento humano y la

gestion de calidad en el Gobierno Regional de Huanuco, 2018.

1.4. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA
1.4.1. JUSTIFICACION
Como sostiene, Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, y Baptista
Lucio (2014), Ademas de los objetivos y las preguntas de investigacion
es necesario justificar por qué se quiere realizar el estudio. Todas las

investigaciones se realizan teniendo ya un propdsito claro, y no por
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gustos personales o tendencias de uno; y el propdsito debe ser claro y

detallado en la justificacion de la investigacion.

La presente investigacion se justifica por si sola, por la razén que, los
resultados obtenidos en las conclusiones seran de mucha utilidad para
las autoridades y los formuladores de politicas que estén interesados en
conocer y contribuir al mejoramiento de las estrategias para la
optimizacién del talento humano y la gestion de la calidad en el Gobierno

Regional de Huanuco.

La investigacion tiene justificacion préactica porque va a ayudar
identificar las estrategias de optimizacion tal y como se presenta en la
Region Huanuco y su relacion con la gestion de calidad propia de la

Institucion.

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion generara reflexion
y discusion tanto sobre el conocimiento existente del area investigada,
en el Area de Gestion Publica, ya que de alguna manera u otra, se
confrontan teorias lo cual necesariamente conlleva hacer epistemologia

del conocimiento existente.
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Desde el punto de vista metodoldgico, esta investigacion esta
generando la aplicacion de un método de investigacion para contrastar
conocimiento valido y confiable respecto a la relacidbn entre las
estrategias de optimizacion y la gestion de la calidad de la Region

Huanuco.

La investigacion tiene justificacion Socio Econdmica, porque va a
permitir conocer mejor la relacion entre las estrategias de optimizacion

y la gestidn de la calidad de la Region Huanuco.

Por ultimo, se justifica profesionalmente porque pondra en manifiesto
los conocimientos adquiridos durante la universidad y permitira sentar
las bases para otros estudios que surjan partiendo de la problemética
agui especificada.
1.4.2. IMPORTANCIA
De acuerdo con Hernandez, (2015), menciona que la “importancia del
trabajo de investigacion radica en que genera conocimiento, lo cual
contribuye al desarrollo social y que los estudiantes tengan a gusto e
interés profesional por investigar” p. 97
La presente investigacion cientifica es importante por ser un tema
actual, ademas nos permite establecer contacto las estrategias para la

optimizacién del talento humano y su relacién con la Gestién de calidad
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1.5.

de la Region Huanuco, a fin de que la conozcamos mejor y poder
proponer algunas(s) solucion(es) a su problematica. Constituye un
estimulo para la actividad intelectual innovadora. Ayudara a desarrollar
una curiosidad creciente acerca de la solucion de la problemética que

tiene La Region Huanuco especialmente en su Gestion Institucional.

LIMITACIONES
La principal limitacion que se tiene es la escasa informacion de segunda
mano relevante, por lo cual es uno de los temas menos estudiados y

comprendidos en economia en el marco de la Region Huanuco.

Asimismo, se limitard al ser desarrollado en un lapso relativamente
breve por que se realizar4 un estudio vertiginoso ya que hacer una
investigacion de mas tiempo implica mayor inversion econémica. De
todas maneras, se tratard de superar esta investigacion atravesando
muchas dificultades en la parte econdmica y bibliogréfica los cuales

seran esenciales para el desarrollo de la presente investigacion.

Estas limitaciones han permitido delimitar la Investigacion en el Estudio

de: “LAS ESTRATEGIAS PARA LA OPTIMIZACION DEL TALENTO

HUMANO Y SU RELACION CON LA GESTION DE CALIDAD DEL

23



GOBIERNO REGIONAL DE HUANUCO. 2018”, haciendo con esto mas

factible su desarrollo, analisis, conclusion y recomendacion.
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MARCO TEORICO

2.1.

ANTECEDENTES (REVISION DE ESTUDIOS REALIZADOS)

TESIS DOCTORAL: ANO 2007 (MADRID ESPANA)
UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID
TITULO: OPTIMIZACION DE ESTRATEGIAS DE EMPRESAS DEL

SECTOR ENERGETICO ANTE EL CAMBIO CLIMATICO

CONCLUSIONES:

Después de haber optimizado la estrategia de portafolio de una
empresa del sector energético europeo, habiendo previamente
sometido a estudio los costes de transaccion del ciclo del Mecanismo
de Desarrollo Limpio y la gestiébn de carbono de las compariias con
compromisos de limitacion de emisiones en el marco de las
obligaciones del Protocolo de Kioto, y volviendo la vista a las hipétesis
de partida formuladas al inicio de esta Tesis, es posible extraer ciertas
conclusiones que vienen a confirmar su validez, aunque con algunas
matizaciones.

Hipotesis 1. Los derechos de emision provenientes del Mecanismo de
Desarrollo Limpio son indispensables para la optimizacion de una

estrategia empresarial de gestion de carbono a largo plazo.
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En efecto, asi es. En visperas de que concluya el primer periodo de
comercio de derechos de emision en Europa, un periodo de pruebay
rodaje, la Comision Europea ha lanzado un mensaje muy claro durante
el proceso de revision de los Planes Nacionales de Asignacion para el
periodo 2008-2012: que habra déficit de derechos en el segundo
periodo de comercio bajo el EU ETS. Si este déficit podra ser
satisfecho exclusivamente mediante la importacion de CERs es
todavia una incognita. En cualquier caso no hay duda de que los CERs
fluiran de forma masiva hacia el mercado europeo, pues su precio es
competitivo a largo plazo con el precio del EUA, con respecto al cual
cotiza con un descuento. La razon de este descuento es la existencia
de riesgos que afectan al CER pero no al EUA. Pese a ese descuento,
los promotores de proyectos de MDL siguen encontrando atractivo el
incentivo del MDL porque, en definitiva, los costes marginales de
reduccion de las emisiones son mas bajos en los paises en vias de
desarrollo que en Europa.

Que los CERs son indispensables para la optimizacion de una
estrategia empresarial de gestion de carbono a largo plazo lo
demuestra la participacién activa en los mercados de transaccion de
estos derechos de la mayor parte de los agentes empresariales del
sector energético europeo con compromisos de limitacién de

emisiones.
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TESIS: ANO 2008 — CIUDAD IXTEPEC OAXACA - MEXICO
UNIVERSIDAD DEL ISTMO

TITULO: LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS COMO UNA
ESTRATEGIA PARA LEGITIMAR A LOS GOBIERNOS LOCALES.

EL CASO DE LA TESORERIA LOCAL DE CIUDAD EXTEPEC.

CONCLUSIONES:

El gobierno debe ser el agente que solucione a través de sus
organizaciones los problemas publicos, apoyado por la participacion
de diversos actores como la sociedad civil, el sector privado, el sector
no gubernamental y de otros gobiernos. Si las organizaciones publicas
no producen servicios Utiles para los ciudadanos, sus resultados son
cuestionados. Cuando una organizacion esta lejos de realizar la mision
qgue le fue encomendada, es decir, no es lo que se espera de ella,
surge una crisis de legitimidad que cuestiona su eficacia y la
pertinencia de la presencia de la misma en el sector gubernamental.

Ante la pérdida de legitimidad que sufren los gobiernos por sus malos
resultados, se han emprendido una serie de acciones modernizadoras

encabezadas por la NGP para volver a sus instituciones mas eficaces,
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eficientes y sobre todo dispuestas a mejorar la atencion al cliente. La
NGP a través de sus conceptos, valores y herramientas busca
recuperar en parte la legitimidad perdida por las organizaciones debido
a su deficiente actuacion. La NGP es una filosofia que introduce a las
dependencias de gobierno una forma diferente a la tradicional de
administrar y de ver al ciudadano y su relacion con este, asimismo,
permite a los servidores publicos y autoridades analizar desde una
Optica diferente a la tradicional los problemas publicos y sus formas de
solucion.

Como ya fue mencionado, dos de los principales aportes de la NGP
es la conversibn de las organizaciones del sector publico a
organizaciones productoras de servicios de calidad y la conversion del
ciudadano en una condicién similar con la del cliente en el sector
privado. Para lograr estos cambios, la NGP desarrolla una serie de
herramientas que permiten mejorar la calidad de los servicios publicos,
estas pueden ir desde cartas de servicios, modelos de evaluacion,
marketing, premios de calidad, planes de calidad, reingenieria de
procesos, acciones de benchmarking, entre otras. Dos de las
herramientas de gestibn mas importantes y que fueron utilizadas para
el desarrollo de la presente investigacion son los modelos y planes de
calidad, aunque dentro de este Ultimo se utilizaron otras técnicas mas

como el redisefio de procesos y cartas de servicios.
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Al convertir a las organizaciones en prestadoras de servicios de
calidad y al ciudadano en un cliente, se busca introducir en las
dependencias de gobierno una nueva forma de ver la relacion
gobierno - sociedad, los problemas y su forma de solucién, ademas,
introduce una forma diferente a la electoral para legitimar a los
gobiernos locales: via resultados. Con el cimulo de informacion que
existe sobre experiencias exitosas en la aplicacion de la NGP y sobre
herramientas de gestidén, las organizaciones pueden evaluar su
funcionamiento para posteriormente disefiar servicios de calidad que
se adapten a sus realidades y que produzcan resultados cada vez mas

exitosos que valoren los ciudadanos.

TESIS: ANO 2009 — TRUJILLO - PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO

TITULO: PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA GESTION EN

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JACINTO

CONCLUSIONES:

1. Se ha determinado que el personal de la Municipalidad Distrital

de San Jacinto no conoce el concepto de mision y vision ni
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tampoco entiende de politicas, normas, planes, programas y
estrategias que correspondan al ambito de su competencia.

El personal de la Municipalidad Distrital de San Jacinto
desconoce qué es un plan estratégico, esto origina que el
personal esté desorientado y no brinde un buen servicio en
cuanto a la atencion a la comunidad.

El personal de la municipalidad distrital de San Jacinto no
planifica, no organiza, no coordina ni controla los procesos de
registro, acotacion recaudacion y fiscalizacion.

No existe un cumplimiento a la normatividad vigente ya que las
capacitaciones no involucran a la gran mayoria de personal de la
municipalidad distrital de San Jacinto.

La Municipalidad Distrital de San Jacinto no ofrece un buen
servicio a la comunidad, porgue no cuenta con herramientas que
sean de ayuda para realizarlo, para acelerar sus procesos, no
existe un banco de informacién donde poder consultar el estado
situacional de cada contribuyente, no se realizan fiscalizaciones
adecuadamente ni oportunamente, convirtiéndola en una entidad
ineficiente para captar y utilizar los recursos econémicos.

La Municipalidad Distrital de San Jacinto no cuenta con personal
calificado para que se desempefie eficazmente y eficientemente

en las diferentes areas donde laboran, limitandose a entregar un
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buen servicio ni a recaudar eficientemente los ingresos que le
corresponden a la entidad.

7. La Municipalidad Distrital de San Jacinto no cuenta con
informacion confiable, esto hace que no se asigne metas de
aplicacién de gasto ni metas de recaudacion de ingresos en los
periodos correspondientes o ejercicios presupuestales.

8. Elpersonal de la Municipalidad Distrital de San Jacinto no trabaja
en equipo ya que no comparten los mismos valores, no existe la
difusion de sus roles, no tienen identificadas las metas ni los

objetivos de esta institucion.

TESIS DE MAESTRIA: ANO 2010 — PERU

UNIVERSIDAD AGRARIA LA MOLINA

TITULO: LA OPTIMIZACION DE LOS RECURSOS ECONOMICOS
MEDIANTE LOS INDICADORES DE MONITOREO APLICADO A LA
CADENA DE COMERCIALIZACION PARA LA EMPRESA BACKUS

& JOHNSTON LIMA METROPOLITANA

CONCLUSIONES:

1.- La mejor alternativa de Inversion es “el monitoreo en puntos de

venta” siendo la que ofrece el aporte acumulado neta més alto en
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unidades monetarias del momento cero (24.643,80) y la tasa de
rendimiento promedio anual que generaria la inversion también es
la mejor (25.3%).

2.- “El Monitoreo en puntos de venta” permite controlar y cuantificar
todo el gasto en publicidad, calidad del producto, presencia,
participacion, almacenaje y promociones. La implementacion de un

monitoreo en los puntos de venta permite:

Mayor control en logros de acciones de marketing.

Reduccion de costos operativos en el largo plazo.

Segmentacién de los clientes finales (mejora la administracion de

los socios estratégicos).

