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| NTRODUCCION

El presente estudio de investigacion tiene como objetivo demostrar que la
gestion del talento humano influye en la calidad de atencién de los servicios
judiciales en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho (CSJA)en el Distrito Judicial
de Ayacucho, es decir, si las deficiencias de la calidad de atencién de los servicios
de la CSJA, de la sede central del Distrito Judicial de Ayacucho; se deben a la
inadecuada gestion del talento humano, que son cuestionados cada vez con mayor

énfasis por los usuarios y la poblacion ayacuchana en general.

El Poder judicial Peruano se encuentra alejado de la sociedad, es visto con
desconfianza por el poblador comiin. No es percibido como un érgano en el que
los ciudadanos puedan confiar para regir sus relaciones econémicas o sociales;
que de alguna manera el ciudadano peruano estd acostumbrado a este sistema,
pues el 70%1 de la poblacién tiene la percepcion que este Poder del Estado es la

instituciéon mas corrupta del pais.

1Tesis “Propuesta para la Implementacién de un Plan Estratégico de Intercomunicacién que mejore el Clima
Organizacional de una entidad del Sector Publico. Caso de la Corte Superior de Justicia de Piura” 2002. Juan A.
Pasquel Valencia. Pag. 91-92.
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La Administracién de Justicia pasa por un periodo de crisis en el Perq, que
se manifiesta en una multiplicidad de deficiencias como son insuficiente
infraestructura, equipamiento e implementacion tecnolégica, corrupcion interna y
externa, desorden y la escasez de recursos econémicos y falta de autonomia
presupuestaria; asi como una inadecuada comunicacién y coordinacién con la
poblacién objetivo y con las instituciones afines a la Administracion de Justicia

que no permite brindar con calidad de atencién de los servicios judiciales.

Para nadie es un secreto que la mayoria de los ayacuchanos no confian en
el sistema judicial y estdn decepcionados de la administracion de justicia. Ha
interiorizado la impresiéon de que el Poder Judicial es un reducto en el que
subsisten ritos y practicas anacrénicas, donde el “formalismo” tiende
dramaticamente a prevalecer sobre la misién de hacer justicia.

Esta devaluada percepcion social se complementa, mas recientemente, con
la afirmacién de que el personal que labora en la funcién judicial es corrupta o
profesionalmente mediocre (o ambas cosas), y que se encuentra resueltamente
sometido al poder politico de turno, asi como los intereses econdémicos

dominantes.

Esta investigacion tiene como objetivo determinar que la gestion del talento
humano influye en la calidad de atencién de los servicios Judiciales en la Corte
Superior de Justicia de Ayacucho, del Distrito Judicial de Ayacucho; a fin de explicar si
las deficiencias de la calidad de atencién de los servicios de la Corte Superior de
justicia de Ayacucho, del Distrito Judicial de Ayacucho se deben a la inadecuada
Gestion del Talento Humano, que son cuestionados por los usuarios de estos

servicios.

En la presente investigacion, se formulé inicialmente los problemas y la
hipétesis, para luego presentar un marco que sirve de sustento tedrico y se

desarroll6 sobre la base del modelo de Gestion del Talento Humano.

La presentacién del estudio se ha cefiido al protocolo establecido en la
Escuela de Formacién Profesional de Administracion de Empresas; en

consecuencia, en el Capitulo [ se presenta el planteamiento de la problematica;
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la formulaciéon del problema, objetivos de la investigacién, hipétesis de la
investigacion. En el Capitulo II, se presenta los fundamentos teéricos de la
investigacion, el marco histérico, marco teérico, marco conceptual y la definiciéon
de términos basicos. En el Capitulo III, se presenta la metodologia, el Disefio de la
investigacién, poblacién y muestra de la investigacion, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, los planteamientos metodolégicos, técnicas e instrumento de
la recoleccion de datos, y la justificacién e importancia de la investigacién. En el
Capitulo IV, se presenta bases conceptuales de la variable independiente de la
gestion del talento humano;. En el capitulo V, se presenta las bases conceptuales
de la variable dependiente de la calidad de atencién. En el capitulo VI se expone
los resultados y los andlisis asf como la interpretacién de la investigacion a partir
de los datos recolectados, y finalmente, se presenta las conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.

Los tesistas.
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CAPITULO I

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcidn de la realidad problemaética.

Actualmente, durante el proceso de Reforma y Modernizacién del Poder
Judicial, se han realizado cambios en aspectos de personal, sin embargo, a
pesar de haberse logrado un avance, atin falta ejecutar muchas acciones que
posibiliten que el Poder Judicial cuente con personal dotado de
competencias, idoneidad, identificacion y motivacién en la consecucién de

los distintos objetivos de la Reforma.