Aplicacion del servicio post venta con mayor efectividad.

Uso adecuado del servicio de transporte (presencia, calidad de

servicio, etc.).

3.- Los Indicadores de Monitoreo que influyen en el comportamiento
en las ventas de cerveza son Calificacidn del preventa, Stock de
la marcay Tenencia de la marca.

4.- Lainversion en el Monitoreo de ventas permite obtener una ventaja
competitiva superior a su competencia (mayor costo - beneficio
mas alto) frente a otras inversiones (compra o alquiler).

5.- La aplicacion de este método se ajusta mejor cuando la

diversificacién de la cartera de clientes (negocios) es mas amplia,
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cuando no existe barreras de entrada y la penetracion de los
establecimientos es muy alta.

6.- La implementacién de Indicadores debe tener validacion a traves
de informacidn interna de la empresa.

7.- El disefio e implementacion ayuda a entender el comportamiento
de los clientes y realizar acciones de contingencia para cualquier
tipo de problema sea: precio, competencia, producto, calidad,

disefio, publicidad, distribucién, empaque, envase y promocion.

2.2. BASES TEORICAS (MARCO CONCEPTUAL)

BASE TEORICA N° 1: ESTRATEGIAS DE OPTIMIZACION

EL CONCEPTO DE ESTRATEGIA.-

La palabra estrategia deriva del latin strategia, que a su vez procede
de dos términos griegos: stratos (“ejército”) y agein (“conductor”,
“guia”). Por lo tanto, el significado primario de estrategia es el arte de

dirigir las operaciones militares.

El concepto también se utiliza para referirse al plan ideado para dirigir
un asunto y para designar al conjunto de reglas que aseguran una

decision éptima en cada momento. En otras palabras, una estrategia
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es el proceso seleccionado a través del cual se prevé alcanzar un

cierto estado futuro.

HISTORIA DE LA ESTRATEGIA.-

La mayor parte de los siempre escasos manuales existentes sobre
estrategias de comunicacion inician su repaso por la historia de esta
disciplina aludiendo a los origenes militares del término. De esta
forma, podemos recoger lo sefalado por Alberto Pérez “la conducta
estratégica es tan antigua como el hombre. El concepto de estrategia
ha existido siempre - cualquiera que haya sido el término utilizado —
para significar la necesidad de seguir ciertas reglas en la direccion de
los asuntos que permitan optimizar los recursos y las fuerzas a utilizar”.
Los origenes de la estrategia estarian situados, por tanto, hace 2.500
afos y tendrian como referencia el denominado paradigma militar por
el cual la definicion del mismo estaria siempre relacionada con un
contexto bélico o politico. Asi, no seria hasta el siglo XX que la
estrategia fue abordada desde un paradigma logico/ formal o
cientifico con la Teoria de los Juegos formulada por Neuman y

Morgenstern (1944).

A partir del 1954 comienza lo que podemos denominar los “afnos

dorados” de la estrategia. Esta es impulsada, casi en exclusiva, por el
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Management, lo que ha provocado que en las ultimas décadas casi
toda la innovacion de la estrategia se genere en la Business School2
algo que sin duda ha dado algunos momentos de gloria a la estrategia
pero también le ha acarreado serios sesgos y vicios de origen. Este
periodo puede ser considerado como un proceso de reajuste desde la
rigidez de la teoria de los juegos un paradigma econdémico/directivo

mas flexible.

La primera gran ruptura de esta tendencia se produce en 1987 cuando
Itami pone de relieve la importancia de los intangibles que, hasta
entonces, habian sido olvidados por los economistas. La incorporacion
de variables cualitativas de dificil — no imposible — medicion representa
un intento de ampliacion del management que permite, por primera
vez, trabajar con nuevos parametros como “diferenciaciéon / imagen” o

“cultura / comunicacion corporativa”.

La segunda ruptura la integran las distintas aportaciones en torno a la
“‘gestion del conocimiento” y la “organizacion que aprende”. Al
introducir la Teoria General de Sistemas en el campo del management
y en el de la Teoria de la Organizacién se provoca un gran cambio en
la forma de entender las relaciones de las corporaciones con su

entorno y, en consecuencia, en la manera de concebir sus estrategias.
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En 1994 un grupo de autores, liderados por Parchadla y Hamel, se
atreven a cuestionar el paradigma vigente abriendo un complejo
debate sobre la estrategia. EI management no era cuestionado como
tal pero si era acusado de tener claros sesgos: el enfoque econémico,
el uso de variables instrumentales su matematismo, instrumentalismo,
funcionalismo. En sintesis la estrategia ha tenido grandes cambios de
orientacion. A lo largo de sus 25 siglos de evolucion historica le
conocemos tres paradigmas distintos: el paradigma militar, el l6gico/
formal y el econdmico/ directivo y Rafael Alberto Pérez afiadiria un

cuarto denominado humano / relacional.

DIMENSIONES DE LA ESTRATEGIA

1. Laestrategia como anticipacion.
Hablar de estrategia es hablar de futuro, porque la anticipacion
ante la incertidumbre del futuro es el fundamento del pensamiento
estratégico. Este enfoque pone de relieve la capacidad del hombre
como intérprete de su presente, relacionado con su entorno
cambiante en un sistema abierto, y hacedor de su propio futuro
porque liderar es conducir y por ello tenemos que plantearnos a

dénde vamos.
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2. La estrategia como decision.
Porque no toda decision es estratégica, diferenciamos entre
intenciones estratégicas y estrategias realizada/deliberada y
emergentes.

3. Laestrategia como método.
Desde este enfoque metodoldgico, la estrategia debe responder a
la pregunta: ¢ Como alcanzo los objetivos asignados? ¢ Qué pasos
tengo que dar?.

4. La estrategia como posicién y como ventaja.
Todo camino (método) nos lleva a ocupar una posicion (escenario).

5. La estrategia como marco de referencia.
Pone el énfasis en la capacidad de la estrategia para acotar
territorios de actuaciéon (marco), indicando el camino que se desea
recorrer y desautorizando otros campos de actividad, para
favorecer la coherencia y unidad de doctrina.
La estrategia como marco unitario de referencia ante la existencia
de una pluralidad de voces, publicos y d&mbitos de comunicacién
(espaciales y mediaticos) que hacen peligrar la coherencia de los

discursos y los mensajes.
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6. La estrategia como perspectivay vision.
La fuerza de una vision consiste en desencadenar todos los
procesos subsiguientes de tacticas, planes, programas acciones y
revisiones (estrategia dinamica).

7. Laestrategia como discurso y légica de accion.
Si la estrategia es capaz de enmarcar conductas es porgue Su
discurso (interno y externo) conlleva una légica de la accion (“‘uno
es lo que hace, no lo que dice ser”) que no sélo compromete la
conducta presente, sino también, y sobre todo, las acciones
venideras que de esa légica se derivan (designio). La moderna
narrativa tiene el mérito de haber recuperado esta dimension
discursiva de la estrategia al sefalar que el objeto de toda
estrategia radica en “decir un hacer” en forma de designio.

8. La estrategia como relaciéon con el entorno.
“‘En esencia, la formulacion de una estrategia consiste en

relacionar una empresa con su entorno”, Porter (1985).

CARACTERISTICAS DE LA ESTRATEGIA .-

« Deben ser los medios 0 las formas que permitan lograr los
objetivos; los objetivos deben ser los "fines" y las estrategias "los

medios" que permitan alcanzarlos (Eficacia).
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« Deben guiar al logro de los objetivos con la menor cantidad de
recursos, y en el menor tiempo posible.

« Deben ser claras y comprensibles para todos.

« Deben estar alineadas y ser coherentes con
los valores, principios y cultura de la empresa.

«/ Deben considerar adecuadamente la capacidad y los recursos de
la empresa.

«/ Deben representar un reto para la empresa.

«/ Deben poder ejecutarse en un tiempo razonable.

IMPORTANCIA DE LA ESTRATEGIA .-

Toda empresa u organizacion necesita definir el modo bajo el cual
regird su plan de trabajo, debe entablar una comunicacién clara y
directa con su personal para lograr los objetivos deseados.

Una de las formas en que se llega a esas metas es a traves de las
estrategias las cuales son herramientas utilizadas por los directivos
para estimular a su personal en el crecimiento de organizacion, siendo

de manera diferente como se aplican, en cada institucién.
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DEFINICION DE OPTIMIZACION
Optimizacion es la accion y efecto de optimizar. Este verbo hace

referencia a buscar la mejor manera de realizar una actividad.

OPTIMIZACION EN LA ECONOMIA

Partiendo de la definicion de la economia, la cual se basa en la 6ptima
utilizacién de recursos limitados para usos mdultiples e ilimitados, la
optimizacién es una de las herramientas torales de esta ciencia, asi
como una de las labores mas simples de la naturaleza.

Bien se dice que la naturaleza es la mejor optimizacién de recursos
gue puede existir; la forma de las burbujas, la forma de las plantas, la
interaccidn de los sistemas que forman la biosfera, todas suponen ser
formas de optimizacién de gran nivel.

En cuanto a las personas, la optimizacibn empez6 a ser de vital
importancia con las guerras, en especial la primera y segunda guerra
mundial en donde se vio la necesidad de ahorrar en ciertos rubros para
utilizar esos recursos en la guerra, como lo es el petrdleo, y no fue
hasta la segunda guerra mundial, un afio después, cuando Dantzig, un
matematico estadounidense que le dio nacimiento a la forma actual,
altamente matematizada, de lo que usamos hoy en dia para optimizar

recursos.
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Aungque aqui omitiremos la parte matematica de la optimizacion, es
interesante ver como la humanidad ha progresado en base a este
proceso y como es una solucion, en cuanto al concepto, a bastantes
de los problemas que rigen actualmente a nuestra sociedad.

Dentro de este tema existen dos enfoques, a lo que se llama el
problema dual; bien se puede optimizar de dos maneras, maximizando
la utilidad o minimizando la pérdida; en términos futbolisticos, o
se gana metiendo mas goles o se recibiendo menos; también existen
dos tipos, la optimizacion con restricciones (lo mas comun) y la que no
lleva restricciones, esto se refiere a un problema con restricciones que
afectan de lleno a la funcién objetivo (lo que se piensa optimizar) ya
sea un presupuesto o el tiempo.

Dejando a un lado lo matemaético y tedrico, vienen las preocupaciones;
coémo es que teniendo todo este conocimiento en cuenta, no se logra
tener una optimizacion eficiente, u optimizacion del todo, en el
gobierno y la actitud de las personas.

Para las empresas es de vital importancia el tema de la optimizacion,
desde los productores ganaderos y agricolas, hasta las empresas de
alta tecnologia como las armadoras de aviones; de las vacas y cerdos
técnicamente se usa todo, la piel para diversos articulos, la carne para
comer, las visceras también para comer, los huesos para la grenetina,

asi como el excremento como abono o en los ranchos mas avanzados,
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para la creacion de energia; en el caso de las empresas mas
tecnoldgicas, la optimizacion se centra en reducir costos, ya sea la luz,
la utilizacion de los activos como computadoras, robots, fabricas.

Las finanzas no se abstienen de este concepto, el cual es el mas
importante en esta area; la optimizacion del dinero a través de la
colocacion de este recurso en diferentes instrumentos de inversion,
para de esta forma maximizar la utilidad.

En cuanto al gobierno, la optimizacion es lo mas alejado de ello; el
déficit presupuestario, la mala construccion de las obras, la mala
administracion de los ingresos, asi como de los gastos, la gran
cantidad de burdcratas y personas que no suelen aportar nada, asi

como la construccion afio con afo de edificios o re locaciéon de oficinas.

HISTORIA DE OPTIMIZACION

Los problemas de optimizacion de funciones son una de las
aplicaciones mas inmediatas e interesantes del calculo de
derivadas. El problema es determinar los extremos relativos (maximos
0 minimos) de una funcion.

Se aplican en diferentes contextos, permitiendo resolver problemas de
optimizacién geométricos y econdmicos entre otros, como sabemos
en la vida cotidiana con frecuencia estamos afrontando muchos

problemas de optimizacién; por ejemplo, buscamos el mejor camino
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para ir de un lugar a otro, (no necesariamente el mas corto), tratamos
de hacer la mejor eleccion al hacer una compra, buscamos la mejor
ubicacion cuando vamos a un cine o0 a un teatro, tratamos de ensefar
lo mejor posible, escogemos al mejor candidato (o al menos malo) en
una eleccion. Evidentemente, en ninguno de estos casos usamos
matematica formalizada y rigurosa para encontrar lo que nos
proponemos, pues afrontamos los problemas con los criterios que nos
dan la experiencia y la intuicion, aunque no necesariamente
encontremos la solucién éptima.