La auténtica Reforma del Poder Judicial, debe iniciar por la reforma no sélo
de dotar y actualizar conocimientos, habilidades y destrezas sino
fundamentalmente de conductas y comportamientos con ética y valores de
todos los trabajadores de dicha Institucién, ya que sin formacién espiritual
no podemos construir el bien y hacer efectiva la ardua tarea de llevar justicia

con idoneidad a todos los rincones del Peru y la Regidn Ayacucho, con
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transparencia, honradez, ética y moral, considerando al ser humano como

fin supremo en si y respetando su dignidad.

La Reforma del Estado que el gobierno esta tratando de llevar a cabo es uno
de los temas mas urgentes en la actual coyuntura de nuestro pais y, en el
marco de la mencionada Reforma, uno de los aspectos primordiales a tratar
es la Reforma del Poder Judicial. Tal vez esta tltima constituya el proceso
mas amplio de la Reforma del Estado. Se han creado comisiones especiales
para que analicen el tema y lleven a cabo de manera urgente la
restructuraciéon judicial. Las quejas de los ciudadanos que motivan la
necesidad de implementar mejoras aluden a su caracter disfuncional, a la
pobre calidad de las resoluciones judiciales, a la escasa efectividad en el
cumplimiento de las mismas, a la excesiva y cansada dilacion del
procedimiento, a la falta de independencia, a la falta de competencia, a la
falta de medios, a la corrupcién generalizada en los juzgados y tribunales,
donde los valores relacionados a la biisqueda de la justicia y la verdad
pueden ser facilmente contrarrestados por un pufiado de dinero. ;La justicia
se aplica por igual a todos?La respuesta es conocida por todos y el andlisis

de ésta por sf sola serfa motivo de numerosos estudios y reflexiones.

Como es conocido, los problemas que aquejan a la justicia en el Perd y en
particular en nuestro medio son multiples, pero por doquier se alude -siendo
a su vez poco lo que se demuestra- que las deficiencias del sistemas son
causadas por la penuria de recursos. Se ha hecho costumbre que las
respuestas y requerimientos de las autoridades del Poder Judicial, cuando se
dirigen al Poder Ejecutivo, contengan los mismos (02) dos aspectos, se pide
que dejen de inmiscuirse en los asuntos judiciales, respetando la
independencia de poderes, y que asignen mayores recursos para llevar a

cabo la Reforma Judicial, pues sin mayores recursos es casi inviable e} tema.

Esto nos debe llevar a reflexion, porque cuando se habla o discute en

relacion a la Reforma Judicial, la gran mayoria de entendidos se refiere casi
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siempre a la falta de recursos como problema principal que aqueja al sistema
judicial, es decir, solicitar mayor dinero para hacer un mayor gasto.
Coincidentemente, se solicita mayores recursos cuando la tendencia actual
en muchos paises es contraria a que el gasto piblico se incremente. Lo que
deben buscar los gobiernos de paises en desarrollo, como el nuestro, es
utilizar los pocos recursos que tenemos de la mejor manera, es decir, de
forma racional y eficiente. Si se pretende satisfacer las diversas demandas de
parte de la poblacion, referidas a mayores y mejores servicios como
seguridad social, educacién, pensiones y justicia, ha de pensarse en mejoras
que puedan alcanzarse a través de la racional administracion de los recursos

con que se cuenta.

1.2. Antecedentes tedricos relacionados con la investigacion

Dentro de los principales trabajos de investigacion ubicamos los siguientes:

En el Distrito Judicial de Piura, se ha llevado a cabo un estudio de Tesis
denominado “Propuesta para la Implementacion de un Plan Estratégico de
Intercomunicacion que mejore el Clima Organizacional de una entidad del
Sector Piblico. Caso de la Corte Superior de Justicia de Piura’, 2002; en el
que se llega a la conclusidon que el principal problema del Poder Judicial es la
falta de autenticidad en los trabajadores, es por ello que sélo actian
conforme a sus propios intereses y dejan de lado los objetivos
institucionales, como resultado, una corte inundada por la corrupcion,
conflicto de intereses, excesivo individualismo, egoismo acérrimo, entre
otras abominables consecuencias que terminan por herir mas al pais, que

nos pide a gritos un poco de buena voluntad para cambiar lo que esta mal.

Algunos porcentajes destacables en dicha investigacion son: cuando se les
pregunta a los usuarios por su satisfaccion laboral en los ultimos seis meses,
el 62% manifiesta sentirse insatisfecho; asimismo, cuando se les interroga
sobre su productividad laboral el 57% afirma que su productividad laboral
en los udltimos seis meses fue mas baja que la mayoria; de la misma manera,

el 61.3% manifiesta que el ambiente que se respira en la institucion es tenso;
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el 64.2% asevera que existe favoritismo en la forma como se dirigen a los
empleados; el 81.5% asevera que los cambios en las politicas de la
institucion se imponen sin consultarle a nadie; el 60.1% afirma que en
realidad nunca se ejecutan las ideas que los trabajadores que aportan para
mejorar su labor; el 70.4% manifiesta que es falso que pueda contar con su
institucion como respaldo en su vejez; el 47.7% sefiala que es falso que se
pueda expresar sin temor con respecto al trabajo; entre otras muchas cifras
que nos demuestran la magnitud del problema por el que atraviesa la Corte
Superior de Justicia de Piura y para el que se hace urgente el cambio del

modelo, disefio, filosofia y cultura organizacional.