En una perspectiva mas amplia, observamos que los problemas de
optimizacién son parte fundamental de la matematica y ya estaban
presentes en los tratados de los griegos de la antigiiedad. Una muestra
de ello es el libro V de la obra sobre conicas escrita en ocho tomos por
Apolonio — considerado uno de los griegos mas importantes de la
antigiiedad, que vivio entre los afios 262 y 190 a.C. — en el cual se
dedica a estudiar segmentos de longitud maxima y longitud minima
trazados respecto a una conica. Ciertamente, un hito historico esta
marcado por el desarrollo del célculo diferencial en el siglo XVl y el
uso de derivadas para resolver problemas de maximos y minimos, con
lo cual se ampli6 aun mas las aplicaciones de las matematicas en
diversos campos de la ciencia y la tecnologia y gracias, sobre todo, a

Euler se cre6 el célculo de variaciones, considerando la obtencién de
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funciones que optimizan funcionales, lo cual proporcion6 valiosas
herramientas matematicas para afrontar problemas mas avanzados.
Otro hito importante en la historia de la optimizacion se marca en la
primera mitad del siglo XX al desarrollarse la programacion lineal.
Kantorovich y Koopmans recibieron el premio Nobel de economia en
1975, como reconocimiento a sus aportes a la teoria de la asignacion
Optima de recursos, con la teoria matematica de la programacion

lineal.

OPTIMIZACION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS.-

La correcta planificacion de las finanzas personales permite optimizar
nuestros recursos financieros para alcanzar diferentes objetivos.

La administracion financiera es uno de los métodos mas eficaces para
incrementar el nivel de vida en forma segura. Los componentes para
aplicar dicha administracién son los recursos financieros, es decir el
dinero que ingresa a nuestra cuenta y el nivel de gasto que realizamos,
asi que el manejo de estos conceptos nos ayuda a crecer o fracasar
financieramente en nuestra vida.

Para llevar con eficacia nuestras finanzas personales, es
recomendable seguir los siguientes pasos:

e Informarnos de nuestra situacion financiera actual, es decir el

resultado mensual de los ingresos y egresos.
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e Conocer los aspectos basicos de las finanzas personales. Ingreso,
gasto, ahorro e inversion.

e Realizar un plan financiero que incluya los objetivos y metas que
nos proponemos realizar en nuestra vida.

e Actuar con disciplina para llevar a cabo el plan que nos llevara a los
resultados financieros que esperamos.

La rigueza se obtiene cuando obtenemos un excedente entre el

ingreso y el gasto. Es decir el ingreso que produce nuestro trabajo sera

la base para definir el ingreso minimo que se requiere para mantener

el nivel de vida deseado y lograr el ahorro que genere mayor riqueza.

Las familias deben informarse de la relaciébn entre sus ingresos y

gastos que permita cumplir metas financieras a mediano y largo plazo.

Controlar el nivel de gasto sera la clave para un mejor desarrollo

econdmico.

BASE TEORICA N° 2: GESTION DE CALIDAD

DEFINICION DE GESTION.-

Del latin gestion, el concepto de gestion hace referencia a la accion y
a la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que
decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la

realizacion de una operacion comercial o de un anhelo cualquiera.
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Administrar, por otra parte, abarca las ideas de gobernar, disponer
dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o situacion.

La nocidén de gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de
tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un
proyecto. La gestion es también la direccion o administracion de una
compairiia o de un negocio.

Partiendo de dichas acepciones podriamos utilizar como frase que
dejara patente las mismas, la siguiente: Pedro ha sido ascendido dentro
de su empresa como reconocimiento a la magnifica gestion que ha
realizado al frente del area en el que se encontraba trabajando.
Importante es subrayar que la gestion, que tiene como objetivo
primordial el conseguir aumentar los resultados Optimos de una
industria o compafia, depende fundamentalmente de cuatro pilares
basicos gracias a los cuales puede conseguir que se cumplan las metas
marcadas.

En este sentido, el primero de los citados puntales es lo que se reconoce
como estrategia. Es decir, el conjunto de lineas y de trazados de los
pasos que se deben llevar a cabo, teniendo en cuenta factores como el
mercado o el consumidor, para consolidar las acciones y hacerlas
efectivas.

El segundo pilar basico es la cultura o lo que es lo mismo el grupo de

acciones para promover los valores de la empresa en cuestion, para
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fortalecer la misma, para recompensar los logros alcanzados y para
poder realizar las decisiones adecuadas. A todo ello, se une el tercer
eje de la gestion: la estructura. Bajo este concepto lo que se esconde
son las actuaciones para promover la cooperacion, para disefiar las
formas para compartir el conocimiento y para situar al frente de las
iniciativas a las personas mejores cualificadas.

El cuarto y dltimo pilar es el de la ejecucidn que consiste en tomar las
decisiones adecuadas y oportunas, fomentar la mejora de la

productividad y satisfacer las necesidades de los consumidores.

TIPOS DE GESTION

» Gestion Tecnoldgica: Es el proceso de adopcion y ejecucion de
decisiones sobre las politicas, estrategias, planes y acciones
relacionadas con la creacion, difusién y uso de la tecnologia.

» Gestion Social: es un proceso completo de acciones y toma de
decisiones, que incluye desde el abordaje, estudio y comprension
de un problema, hasta el disefio y la puesta en practica de
propuestas.

> Gestion de Proyecto: es la disciplina que se encarga de organizar

y de administran los recursos de manera tal que se pueda concretan
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todo el trabajo requerido por un proyecto dentro del tiempo y del
presupuesto definido.

Gestion de Conocimiento: se trata de un concepto aplicado en las
organizaciones, que se refiere a la transferencia del conocimiento y
de la experiencia existente entre sus miembros. De esta manera,
ese acervo de conocimiento puede su utilizado como un recurso
disponible para todos los miembros de la organizacion.

Gestion Ambiente: es el conjunto de diligencias dedicadas al
manejo del sistema ambiental en base al desarrollo sostenible. La
gestion ambiental es la estrategia a través de la cual se organizan
las actividades antropicas que afectan el ambiente, con el objetivo
de lograr una adecuada calidad de vida.

Gestion Estratégica: es un util curso del area de Administracion
de Empresas y Negocios que ha sido consultado en 3593
ocasiones. En caso de estar funcionando incorrectamente, por favor
reporta el problema para proceder a solucionarlo.

Gestion Administrativo: es uno de los temas mas importantes a
la hora de tener un negocio ya que de ella va depender el éxito o
fracaso de la empresa. En los aflos hay mucha competencia por lo

tanto hay que retroalimentarse en cuanto al tema.
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> Gestion Gerencial: es el conjunto de actividades orientadas a la
produccion de bienes (productos) o la prestacion de servicios
(actividades especializadas), dentro de organizaciones.

> Gestion Financiera: se enfoca en la obtencion y uso eficiente de
los recursos financieros.

» Gestion Publica: no mas que modalidad menos eficiente de la

gestion empresarial.

DESARROLLO HISTORICO DE LA GESTION DE CALIDAD
El interés de la sociedad por la calidad es tan antiguo como el origen de
las sociedades humanas, por lo que tanto el concepto como las formas

de gestionar la calidad han ido evolucionando progresivamente.

Esta evolucion esta basada en la forma de conseguir la mejor calidad
de los productos y servicios y, en ella, pueden ser identificados cuatro
estadios, cada uno de los cuales integra al anterior de una forma
armonica.

Dichos estudios son los siguientes:

1. Consecucion de la calidad mediante la Inspeccién de la Calidad.

2. Consecucion de la calidad mediante el Control de la Calidad.

3. Consecucion de la calidad mediante el Aseguramiento de la Calidad.
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4. Consecucion de la calidad mediante la Gestion de la Calidad.

1. La Inspeccion de la Calidad.-

Constituye el primer estadio en el desarrollo cientifico de la

gestion de la calidad y se inicia para algunos autores en 1910

en la organizacién Ford, la cual utilizaba equipos de inspectores

para comparar los productos de su cadena de produccién con

los estandares establecidos en el proyecto. Esta metodologia

se amplié posteriormente, no solo para el producto final, sino

para todo el proceso de proceso de produccion y entrega. El

propdsito de la inspeccion era encontrar los productos de baja

calidad y separarlos de los de calidad aceptable, antes de su

colocacion en el mercado.

La inspeccidén de la calidad fue la técnica dominante durante la

Revolucién Industrial junto con la introduccién de la direccién

cientifica (Taylor) basada en el desglose de cada trabajo en

actividades, lo que supone que cada tarea puede ser realizada

por empleados sin gran cualificacion.

Las actividades de inspeccion se asignaban a un grupo de

empleados (inspectores) no relacionados con las personas que

realizaban los productos.
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El Control de la Calidad

El desarrollo de la produccion en masa, la especializacion, el
incremento en la complejidad de los procesos de produccion y
la introduccion de la economia de mercado centrada en la
competencia y en la necesidad de reducir los precios, hecho
gue implica reducir costes de materiales y de proceso,
determind la puesta en marcha de métodos para mejorar la
eficiencia de las lineas de produccion.

Este desarrollo metodoldgico, se conoce como el estadio de
control de la calidad o mejor de "control estadistico de la
calidad". ElI empleo de estas técnicas, permiti6 un mayor
control de la estandarizacion del producto fabricado, lograndose
disefios de piezas que permitieron el intercambio de
componentes.

El desarrollo de este estadio fue impulsado por las necesidades
de la industria de armamento, que al precisar un gran numero
de componentes, potenciaron la introduccion de la
estandarizacion. Este es el inicio del establecimiento de
estandares militares en los EEUU denominados Z-1, o los

EstAndares Britdnicos. Posteriormente se establecieron
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estadndares en otras areas de la ingenieria, construccion e

industria quimica.

El Aseguramiento de la Calidad

A partir de los afios 60, se inici6 en EEUU el movimiento de
proteccion de los consumidores y la necesidad de asegurar que
los productos que eran presentados en el mercado cumplieran,
entre otros, altos estandares de seguridad conformes con el uso
gue el cliente iba a dar a ese producto; de ahi surgio la
necesidad de ampliar el concepto de control de garantia.

En este periodo se reconocié que la calidad podia quedar
garantizada en el lugar de la fabricacibn mediante el
establecimiento de un sistema de la calidad, que permitiria
satisfacer las necesidades del cliente final.

Esta garantia podia ser llevada a cabo mediante el desarrollo
de un sistema interno que, con el tiempo, generara datos, que
nos sefalara que el producto ha sido fabricado segun las
especificaciones y que cualquier error habia sido detectado y
eliminado del sistema.

Para ello se desarrollaron un conjunto de técnicas que permitian
a la organizacion generar confianza en sus clientes mediante el

establecimiento de los manuales de calidad, la utilizacion de “el
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coste de la calidad”, el desarrollo del control de los procesos y
la introduccion de la auditoria interna y externa del sistema de
la calidad.

En el aseguramiento de la calidad se aplico el concepto de la
calidad en todas las etapas del ciclo del producto dentro de la
organizacion: disefio del producto, disefio de procesos,
produccion, venta y servicio postventa. En cada una de las
etapas se aplicaron un conjunto de técnicas englobadas,
muchas de ellas, bajo el nombre de ingenieria de la calidad.
Este estadio que comenzé a mediados de la década de los 50,
se extiende hasta el momento actual gracias a la formalizacion
de los estandares que deben cumplir un sistema de calidad.
Estos estandares conforman el conjunto de normas ISO de la
serie 9000.

La implantacion de un sistema de aseguramiento de la calidad
permite identificar las caracteristicas de la calidad que son
apropiadas para el producto final, los factores que contribuyen
a esas caracteristicas y los procedimientos para evaluar y
controlar dichos factores.

Las organizaciones actualmente integran las actividades de
control y aseguramiento con la finalidad de producir productos

0 ejecutar servicios libres de defectos, esto es, que cumplan de
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forma constante las especificaciones establecidas (alta calidad
de ejecucion).

Los aspectos mas relevantes que diferencian los estadios de
control y aseguramiento de la calidad, dependen del diferente
enfoque que se da a la gestion de la calidad:

El control de calidad se enfocaba a la deteccion de defectos.

El aseguramiento se centra en la prevencion de defectos, y asi
garantizar un determinado nivel de calidad.

Como hechos mas destacados en este periodo, en cuanto a
desarrollo de técnicas y metodologias, estan entre otras:
Introduccion del disefio y planificacién para la calidad y de
técnicas como el andlisis modal de fallos y efectos.

Sistema internacional de estandares sobre aseguramiento de la
calidad.

Costo de la calidad.

La Gestion de la Calidad Total.

Su introduccion implica la comprensién y la implantacion de un
conjunto de principios y conceptos de gestion en todos y cada
uno de los diferentes niveles y actividades de la organizacion.
Los principios sobre los que se fundamenta la Gestion de

Calidad Total son los tres siguientes:
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Enfoque sobre los clientes.

Participacion y trabajo en equipo.

La mejora continua como estrategia general.

Estos principios se apoyan e implantan a través de:
4.1. Una infraestructura organizacional integrada, donde los

elementos principales son:

> El liderazgo.

> La planificacion estratégica.
> La gestion de los recursos.
> La gestion de la informacion.
> La gestion de los procesos.

> La gestion de los proveedores.

4.2. Unas practicas de gestion:
> El disefio y desarrollo de una estructura organizativa.
> El desarrollo del personal.
> La definicion de la calidad.

> El establecimiento de metas y objetivos y su

despliegue.

4.3. La aplicacion de una gran variedad de instrumentos:
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Para el proceso de planificacion y despliegue (direccion
Hoshin, definicion de factores criticos de éxito y procesos

claves, QFD, las nuevas herramientas de gestion, etc.)

Para el disefio de servicios, disefio y ejecucion de procesos
(QFD, técnicas para un disefio robusto, control estadistico de
procesos, etc.)

Para la medida, obtencion y analisis de datos (aplicacion de
técnicas estadisticas).

Para la resolucion de problemas (ciclo SDCA y PDCA,
herramientas clasicas, metodologia de proyectos de mejora,
etc.)

Para el andlisis de resultados (técnicas de control de calidad,

disefio de experimentos, satisfaccion, etc.).

REQUISITOS DE LA CALIDAD.-

La definicion de la calidad se relaciona directamente con la
satisfaccion de las necesidades establecidas e implicitas de los
clientes. Por ello, es fundamental identificar cuéles son las
necesidades de los clientes para producir o prestar productos o

servicios dirigidos a satisfacer dichas necesidades.
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La hipodtesis es que los clientes siempre conocen cuales son sus
necesidades y que una investigacion de mercado puede ser
utilizada como método para extraer esta informacion.

En los servicios comerciales la identificacion de las necesidades
es uno de los elementos fundamentales en la ecuacion que

define el beneficio en una empresa de servicios:

NECESIDADES + RESPUESTAS = BENEFICIOS
Necesidades: lo que los clientes desean y el precio que estan
dispuesto a pagar.

Esta variable depende de que otros servicios estén presentes y
compitan. Para su conocimiento debemos realizar un analisis
de mercado sobre clientes y proveedores.

Respuesta del servicio: la respuesta del servicio o la oferta
gue realiza y el coste que tiene para la organizacién su

provision.

SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de
normas y estandares internacionales que se interrelacionan
entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad que una

empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados
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con sus clientes a través de una mejora continua, de una
manera ordenada y sistematica.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple
la vida y aincrementar la efectividad de los productos y servicios
gue usamos diariamente. Nos ayudan a asegurar que dichos
materiales, productos, procesos y servicios son los adecuados
para sus propésitos.

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que
dependiendo del giro de la organizacion, es el que se va a
emplear. Todos los sistemas se encuentran normados bajo un
organismo internacional no gubernamental llamado ISO,
International Organizacion for Standardization (Organizacion
Internacional para la Estandarizacion).

Esta organizacion comenz6 en 1926 como la organizacion ISA,
International Federation of the National Standardizing
Associations (ISA). Se enfocé principalmente a la ingenieria
mecanica y posteriormente, en 1947, fue reorganizada bajo el
nombre de ISO ampliando su aplicacion a otros sectores
empresariales.

ISO se encuentra integrada por representantes de organismos
de estandares internacionales de mas de 160 paises, teniendo

como mision:
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> Promover el desarrollo de la estandarizacion.

> Facilitar el intercambio internacional de productos vy
servicios.

» Desarrollo de la cooperacion en las actividades
intelectuales, cientificas, tecnolégicas y economicas a
traves de la estandarizacion.

La familia de normas 1SO 9000 citadas a continuacion se han

elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y

tamafo, en la implementacion y la operacién de Sistemas de

Gestion de la Calidad eficaces.

ISO 9000: 2005 - Describe los términos fundamentales y las

definiciones utilizadas en las normas.

ISO 9001: 2008 - Valora la capacidad de cumplir con los

requisitos del cliente.

ISO 9004: 2009 - Considera la eficacia y la eficiencia de un

Sistema de Gestidon de la Calidad y por lo tanto el potencial de

mejora del desempefio de la organizacion. (Mejora Continua).

ISO 19011: 2002 - Proporciona una metodologia para realizar

auditorias tanto a Sistemas de Gestion de la Calidad como a

Sistemas de Gestion Ambiental.
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Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de
normas de Sistemas de Gestion de la Calidad que facilitan la
mutua comprension en el comercio nacional e internacional.
Existen algunos otros estandares como:

ISO 14001: 2004 - Define los requerimientos de un Sistema de
Gestion Ambiental.

OHSAS 18001: 2007 - Es el estandar aplicable en las areas de
seguridad industrial y salud ocupacional. Por sus siglas,
Occupational Health and Safety Management Systems
(Sistemas de Salud Ocupacional y Administracion de la
Seguridad)

ISO/IEC 27001: 2005 - Estandares que se aplican a los
requisitos en cuestiones de seguridad informatica y técnicas de
seguridad. Implementa requerimientos para el control de:
riesgos, atagques, vulnerabilidades e impactos en los sistemas.
AS9100(C): 2009 - Sistema de Gestién de Calidad adoptado
especificamente para la industria Aeroespacial para satisfacer
los requerimientos de calidad de la DOD, NASA y FAA.

En la actualidad, existen algunos otros Sistemas de Gestion de
la Calidad que fueron creados por algunos otros organismos
normalizadores como DIN o EN, pero en este sitio nos

enfocaremos a hablar en los que ISO Ha desarrollado.
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> El proceso que se lleva a cabo para la elaboracion de las
Normas por los organismos internacionales se menciona a
continuacion:

>» Se elabora el Committee Draft 1 (CD1): Es el primer
borrador del documento que emite el Comité.

> Se crea el Final Draft International Standard (FDIS): Es el
documento en su Ultima etapa de revision antes de emitir la
version oficial.

> Se publica la Norma Internacional

» Se crea el Amendment 1 (AM1): Se refiere a la primera
enmienda o modificacion al documento después de haber

emitido la version internacional oficial.

En conclusion, los Sistemas de Gestion de la Calidad fueron
creados por organismos que trabajaron en conjunto creando asi
estandares de calidad, con el fin de controlar y administrar
eficazmente y de manera homogénea, los reglamentos de
calidad requeridos por las necesidades de las organizaciones

para llegar a un fin comdn en sus operaciones.

61



LA CALIDAD EN LA PERSPECTIVA GUBERNAMENTAL
Reforma del Estado y Calidad.

Un aspecto fundamental, que no debemos dejar de lado, es la
visualizacion de la calidad desde la perspectiva del gobierno. La
nueva gestion publica, como hemos visto, constituye el puente
gue facilita una relacion poco estudiada, pues aunque la calidad
no es un tema nuevo, ya que diferentes autores sugieren que
se presenta como un importante desafio para el sector publico
desde principios de siglo en los Estados Unidos; recientemente
ha cobrado relevancia al incorporarse al debate sobre las
reformas de segunda generacién que se introducen luego de
los procesos de ajuste, apertura, desregulacion y privatizacion
gue experimentan los paises capitalistas a partir de los afios
ochenta.

Carlos Vilas en un analisis critico del proceso vincula reforma
del Estado y calidad sosteniendo que: “Después de un primer
momento que puso énfasis en el tamafio del Estado, la agenda
de la reforma se orient6 hacia la cuestion de la calidad de la
gestion estatal, la utopia del estado minimo dio paso a la
necesidad del Estado efectivo. Adquiri6 preminencia,

consecuentemente, la atenciébn a la calidad de la gestion
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publica, al disefio y funcionamiento real de las instituciones
gubernamentales y a la modernizacion de la dotacion de
recursos humanos, operativos, tecnoldgicos,
organizacionales...” (Carlos M. Vilas; 2001).

La calidad adquiere de esta forma una dimension diferente de
las que tradicionalmente ha mostrado, revelandose como un
activo politico que va a Iimpactar directamente en el
fortalecimiento de la legitimidad Institucional “Reconociendo
como real y legitimo el incremento de la exigencia de los
consumidores finales locales ¢ internacionales en cuanto a
bienes y servicios adecuados a sus expectativas, se impone
analizar los aspectos que conforman la calidad y de qué manera
es posible planificar hacia el futuro mecanismos utiles y
realistas que permitan dar respuestas a este nuevo enteque en

la interrelacion cliente proveedor” (Guillermo A. Malvicino; 2001)

Calidad y legitimidad.

En efecto, nuestra primera premisa es que los gobiernos y sus
administraciones publicas empezaron por adaptar la filosofia de
la calidad total a fin de cambiar la imagen de ineficiencia del

sector publico y también por fortalecer la legitimidad del Estado,
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misma que se habria erosionado en razén de la crisis fiscal que

obligo a la reestructuracion de los estados del bienestar.
En este orden de ideas lo que no debemos perder de vista es que
los discursos sobre modernizacion, cambio y calidad, son
discursos eminentemente politicos que encierran desde luego
una concepcion sobre el Estado y que tienen por objeto legitimar
un estilo de gobierno y un modelo de gestion.
“‘Antes o después, cambios en las relaciones sociales de poder
se traducen en nuevos disefios institucionales y en
modificaciones en la gestion publica. Las capacidades de gestion
estatal tienen como referencia y horizonte los objetivos de la
accion politica, y éstas siempre expresan, de alguna manera, los
intereses, metas, aspiraciones, afinidades 6 antagonismos del
conjunto social y de la jerarquizacion reciproca de sus principales

actores” (Carlos M. Vilas; 2001).

La calidad como valor de la nueva gestion publica.

En consecuencia y como segunda premisa, tal como se ha
sostenido en diferentes medios, la calidad no puede
incorporarse de la misma forma en que lo hace la

administracion privada.
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Al respecto algunos autores han advertido que en este terreno
la administracion publica no puede limitarse a quedar atrapada
en un proceso de imitacion pues se trata de avanzar hacia una
era de innovacion (Les Metcalfe; 1996).

Por tanto en un primer acercamiento a la gestion de calidad, se
puede advertir que su incorporacién a la gestion publica obliga
a ubicar su verdadera dimensiéon y alcance, es decir, "se
necesita reconocer aguellos valores propios del sector publico
tendentes a buscar la maxima calidad posible en el marco de la
cultura administrativa y adaptarlos. Pero a la vez se trata de
adoptar un concepto surgido del @mbito industrial y adaptarlo al
ambito de la prestacion de servicios y a las peculiaridades de
cada organizaciéon”. (Manuel Villoria; 1996).

Lo importante no es solamente hablar de calidad como una
simple técnica de gestion importada del sector privado, sino
adaptarla correctamente a partir de los factores administrativos
y sociopoliticos que circundan la gestidon publica y darles su
dimensién justa para hacer de ésta una estrategia efectiva que
responda a las expectativas de reforma de las administraciones
publicas.

La incorporacion de la calidad en los servicios publicos

representa una de las etapas de consolidacion de la nueva
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gestion publica en la perspectiva gubernamental, por ello este
proceso pasa antes por una serie de reformas de caracter
macro que permiten concentrar el esfuerzo en la atencién de
demandas y asuntos publicos que incidiran en el fortalecimiento
de la legitimidad de lo publico. Sin ese paso previo la calidad se
diluye y no transciende los esfuerzos institucionales aislados.
2.3.  DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
ESTRATEGIAS
Principios y rutas fundamentales que orientaran el proceso
administrativo para alcanzar los objetivos a los que se desea llegar.
Una estrategia muestra cOmo una institucion pretende llegar a esos
objetivos. Se pueden distinguir tres tipos de estrategias, de corto,
mediano y largo plazos segun el horizonte temporal. Término utilizado
para identificar las operaciones fundamentales tacticas del aparato
econdémico. Su adaptacién a esquemas de planeacién obedece a la
necesidad de dirigir la conducta adecuada de los agentes econémicos,
en situaciones diferentes y hasta opuestas. En otras palabras
constituye la ruta a seguir por las grandes lineas de accién contenidas
en las politicas nacionales para alcanzar los propésitos, objetivos y

metas planteados en el corto, mediano y largo plazos.
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OPTIMIZACION

Es la accion y efecto de optimizar. Este verbo hace referencia a buscar
la mejor manera de realizar una actividad.

A nivel general, la optimizacion puede realizarse en diversos ambitos,
siempre con el mismo objetivo: mejorar el funcionamiento de algo a
través de una gestidon perfeccionada de los recursos. La optimizacion
puede realizarse en distintos niveles, aunque lo recomendable es
concretarla hacia el final de un proceso.
Buscar la forma de llevar a cabo un proyecto de la mejor manera

posible con los recursos de los que se dispone.

GESTION

Accion o tramite que hay que llevar a cabo para conseguir o resolver
una cosa. Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y
administrar un negocio 0 una empresa.

El concepto de gestidn hace referencia a la accién y a la consecuencia
de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que
gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion
de una operacion comercial o de un anhelo cualquiera.

Importante es subrayar que la gestiébn, que tiene como obijetivo
primordial el conseguir aumentar los resultados Optimos de una

industria o compafia, depende fundamentalmente de cuatro pilares
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basicos gracias a los cuales puede conseguir que se cumplan las

metas marcadas.

CALIDAD

La calidad es una herramienta basica para una propiedad inherente
de cualquier cosa que permite que esta sea comparada con cualquier
otra de su misma especie. La palabra calidad tiene mdultiples
significados. De forma basica, se refiere al conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas.

Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion que
el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que
asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del
mismo para satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en
el contexto que se esté considerando, por ejemplo, la calidad del

servicio postal, del servicio dental, del producto, de vida, etc.

ANALIZAR
Analizar es una accién eminentemente intelectual caracteristica de los
seres humanos y que implica la realizacion de un analisis sobre

determinada materia o asunto de interés.
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Mientras tanto, el analisis implicara el reconocimiento de los elementos
gue componen un todo, por tanto, es que se los distingue y observa
especialmente a cada uno de ellos para de ese modo poder penetrar
efectivamente en sus propiedades y principios basicos y asi conocer
mas de su naturaleza, funcion, entre otras cuestiones. En resumidas
cuentas el objetivo primordial de cualquier andlisis, se lo realice en el
ambito que fuere, es el de conocer, comprender mas profundamente

una cuestion o situacion.

PLANIFICAR

Los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir objetivos y hacer
realidad diversos propdsitos se enmarcan dentro de una planificacion.
Este proceso exige respetar una serie de pasos que se fijan en un
primer momento, para lo cual aquellos que elaboran una planificacion
emplean diferentes herramientas y expresiones.

La planificacion supone trabajar en una misma linea desde el
comienzo de un proyecto, ya que se requieren multiples acciones
cuando se organiza cada uno de los proyectos. Su primer paso, dicen
los expertos, es trazar el plan que luego sera concretado.

En otras palabras, la planificacién es un método que permite ejecutar
planes de forma directa, los cuales seran realizados y supervisados en

funcién del planeamiento
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ORGANIZAR

En estos momentos vamos a proceder a llevar a cabo el analisis del
término organizacion que nos ocupa pero antes de eso es importante
gue conozcamos el origen etimoldgico del mismo para asi entender
mejor su significado. En este sentido, tenemos que subrayar que esta
palabra procede del griego organon que puede traducirse como
“herramienta o instrumento”.

Una organizacion es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas
y objetivos.

Estos sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros
subsistemas relacionados que cumplen funciones especificas.

En otras palabras, una organizacién es un grupo social formado por
personas, tareas y administracion, que interactiian en el marco de una
estructura sistematica para cumplir con sus objetivos.

Cabe destacar que una organizacion solo puede existir cuando hay
personas que se comunican y estan dispuestas a actuar en forma
coordinada para lograr su mision. Las organizaciones funcionan
mediante normas que han sido establecidas para el cumplimiento de

los propdésitos.
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IMPLEMENTAR

La palabra implementar permite expresar la accién de poner en
practica, medidas y métodos, entre otros, para concretar alguna
actividad, plan, o misién, en otras alternativas.

La de implementar es una palabra que forma parte de nuestro lenguaje
cotidiano y que entonces como tal la solemos emplear en diversos
contextos y ambitos.

En nuestra vida cotidiana cuando ponemos en marcha alguna nueva
accion; en una empresa, cuando se dispone la aplicacién de un plan
para por ejemplo conseguir aumentar las ventas; en materia politica,
cuando un gobierno decide darle paso a una medida tendiente a
disminuir el alto indice de desempleo, como puede ser la creacion de

mil nuevos puestos de trabajo, entre otros.

APLICAR

Aplicacion es un término que proviene del vocablo latino applicatio y
gue hace referencia a la acciéon y el efecto de aplicar o aplicarse (poner
algo sobre otra cosa, emplear o ejecutar algo, atribuir).

CONTROL

La palabra control proviene del término francés contrdle y significa

comprobacién, inspeccién, fiscalizacion o intervencién. También
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puede hacer referencia al dominio, mando y preponderancia, o a la

regulacion sobre un sistema.

EVALUACION.-

El concepto de evaluacion se refiere a la accion y a la consecuencia
de evaluar, un verbo cuya etimologia se remonta al francés évaluer y
que permite indicar, valorar, establecer, apreciar o calcular la
importancia de una determinada cosa o asunto.

Existen diversos enfoques para realizar una evaluacién, cada uno de
ellos posee un objetivo que desea analizarse y a él responde para su

realizacion.

COMPROMISO LABORAL

El concepto de “COMPROMISO LABORAL” se identifica en las
Organizaciones como el vinculo de lealtad o membrecia por el cual el
trabajador desea permanecer en ellas, debido a su motivacion
implicita. Compromiso como proceso de identificacion y de creencia
acerca de la importancia de su labor y la necesidad y utilidad de las
funciones que realiza en el trabajo.

El Compromiso Laboral incluye al denominado involucramiento de los

individuos y la satisfaccion y entusiasmo por el trabajo. La satisfaccion
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se relaciona, a su vez, con compromiso organizacional y con la

rotacion del personal.

GASTO PUBLICO

Se define como gasto publico las erogaciones en que incurren el
conjunto de entidades estatales de un pais.

El gasto publico comprende las compras y gastos que un estado
realiza en un periodo determinado, que por lo general es un afio.
Dentro del gasto publico estan los gastos de inversion, los gastos de
funcionamiento y los gastos destinados al servicio de la deuda tanto
interna como externa, esto es al pago de intereses y amortizacion de
capital.

Toda erogacion o salida de dinero originada en una empresa o entidad
estatal, hace parte del gasto publico.

Se incluyen dentro del gasto publico inclusive las erogaciones de
entidades descentralizadas, tanto nacionales como provinciales y
municipales.

El gasto publico es uno de los elementos mas importantes en el
manejo macroecondémico de un pais, puesto que dependiendo del
nivel de gasto que realice el estado, asi mismo sera el efecto que se

tenga dentro de la economia. El gasto publico puede desde dinamizar
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la economia hasta ser el causante de fenémenos como la inflacion y
la devaluacién y/o revaluacion de la moneda.

El gasto publico es también uno de los elementos que inciden en la
politica impositiva de un pais y en el conocido déficit fiscal, fendbmeno

comun a todos los estados.

META

Una meta es un pequefio objetivo que lleva a conseguir el objetivo
como tal. La meta se puede entender como la expresién de un objetivo
en términos cuantitativos y cualitativos.

Las metas son como los procesos que se deben seguir y terminar para
poder llegar al objetivo. Todo objetivo esta compuesto por una serie

de metas, que unidas y alcanzadas conforman el objetivo.

USUARIOS
El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define el concepto
de usuario con simpleza y precision: un usuario es quien usa
ordinariamente algo. El término, que procede del latin usuarius, hace
mencion a la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es
destinataria de un servicio, ya sea privado o publico.

.  HIPOTESIS, VARIABLES, INDICADORES Y DEFINICIONES

OPERACIONALES
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3.1. HIPOTESIS: GENERAL Y ESPECIFICAS
3.1.1. Hipotesis General
Existe relacion directa y significativa entre las estrategias para la
optimizacion del talento humano y la gestion de calidad en el

Gobierno Regional de Huanuco.

3.1.2. Hipotesis Especifica

Hi1. Existe relacion directa y significativa entre la capacitacion del
talento humano y la gestion de calidad en el Gobierno Regional
de Huanuco.

Hi2. Existe relacion directa y significativa entre el ambiente laboral
del talento humano y la gestién de calidad en el Gobierno
Regional de Huanuco.

His. Existe relacion directa significativa entre los incentivos al talento
humano y la gestion de calidad en el Gobierno Regional de
Huanuco.

3.2. VARIABLES
3.2.1. Variable Independiente: Estrategias para la Optimizacion del
talento humano
3.2.2. Variable Dependiente: Gestion de Calidad
3.3. DEFINICION OPERACIONAL DE VARIABLES, DIMENSIONES

E INDICADORES
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Tabla N° 01

Operacionalizacion de Variables

VARIABLE

INDEPENDIENTE

ESTRATEGIAS DE OPTIMIZACION

Estrategias para la
Optimizacién del
talento humano:

Son rutas orientadas con

las que se pretende buscar

0 mejorar el talento

humano.

DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
- ldentificar
CAPACITACION - Planear
- Proveer
- Equipar
AMBIENTE
- Dotar Técnica - E
LABORAL - écnica : Encuesta
- Estructurar
- Valoracion Inst to: Cuesti .
INCENTIVOS - Instrumento: Cuestionario
- Apreciacion
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VARIABLE

DEPENDIENTE

GESTION DE CALIDAD

Gestion de

Calidad:

Conjunto de acciones que
se realizan para
satisfacer las

necesidades del usuario.

DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
- Identificacion
COMPROMISO - Involucrar
LABORAL - Esfuerzo
- Lealtad
- Adecuada
distribucion de
CALIDAD DE
recursos
GASTO
- Inclusion  de Técnica: Encuesta
los sectores
- Culminacion Instrumento: Cuestionario
METAS - Objetivo
CUMPLIDAS - Término
- Final
- Bienestar
USUARIOS - Placer
SATISFECHOS - Agrado
- Comodidad

ELABORACION: Tesistas
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V.

MA

4.1.

4.2.

RCO METODOLOGICO
Nivel de Investigacion

Segun Dankhe (1986) existen cuatro niveles de investigacion:
exploratorios, descriptivos, correlacionales y explicativos.

El presente trabajo de investigacion esta enmarcado en un nivel de
Investigacion descriptivo-explicativo, lo cual permitira determinar la
relacion que existe entre las estrategias de optimizacion y la gestion
de calidad del Gobierno Regional de Huanuco, permitiendo la
descripcion, interpretacion y analisis de las caracteristicas mas
relevantes de cada variable. Dado que, la investigacion aplicada,
guarda intima relacion con la basica, pues depende de los
descubrimientos y avances de la investigacion basica y se enriquece
con ellos, pero se caracteriza por su interés en la aplicacién, utilizacion
y consecuencias practicas de los conocimientos. La investigacion
aplicada busca el conocer para hacer, para actuar, para construir, para

modificar.

Tipo de Investigacion
(Civicos y Hernandez, 2007), la investigacién aplicada o practica se
caracteriza por la forma en que analiza la realidad social y aplica sus

descubrimientos en la mejora de estrategias y actuaciones concretas,
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en el desarrollo y mejoramientos de estas, lo que, ademas permite
desarrollar la creatividad e innovar

La tipologia de Investigacion que se relaciona con el presente estudio
reune las condiciones metodolégicas suficientes para ser considerada
como una Investigacion Aplicada, dado a su compatibilidad de
caracteres como al disefio de la estructura en el desarrollo de la
misma, en el sentido de encontrar relaciones practicas entre las
estrategias de optimizacion y la gestién de la calidad de la Region

Huanuco.

4.3. Disefio y Esquema de la Investigacion

Segun (Hernandez Sampieri, 2013) existen dos tipos de disefios: la investigacion
experimental y la investigacion no experimental.

El disefio no experimental se aplica en ambos enfoques (cualitativo o cuantitativo)
puesto que se basan en la temporizacion de la investigacion.

El disefio de la investigacion es de tipo No Experimental, es decir se
va a identificar un conjunto de unidades que representan el objeto del
estudio y se procedera a la observacion de los datos, los disefios no
experimentales son aquellos que se efectdan sin la manipulacion

deliberada de variables.
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Considerando las Hipoétesis formuladas, se empleara el Disefio

Transeccional Causal; ya que se describiran relaciones entre dos o

mas variables en un momento determinado; considerando la relacion

causa-efecto (causales), teniendo el siguiente esquema:

4.4.

Tiempo unico

X1 ¥1

X2 ¥

X3 ¥3
METODOS

Los principales métodos que se utilizaran en la Investigacion son:

Método Deductivo

Partiremos de los hechos y fendmenos generales que se han dado
lugar en el Peru, En la Regidén Huanuco, asi como de las teorias, actas
y normas genéricas que se van a obtener a través de las fuentes
secundarias, con el propdsito de explicar el comportamiento individual
y el efecto multiplicador ha tenido y se tiene en la Regiéon Huanuco, en

relacion a la gestion de calidad.
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V.

UN

5.1.

Método Inductivo

Partiremos de hechos particulares que se han venido dando respecto
a las estrategias de optimizacion en relacion de la gestion de calidad
de la Regién Huanuco. Hechos “datos” obtenidos a través de las
fuentes primarias con el propésito de explicar el comportamiento
global y el efecto multiplicador que tienen en su institucion.

Método de Analisis

Comenzaremos por la identificacion de cada una de las variables en
estudio, que caracterizan las estrategias de optimizaciéon de los
trabajadores de la Regién Huanuco. De tal manera que permita
separarlo de un todo hasta llegar a conocer sus elementos y
determinar la relacion de causa — efecto entre las variables que
componen el objeto de investigacion.

IVERSO/POBLACION Y MUESTRA

POBLACION Y MUESTRA

5.1.1. POBLACION

La Poblacion de la presente investigacion esta representado por el
total de trabajadores de la Region Huanuco, ascendiendo a 420

unidades de andlisis.
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5.1.2. MUESTRA.

De acuerdo con Webster (1998) una muestra aleatoria simple es la que
resulta de aplicar un método por el cual todas las muestras posibles de un
determinado tamafio tengan la misma probabilidad de ser elegidas. Siendo
asi que la muestra sera obtenida mediante el muestreo probabilistico,
aleatorio simple, por lo cual se usara la formula de poblacion finita

Para el calculo del tamaio de la muestra se ha recurrido a la férmula
de muestra representativa siguiente:

_ Z’pqN
TN + Z%pq

Donde:
Z=1.96 (0=0.05)
E =5%
N =420

P = g = 50% Tamafio maximo de muestra

Y reemplazando en la férmula tenemos:

n =200
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5.1.3. Técnicas e Instrumentos para Recoleccion de Datos.

5.1.3.1. TECNICAS
Se utilizaran las siguientes técnicas:
- Analisis documental.

- Encuesta.

5.1.3.2. INSTRUMENTOS
Se utilizaran los siguientes instrumentos:
- Ficha bibliografica
- Ficha hemerografica.

- Cuestionario.

TECNICA
ANALISIS DOCUMENTAL ENCUESTA
FICHA BIBLIOGRAFICA CUESTIONARIO
INSTRUMENTO La ficha bibliografica es una ficha

pequefia, que servird para anotar los
El Cuestionario lo utilizaré para recoger

datos de un libro o articulo.
informacién en un tiempo relativamente

FICHA HEMEROGRAFICA breve", empleando preferentemente preguntas
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guardar informacién o datos de alguna | proceso con el software SPSS.

revista o periédico

5.4.

Técnicas para el procesamiento y presentacion de datos.

El procesamiento de los Datos se hard empleando para ello el
Software SPSS Version 22 en espafol, para luego comandar la
presentacion de tablas estadisticas, cuadros estadisticos y graficos
estadisticos, asi como la décima de hipétesis, empleando el
estadistico Chi cuadrado PRUEBA DE INDEPENDENCIA para
demostrar la independencia o dependencia de las variables

correspondientes.
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VI. RESULTADOS
6.1. RESULTADOS ENCONTRADO: ESTRATEGIAS PARA
OPTIMIZACION DEL TALENTO HUMANO

6.1.1. CAPACITACION

CUADRO N.°01

REGION HUANUCO: IDENTIFICAR. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 28 0,14
Bueno 104 0,52
Malo 59 0,30
Muy malo 9 0,05
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto a la Identificacion en la Capacitacién es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 52%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 5%. Si agrupamos el 66% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N° 01

REGION HUANUCO: IDENTIFICAR. 2018

Muy malo '

FUENTE: CUADRO N.°01

ELABORACION: PROPIA
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CUADRO N.° 02

REGION HUANUCO: PLANEAR. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje
Bueno 129 0,65
Malo 47 0,24
Muy malo 9 0,05
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto a la Identificacion en la Planeacion es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 65%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 5%. Si agrupamos el 73% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N.° 02

REGION HUANUCO: PLANEAR. 2018
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FUENTE: CUADRO N.° 02
ELABORACION: PROPIA
CUADRO N.° 03

REGION HUANUCO: PROVEER. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 32 0,16
Bueno 112 0,56
Malo 38 0,19
Muy malo 18 0,09
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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Respecto a la Identificacion en Proveer es notorio observar
gue resalta la categoria bueno siendo el 56%, mientras que

muy malo tiene el menor porcentaje equivalente al 9%. Si

agrupamos el 72% de los encuestados

positivamente respecto a este punto.

GRAFICO N° 03

REGION HUANUCO: SEXO DEL ENCUESTADO. 2018
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FUENTE: CUADRO N.° 03

ELABORACION: PROPIA
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6.1.2. AMBIENTE LABORAL

CUADRO N.° 04

REGION HUANUCO: EQUIPAR. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 29 0,15
Bueno 105 0,53
Malo 57 0,29
Muy malo 9 0,05
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto al Ambiente laboral, equipamiento, es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 53%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 5%. Si agrupamos el 68% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N.° 04

REGION HUANUCO: EQUIPAR. 2018
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FUENTE: CUADRO N.° 04

ELABORACION: PROPIA

CUADRO N.° 05

B Muy bueno
H Bueno
® Malo

B Muy malo

REGION HUANUCO: DOTAR. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 24 0,12
Bueno 88 0,44
Malo 70 0,35
Muy malo 18 0,09
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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Respecto al Ambiente Laboral en la Dotacién es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 44%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 9%. Si agrupamos el 56% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.

GRAFICO N.° 05
REGION HUANUCO: DOTAR. 2018
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FUENTE: CUADRO N.° 05
ELABORACION: PROPIA
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CUADRO N.° 06

REGION HUANUCO: ESTRUCTURAR. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 59

0,30
Bueno 92

0,46
Malo 30

0,15
Muy malo 19

0,10
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto al Ambiente Laboral en la Estructuracién es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 46%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 10%. Si agrupamos el 76% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N.° 06

REGION HUANUCO: ESTRUCTURAR. 2018
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FUENTE: CUADRO N.° 06

ELABORACION: PROPIA

6.1.3. INCENTIVOS

CUADRO N.° 07

REGION HUANUCO: VALORACION. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 41 0,21
Bueno 117 0,59
Malo 32 0,16
Muy malo 10 0,05
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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Respecto al Ambiente Laboral en la Valoracién es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 59%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 5%. Si agrupamos el 80% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.

GRAFICO N.° 07

REGION HUANUCO: VALORACION. 2018
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FUENTE: CUADRO N.° 05

ELABORACION: PROPIA
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CUADRO N.° 08

REGION HUANUCO: APRECIACION. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje
Bueno 109 0,55
Malo 39 0,20
Muy malo 11 0,06
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto al Ambiente Laboral en la Apreciacién es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 55%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 6%. Si agrupamos el 76% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N.° 08

REGION HUANUCO: APRECIACION. 2018
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FUENTE: CUADRO N° 08

ELABORACION: PROPIA
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6.2. GESTION DE CALIDAD

6.2.1.

COMPROMISO LABORAL

CUADRO N.° 09

REGION HUANUCO: IDENTIFICACION. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 55 0,28
Bueno 104 0,52
Malo 29 0,15
Muy malo 12 0,06
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto al Compromiso Laboral en la Identificacién es
notorio observar que resalta la categoria bueno siendo el 52%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente

al 6%. Si agrupamos el 80% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N.° 09

REGION HUANUCO: IDENTIFICACION. 2018
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FUENTE: CUADRO N.° 09
ELABORACION: PROPIA
CUADRO N.° 10

REGION HUANUCO: INVOLUCRAR. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 37 0,19
Bueno 104 0,52
Malo 39 0,20
Muy malo 20 0,10
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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Respecto al Compromiso Laboral en el Involucramiento es
notorio observar que resalta la categoria bueno siendo el 52%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 10%. Si agrupamos el 71% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.

GRAFICO N.° 10

REGION HUANUCO: INVOLUCRAR. 2018
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FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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CUADRO N.° 11

REGION HUANUCO: ESFUERZO. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 39 0,20
Bueno 86 0,43
Malo 65 0,33
Muy malo 10 0,05
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto al Compromiso Laboral en el esfuerzo es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 43%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 5%. Si agrupamos el 63% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N.° 12

REGION HUANUCO: ESFUERZO. 2018
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FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

CUADRO N.° 12

REGION HUANUCO: LEALTAD. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 39 0,20
Bueno 105 0,53
Malo 38 0,19
Muy malo 18 0,09
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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Respecto al Compromiso Laboral en Lealtad es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 53%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente

al 9%. Si agrupamos el 73% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.

GRAFICO N.° 12

REGION HUANUCO: LEALTAD. 2018
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FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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6.2.2. CALIDAD DE GASTO

CUADRO N.° 13

REGION HUANUCO: ADECUADA DISTRIBUCION DE RECURSOS. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 41 0,21
Bueno 115 0,58
Malo 25 0,13
Muy malo 19 0,10
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto a la Calidad del Gasto en la Adecuada Distribucion
de Recursos es notorio observar que resalta la categoria
bueno siendo el 58%, mientras que muy malo tiene el menor
porcentaje equivalente al 10%. Si agrupamos el 79% de los

encuestados opinaron positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N.° 13

REGION HUANUCO: ADECUADA DISTRIBUCION DE RECURSOS. 2018
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FUENTE: CUADRO N.° 13

ELABORACION: PROPIA
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CUADRO N° 14

REGION HUANUCO: INCLUSION DE LOS SECTORES. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje
Muy bueno
Bueno 99 0,50
Malo 29 0,15
Muy malo 18 0,09
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto a la Calidad del Gasto en la Inclusion de los
Sectores es notorio observar que resalta la categoria bueno
siendo el 50%, mientras que muy malo tiene el menor
porcentaje equivalente al 9%. Si agrupamos el 77% de los

encuestados opinaron positivamente respecto a este punto.

106



GRAFICO N° 14

REGION HUANUCO: INCLUSION DE LOS SECTORES. 2018
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FUENTE: CUADRO N° 14

ELABORACION: PROPIA
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6.2.3. METAS CUMPLIDAS

CUADRO N° 15

REGION HUANUCO: CULMINACION. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 57 0,29
Bueno 104 0,52
Malo 29 0,15
Muy malo 10 0,05
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto a la Calidad del Gasto en la Meta Cumplida es
notorio observar que resalta la categoria bueno siendo el 52%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 5%. Si agrupamos el 81% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.

108



GRAFICO N° 15

REGION HUANUCO: CULMINACION. 2018
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FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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CUADRO N° 16

REGION HUANUCO: OBJETIVO. 2018

Muy bueno 56 0,28
Bueno 94 0,47
Malo 38 0,19
Muy malo 12 0,06
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto a la Calidad del Gasto en el Objetivo es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 47%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente

al 6%. Si agrupamos el 73% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N° 16

REGION HUANUCO OBJETIVO. 2018
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FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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CUADRO N° 17

REGION HUANUCO: TERMINO. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje
Bueno 94 45,60
Malo 38 20,88
Muy malo 10 4,95
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto a la Calidad del Gasto en el Término es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 45.60%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 4.95%. Si agrupamos el 74.17% de los encuestados

opinaron positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N.° 17

REGION HUANUCO: TERMINO. 2018
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FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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REGION HUANUCO: FINAL. 2018

CUADRO N.° 18

Bueno 115 0,58
Malo 39 0,20
Muy malo 14 0,07
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto a la Calidad del Gasto en el Final es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 58%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente

al 7%. Si agrupamos el 74% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N.° 18

REGION HUANUCO: SEXO DEL ENCUESTADO. 2018
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FUENTE: CUADRO N.° 18

ELABORACION: PROPIA

115



6.2.4. USUARIOS SATISFECHOS

CUADRO N° 19

REGION HUANUCO: BIENESTAR. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 48 0,24
Bueno 115 0,58
Malo 26 0,13
Muy malo 11 0,06
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto a los Usuarios Satisfechos en Bienestar es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 58%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 6%. Si agrupamos el 84% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N.° 19

REGION HUANUCO: BIENESTAR. 2018
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FUENTE: CUADRO N° 19

ELABORACION: PROPIA

117



CUADRO N.° 20

REGION HUANUCO: PLACER. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 53 0,27
Bueno 99 0,50
Malo 39 0,20
Muy malo 9 0,05
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019
ELABORACION: PROPIA

Respecto a los Usuarios Satisfechos en Placer es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 50%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 5%. Si agrupamos el 77% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N.° 20

REGION HUANUCO: PLACER. 2018
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FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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CUADRO N.° 21

REGION HUANUCO: AGRADO. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 62 0,31
Bueno 115 0,58
Malo 13 0,07
Muy malo 10 0,05
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA

Respecto a los Usuarios Satisfechos en el Agrado es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 58%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 5%. Si agrupamos el 89% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.
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GRAFICO N° 21

REGION HUANUCO: AGRADO. 2018
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FUENTE: CUADRO N° 21
ELABORACION: PROPIA
CUADRO N° 22

REGION HUANUCO: COMODIDAD. 2018

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje ‘
Muy bueno 55 0,28
Bueno 94 0,47
Malo 31 0,16
Muy malo 20 0,10
Total 200 100,0

FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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Respecto a los Usuarios Satisfechos en Comodidad es notorio
observar que resalta la categoria bueno siendo el 47%,
mientras que muy malo tiene el menor porcentaje equivalente
al 10%. Si agrupamos el 75% de los encuestados opinaron

positivamente respecto a este punto.

GRAFICO N.° 22

REGION HUANUCO: COMODIDAD. 2018
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FUENTE: ENCUESTA SETIEMBRE 2019

ELABORACION: PROPIA
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6.3. RESUMEN DE LAS VARIABLES

6.3.1. TALENTO HUMANO

CUADRO N.° 23

REGION HUANUCO: CAPACITACION. 2018

CATEGORIA‘ Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 25 0,13
Bueno 115 0,58
Malo 48 0,24
Muy malo 12 0,06
Total 200 100,0

FUENTE: CUADRO N.° 01,02 Y 03

ELABORACION: PROPIA

CUADRO N° 24

REGION HUANUCO: AMBIENTE LABORAL. 2018

CATEGORIA‘ Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 38 0,19
Bueno 95 0,48
Malo 52 0,26
Muy malo 15 0,08
Total 200 100,0

FUENTE: CUADRO N° 04,05 Y 06

ELABORACION: PROPIA
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CUADRO N° 25

REGION HUANUCO: INCENTIVOS. 2018

CATEGORIA‘ Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 41 0,21
Bueno 113 0,57
Malo 35 0,18
Muy malo 11 0,05
Total 200 100,0

FUENTE: CUADRO N° 07, Y 08

ELABORACION: PROPIA

CUADRO N° 26

REGION HUANUCO: GESTION DEL TALENTO HUMANO. 2018

CATEGORIA‘ Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 35 0,17
Bueno 108 0,54
Malo 45 0,23
Muy malo 12 0,06
Total 200 100,0

FUENTE: CUADRO N° 23, 24 Y 25

ELABORACION: PROPIA
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6.3.2. GESTION DE LA CALIDAD

CUADRO Ne° 27

REGION HUANUCO: COMPROMISO LABORAL. 2018

CATEGORIA‘ Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 42 0,21
Bueno 100 0,50
Malo 43 0,21
Muy malo 15 0,08
Total 200 100,0

FUENTE: CUADRO N° 09, 10, 11Y 12

ELABORACION: PROPIA

CUADRO N° 28

REGION HUANUCO: CALIDAD DEL GASTO. 2018

CATEGORIA‘ Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 48 0,24
Bueno 107 0,54
Malo 27 0,14
Muy malo 18 0,09
Total 200 100,0

FUENTE: CUADRO N° 13 Y 14

ELABORACION: PROPIA
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CUADRO N° 29

REGION HUANUCO: METAS CUMPLIDAS. 2018

CATEGORIA‘ Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 51 0,25
Bueno 102 0,51
Malo 36 0,18
Muy malo 11 0,06
Total 200 100,0

FUENTE: CUADRO N° 15, 16, 17 Y 18

ELABORACION: PROPIA

CUADRO N° 30

REGION HUANUCO: USUARIOS SATISFECHOS. 2018

CATEGORIA‘ Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 55 0,27
Bueno 106 0,53
Malo 27 0,14
Muy malo 12 0,06
Total 200 100,0

FUENTE: CUADRO N° 19, 20, 21 Y 22

ELABORACION: PROPIA
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CUADRO N° 31

REGION HUANUCO: GESTION DE LA CALIDAD. 2018

CATEGORIA‘ Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 49 0,25
Bueno 104 0,52
Malo 33 0,17
Muy malo 14 0,07
Total 200 100,0

FUENTE: CUADRO N° 27, 28, 29 Y 30

ELABORACION: PROPIA
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6.4. PRUEBA DE HIPOTESIS

6.4.1. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hi1. Existe relacion directa y significativa entre la capacitacion del
talento humano y la gestion de calidad en el Gobierno Regional

de Huanuco.

HIPOTESIS ESTADISTICA DE TRABAJO
Hoi. No existe dependencia entre la capacitacion del talento

humano y la gestién de calidad en el Gobierno Regional de

Huéanuco

Hi1. Existe dependencia entre la capacitacion del talento humano y

la gestion de calidad en el Gobierno Regional de Huanuco

Tabla cruzada GC*H1

Recuento
H1
MUY BUENO BUENO  MALO MUY MALO  Total

GC MUY BUENO 5 26 15 3 49

BUENO 5 81 15 3 104

MALO 9 8 13 3 33

MUY MALO 6 0 5 3 14
Total 25 115 48 12 200
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Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica

Valor df (bilateral)

Chi-cuadrado de 59,9832 9 ,000
Pearson

Razon de 63,146 9 ,000
verosimilitud

Asociacion lineal por ,018 1 ,892
lineal

N de casos validos 200

a. 6 casillas (37,5%) han esperado un recuento menor

que 5. El recuento minimo esperado es ,84.

DATOS:
a=5%
GL =(4-1)*(4-1)=3*3=9

[ X?r=16.92
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ZONA DE
RECHAZO
HO

ZONA DE
ACEPTACION
HO

X?1=16.92

Ademas:

[J X2%c =63.15

En el gréfico se puede observa que X?c = 63.15 > X2t = 16.92, por
lo tanto cae en la zona de rechazo de la Hipotesis Nula,
aceptandose la Hipétesis Alterna: Existe dependencia entre la
capacitacion del talento humano y la gestion de calidad en el
Gobierno Regional de Huanuco, por lo tanto considerando las
variaciones de las variables se deduce que; Existe relacién directa
y significativa entre la capacitacién del talento humano y la gestion
de calidad en el Gobierno Regional de Huanuco, quedando

demostrado al 5% de nivel de significacion la validez de la Hi
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Hi2. Existe relacion directa y significativa entre el ambiente laboral
del talento humano y la gestion de calidad en el Gobierno

Regional de Huanuco.

HIPOTESIS ESTADISTICA DE TRABAJO

Ho2. No existe dependencia entre el ambiente laboral del talento
humano y la gestion de calidad en el Gobierno Regional de
Huanuco

Hi2. Existe dependencia entre el ambiente laboral del talento
humano y la gestion de calidad en el Gobierno Regional de

Huanuco

Tabla cruzada GC*H2

Recuento
H2
MUY BUENO BUENO  MALO MUY MALO  Total
GC MUY BUENO 8 21 17 3 49
BUENO 10 72 18 4 104
MALO 10 2 17 4 33
MUY MALO 10 0 0 4 14
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Total 38 95 52 15 200

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 84,1732 9 ,000
Pearson
Razon de 87,851 9 ,000
verosimilitud
Asociacion lineal por ,455 1 ,500
lineal
N de casos validos 200

a. 5 casillas (31,3%) han esperado un recuento menor

gue 5. El recuento minimo esperado es 1,05.

DATOS:
a=5%
GL = (4-1)*(4-1) =3*3=9

[ X?r=16.92
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ZONA DE

ZONA DE RECI_'I":ZO
ACEPTACION
HO

X?1=16.92

Ademas:

(] X2c=84.17

En el gréfico se puede observa que X?c = 84.17 > X2t = 16.92, por
lo tanto cae en la zona de rechazo de la Hipotesis Nula,
aceptandose la Hipotesis Alterna: Existe dependencia el ambiente
laboral del talento humano y la gestién de calidad en el Gobierno
Regional de Huanuco, por lo tanto considerando las variaciones de
las variables se deduce que; Existe relacion directa y significativa

entre el ambiente laboral del talento humano y la gestion de calidad
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en el Gobierno Regional de Huanuco, quedando demostrado al 5%

de nivel de significacion la validez de la Hiz

His. Existe relacion directa significativa entre los incentivos al talento
humano y la gestion de calidad en el Gobierno Regional de

Huanuco.

HIPOTESIS ESTADISTICA DE TRABAJO
Hos. No existe dependencia entre los incentivos al talento humano
y la gestidn de calidad en el Gobierno Regional de Huanuco
His. Existe dependencia entre los incentivos al talento humano y la

gestion de calidad en el Gobierno Regional de Huanuco

Tabla cruzada GC*H3

Recuento
H3
MUY BUENO BUENO  MALO MUY MALO  Total
GC MUY 11 24 11 3 49
BUENO
BUENO 10 78 12 4 104
MALO 10 9 12 2 33
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MUY 10 2 0 2

MALO

Total 41 113 35 11

14

200

Pruebas de chi-cuadrado

Significacio
n asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 56,050 9 ,000
Pearson
Razén de 53,383 9 ,000
verosimilitud
Asociacion lineal por 2,051 1 ,152
lineal
N de casos validos 200

a. 5 casillas (31,3%) han esperado un recuento menor

gue 5. El recuento minimo esperado es ,77.

DATOS:

a=5%
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GL = (4-1)*(4-1) =3*3 =9

[0 X?r=16.92

ZONA DE
RECHAZO
HO

ZONA DE
ACEPTACION
HO

X%t =16.92

Ademas:

[J X%c =56.05

En el gréafico se puede observar que X?c = 56.05 > X°t = 16.92, por
lo tanto cae en la zona de rechazo de la Hipotesis Nula,
aceptandose la Hipotesis Alterna: Existe dependencia los incentivos
al talento humano y la gestién de calidad en el Gobierno Regional
de Huanuco, por lo tanto considerando las variaciones de las

variables se deduce que; Existe relacion directa y significativa entre
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los incentivos al talento humano y la gestion de calidad en el
Gobierno Regional de Huanuco, quedando demostrado al 5% de

nivel de significacion la validez de la His

HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion directa y significativa entre las estrategias para la

optimizacion del talento humano y la gestion de calidad en el

Gobierno Regional de Huanuco.

HIPOTESIS ESTADISTICA DE TRABAJO

Ho. No existe dependencia entre las estrategias para la optimizacion
del talento humano y la gestion de calidad en el Gobierno
Regional de Huanuco

Hi. Existe dependencia entre las estrategias para la optimizacion
del talento humano y la gestion de calidad en el Gobierno

Regional de Huanuco

Tabla cruzada GC*GTA

Recuento

GTA

MUY BUENO BUENO MALO MUY MALO Total
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GC MUY 10 20 14 5 49
BUENO
BUENO 10 59 31 4 104
MALO 10 20 0 3 33
MUY 5 9 0 0 14
MALO
Total 35 108 45 12 200
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 29,3972 9 ,001
Pearson
Razon de 39,965 9 ,000
verosimilitud
Asociacion lineal por 10,703 1 ,001
lineal
N de casos validos 200
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a. 5 casillas (31,3%) han esperado un recuento menor

gue 5. El recuento minimo esperado es ,84.

DATOS:
a=5%
GL = (4-1)%(4-1) = 3*3=9

[0 X?r=16.92

ZONA DE
ZONA DE RECI_II-I:Z 0
ACEPTACION
HO

X%t =16.92

Ademas:

[0 X%c=29.40
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En el gréfico se puede observa que X?c = 29.40 > X2t = 16.92, por
lo tanto cae en la zona de rechazo de la Hipotesis Nula,
aceptandose la Hipotesis Alterna: Existe dependencia las
estrategias para la optimizacion del talento humano y la gestion de
calidad en el Gobierno Regional de Huanuco, por lo tanto
considerando las variaciones de las variables se deduce que; Existe
relacion directa y significativa entre las estrategias para la
optimizacién del al talento humano y la gestion de calidad en el
Gobierno Regional de Huanuco, quedando demostrado al 5% de

nivel de significacion la validez de la Hi
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CONCLUSIONES

1. Existe relacion directay significativa entre las estrategias para la optimizacion
del al talento humano y la gestién de calidad en el Gobierno Regional de
Huanuco, quedando demostrado al 5% de nivel de significacion la validez de
la Ha

2. Existe relacion directa y significativa entre la capacitacion del talento humano
y la gestion de calidad en el Gobierno Regional de Huanuco, quedando
demostrado al 5% de nivel de significacién la validez de la Hi1

3. Existe relacion directa y significativa entre el ambiente laboral del talento
humano y la gestion de calidad en el Gobierno Regional de Huénuco,
quedando demostrado al 5% de nivel de significacion la validez de la Hiz

4. Existe relacion directa y significativa entre los incentivos al talento humano y
la gestion de calidad en el Gobierno Regional de Huanuco, quedando

demostrado al 5% de nivel de significacién la validez de la His
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SUGERENCIA

1. Se sugiere establecer las acciones orientadas al proceso administrativo para

alcanzar una gestion de calidad en el gobierno regional de Huanuco.

2. Se sugiere implementar el sistema de incentivos en el dmbito de los
trabajadores, el control de gestion por objetivos, la teoria de la aplicacion de
los principios y criterios propios del andlisis coste beneficio, de esta manera
se implica una vision nueva de la gestion publica con aumento de la eficiencia

y minimizacion de los costes.

3. Se sugiere mejorar la gestion de calidad, haciendo una eficiente ejecuciéon de
proyectos de inversion publica, de esa manera satisfacer a la poblacion que

mas lo necesita.

4. Se sugiere realizar una adecuada ejecucion del gasto publico para una

correcta distribuciéon de recursos e inclusion de los sectores.
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ANEXO

ANEXO N° 01
UNIVERSIDAD NACIONAL FACULTAD DE ECONOMIA
“HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO
CUESTIONARIO

Sefiores Trabajadores del Gobierno regional de Huanuco, el propdsito de este
cuestionario es investigar ESTRATEGIAS PARA LA OPTIMIZACION DEL
TALENTO HUMANO Y SU RELACION CON LA GESTION DE CALIDAD DEL
GOBIERNO REGIONAL DE HUANUCO. 2018, para tal efecto sirvase responder
las preguntas calificando con 1, 2, 3, 4 o 5 las alternativas que a continuacion se
presentan, considerando:

5 = Muy bueno 4 = Bueno 3 = Regular

2 =Malo 1 = Muy malo

I. GENERALIDADES

Sexo: 1.Hombre ( ) 2. Mujer ( )
Estado Civil: 1. Soltero ( ) 2. Casado ( ) 3. Viudo ( )

4. Divorciado ( ) 5. Conviviente( ) 6.Separado( )
Grado de instruccion: 1. Secundaria ( ) 2. Sup. No Universitaria ( )

3. Su. Universitaria ( )
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Condicién: 1. Empleado ( )

Il. TALENTO HUMANO

2. Funcionario ( )

DIMENSIONES INDICADORES CALIFICACION
- |dentificar ()
ANALIZAR - Examinar ()
- Interpretar ()
- Planear ()
- Proceso ()
PLANIFICAR N
- Anticipar ()
- Seleccién ()
- Preparar ()
- Estructurar ()
ORGANIZAR
- Agrupar ()
- Coordinar ()
- Dotar ()
- Equipar
IMPLEMENTAR quip ()
- Proveer ()
- Afadir ()
- Acciones ()
APLICAR
- Operar ()
- Inspeccion ()
- Fiscalizacién ()
CONTROL
- Regular ()
- Revision ()
. - Valoracion ()
EVALUACION o
- Apreciacion ()
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lll. GESTION DE LA CALIDAD

DIMENSIONES INDICADORES CALIFICACION
- Identificacion ()
COMPROMISO - Involucrar ()
LABORAL - Esfuerzo ()
- Lealtad ()
CALIDAD DE - Adecuada distribucién ()
de recursos
GASTO y
- Inclusién de los sectores ()
- Culminacion ()
METAS CUMPLIDAS | - Objetivo ()
- Término ()
- Final ()
- Bienestar ()
USUARIOS
- Placer ()
SATISFECHOS - Agrado ()
- Comodidad ()
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ANEXO N° 02

MATRIZ DE CONSISTENCIA

ESTRATEGIAS PARA LA OPTIMIZACION DEL TALENTO
HUMANO Y SU RELACION CON LA GESTION DE
CALIDAD DEL GOBIERNO REGIONAL DE HUANUCO.

2018,

PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
éCual es la relacion que | Determinar Existe relacion | VARIABLES INDEPENDIENTE Identificar
existe entre las estrategias | la  relacidn | directa y | Estrategias para la Optimizacidn del talento humano Planear
para la optimizacién del | entre las | significativa Son rutas orientadas con las que se pretende buscar o mejorar el talento Proveer
talento humano vy la | estrategias entre las | humano. Equipar
gestion de calidad en el | para la | estrategias Dotar
Gobierno Regional de | optimizacién | para la Estructurar
Huanuco? del talento | optimizacion Valoracion

humano y la | del talento Apreciacion

gestion de | humano y la | VARIABLES DEPENDIENTE

calidad en el | gestion de | Gestidn de Calidad

Gobierno calidad en el | Conjunto de acciones que se realizan para satisfacer las necesidades del

Regional de | Gobierno usuario.

Huanuco Regional de

Hudnuco

*;Qué relacidn existe | eldentificar | e Existe
entre la capacitacion de | la relacién | relacién Identificacid
talento humano vy la | entre la | directa y
gestion de calidad en el | capacitacién | significativa Involucrar
Gobierno  Regional de | del talento | entre la Esfuerzo
Huanuco? humano y la | capacitacion Lealtad

gestion  de | del talento
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*;Qué relacidn existe
entre el ambiente laboral
del talento humano y la
gestion de calidad en el
Gobierno  Regional de
Huanuco?

*;Qué relacidn existe
entre los inventivos al
talento humano vy Ia
gestion de calidad en el
Gobierno  Regional de
Huanuco?

calidad en el
Gobierno
Regional de
Huanuco.
eEstablecer
la relacion
entre el
ambiente
laboral del
talento
humano vy la

gestion de
calidad en el
Gobierno
Regional de
Huanuco.
eExplicar la
relacion
entre los
incentivos

del talento
humano vy la
gestion de
calidad en el
Gobierno

Regional de
Huanuco

humano vy Ia
gestion de
calidad en el

Gobierno
Regional de
Huanuco.

o Existe
relacion
directa y
significativa
entre el
ambiente
laboral del
talento
humano vy la
gestion de
calidad en el
Gobierno
Regional de
Huanuco.

° Existe
relacion
directa
significativa
entre los
incentivos  al
talento
humano vy Ia
gestion de
calidad en el
Gobierno
Regional de
Huanuco.

- Adecuada
distribucién de
recursos

- Inclusion de
los sectores

- Culminacion
- Objetivo

- Término

- Final

- Bienestar

- Placer

- Agrado

- Comodidad
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L

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN i)
HUANUCO
FACULTAD DE ECONOMIA

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DA TOS. JUICIO DE EXPERTOS

DAMSGENMNH‘( , i G

Apellidos y Nombres: _ COMRT (R €0

19, Cargo/insth DA L =

18, Titulo del Instrumento: ESTRATEGIAS PARA LA OFTIMIZACION DEL TALENTO
HUMANO Y SU RELACION CON LA GESTION DE CALIDAD DEL GOBIERNO
REGIONAL DE HUANUCO, 2018

L4 Autores del Instrumento:
«Juqueline Indira Ortiz Fubidn
= Mayra Margot Cordova Salazar

ASPECTO DE VALIDACION

N*®

'NO SUGERENCIAS |

%m.m_«.-! ;
guntas Jos siguen Geon delos |
%m especificos

proguntas  abarcan  variables ¢

indicadores
la investigacion

ibles
%ﬁmu o complejdad es

de In investigacidn

ITEM
Las preguntas los siguen fioes  del

(\'vgJ

Los ftems permiten medir ef problema de

Los términos utilizados son claros y

table o
Lo [terns permiten contrastar s Lipotens

X [ % [X | X

Los reactivos siguen un orden ldgico ~

T

10

S

Los ftems desplertan amblgoedad en el »

conskderar otros ftems 25

encuestada

CALIFICACION GLOPAL (Ubique el coeficiente de validez obeenido en e intervalo respectivo y
marque con un aspa en o coalro ssociado)

CATEGORIA

DESAPROBADO (] o-
[OBSERVADO () .~
ATHOBADO <) -

;
s

Slle

Lugar _ A O rmq‘-_};/mn

{ ——~—

N Firma dei(a) Experto(a)
WL L2 P ESS
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN f/
HUANUCO

FACULTAD DE ECONOMIA

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS: JUICIO DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES
11 Apellidos y Nombres _Nese, Muewa \ Guaaamess
18 Cargo/institucién:
18 Tiwlo del Instrumento: ESTRATEGIAS PARA LA OPTIMIZACION DEL TALENTO
HUMANO Y SU RELACION CON LA GESTION DE CALIDAD DEL GOBIERNO
REGIONAL DE HUANUCO. 2018
14 Autores del Instrumento:
= Jaqueline Indira Ortie Fabidn
= Mayra Margot Cordova Salazar
1. ASPECTO DE VALIDACION

NO SUGERENCIAS

ITEM
Lox  preguntas Jos  siguen fines del
objetivo general
Lax preguntas los siguen fines de los
objetivon es|
Las  preguntas abarcan  variables e
indicadores
Los Items permiten medir el problema de
Ia invest]
Los términos utilizados son claros y

0 ibles
‘H%nmumd o complojidad e

e
ftems permiten contrastar la hipdtesis
| de la investigacion
Lo reactivos llglﬂ un orden Iogico
Se considerar otros (tems N
Low ftems despiertan ambigtedad en el
encuestado X

WX [¥ ¢ e K] X e

EiEEEEEEE;

1. CALIFICACION GLOBAL (Ubique ¢l coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
marque con un aspa en el cuadro asociado)

CATEGORIA INTERVALO
DESAPROBADO () 0-8
OBSERVADO () 4=17

PROI 710
Lugar ©_, Fecha:Q6 /05/2019
Fi perto(a)
Dwans 16
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HUANUCO

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN >
FACULTAD DE ECONOMIA g

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS: JUICIO DE EXPERTOS

. ﬂ'.‘mwu ES Jlormse Cblaver Clayion

12 Cargo/institucitn ____* DOCENTE
18 Tltulo del Instrumento; ESTRATEGIAS PARA LA OPTIMIZACION DEL TALENTO

HUMANO Y SU RELACION CON LA GESTION DE CALIDAD DEL GOBIERNO
REGIONAL DE HUANUCO. 9015
14 Autores del Instrumento:
< Jnqueline Indirn Ortie Fabidn
= Mayra Margot Cordova Salazar

ASPECTO DE VALIDACION

NO SUGERENCIAS

ITEM
Las preguntas los  siguen fines del
objetivo
preguntas los « fines de los
o) ch“m
" untas  abarcan  variables e
estores
Los ftemw permiten medir el problema de

1a investigacion
Los términos utilizados won claros y

Eﬂm\albln
grado de dificultad o complejidad es
| Aceptable

bl
Lo {tems permi 1a hip

L
Los 0 un orden 16,

Se n e otros (tems

Los ftems despiertan ambigtedad en el
encuestado

CALIFICACION GLOBAL (Ubique ¢l cosficiente de validez obtenido en el intervalo
murque con un sspa en ¢l cuadro asoclado)

CATEGORIA | INTERVALD |

KX p<pb< A KK |2

R R

X

DESAPROBADO () 0-3
OBSERVADO () +-7

APROBADO [N 7-10

Logar _____ Fecha: __/___ /9019
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