1.3. Formulacion del problema.

1.3.1. Problema principal

;Como influye la gestién del talento humano en la mejora de la
calidad de atencién de los servicios judiciales en la Corte Superior de

Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho?

1.3.2. Problema especifico

;Qué factores motivacionales se debe considerar en la gestion del
talento humano para que el personal jurisdiccional, administrativo y
auxiliar contratado oriente sus desempefios a la mejora de la calidad
de atencion de los servicios judiciales en la Corte Superior de Justicia

de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho?

1.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

El presente trabajo de investigacion, se justifica en efectuar el andlisis de la
gestion del talento humano, con énfasis para el personal jurisdiccional,
administrativo y auxiliar en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del

Distrito Judicial de Ayacucho.

Por consiguiente, el analisis para las decisiones, la orientacién de la
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1.5

funcion de potencial humano, la evaluacion del sistema de desempefio, los
enfoques, métodos y practicas que se utilizan para implementar el cambio,
las barreras existentes hacia el cambio; las nuevas funciones, roles,

responsabilidades y competencias para la funcién del talento humano.

La funcién del talento humano no siempre ha mantenido el ritmo de su
entorno rapidamente cambiante, ni los retos que se le han presentado. Dado
que a menudo no puede ofrecer soluciones viables y enfoques practicos a los
nuevos problemas humanos que enfrenta la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, la funcién de potencial humano ha
perdido la confianza y credibilidad necesaria para influir en las decisiones

sobre cuestiones de mejora en los servicios ptiblicos de calidad.

La funcion del talento humano, tiene dos elecciones bdsicas: comprometerse
en la transformacion fundamental o confrontar su extincion, de alli la
Importancia en la presente investigacion.

Resolver el dilema entre el movimiento a una postura mas estratégica al
mismo tiempo que satisfacer las necesidades diarias del personal y las
relaciones administrativas de la gente en la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho. Esta lucha por la identidad no es

nueva.

En consecuencia, su importancia radica en el andlisis de las mejores
practicas institucionales y en la accién de revisar el cambio de la gestion del
talento humano y del proceso de gestion del desempefio, especialmente, en

tres dimensiones: econdmica, social y tecnoldgica, respectivamente.

Alcances de la investigacion.

El estudio permitird beneficiar a los trabajadores de la Corte Superior de
Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, siendo alrededor de
400 personas y fundamentalmente a la gestion de personas en la referida
Corte y luego por extension a todo el dmbito jurisdiccional de la Region
Ayacucho.
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1.6 Limitaciones de la investigacion.

En el proceso de la investigacién existen dificultades como la insuficiente

bibliografia y hemeroteca fisica de fuente primaria y antecedentes

relacionadas con la investigacion en lo que respecta a trabajos desarrollados.

1.7 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.7.1

1.7.2

Objetivo general.

Demostrar que la acertada gestion del talento humano influye

significativamente en la mejora de la calidad de atencién de los servicios

judiciales en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial

de Ayacucho.

Objetivo especifico.

Determinar que la incorporaciéon de los factores motivacionales, de
identidad, valores éticos y morales en la gestion del talento humano, para
que el personal jurisdiccional, administrativo y auxiliar contratado
orienten sus desempeiios a la mejora de la calidad de atencidn de los
servicios judiciales en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del

Distrito Judicial de Ayacucho.

1.8 FORMULACION DE LAS HIPOTESIS DEL TRABAJO OPERACIONAL

1.8.1

1.8.2

Hipdtesis principal

Los factores motivacionales de la gestién del talento humano influyen
significativamente en la mejora de la calidad de atencion de los servicios
judiciales en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial

de Ayacucho.

Hipotesis especifica
Es necesaria la incorporacién de factores motivacionales, de identidad,

valores y ética en la gestion del talento humano, para que el personal
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jurisdiccional, administrativo y auxiliar contratado orienten sus
desempefios a la mejora de la calidad de atencién de los servicios
judiciales en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial

de Ayacucho.

1.9 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES E INDICADORES

19.1 Variables

1.9.2

Variable independiente (X)
La Gestion del Talento Humano
Variable dependiente (Y)

Calidad de atencion de los servicios judiciales

Indicadores

De la variable independiente (X)

La Gestion del Talento Humano

X1 Gestion del talento humano del personal jurisdiccional, administrativo
y auxiliar nombrado del Distrito Judicial de Ayacucho

» Conducta y comportamientos

> Factores Motivacionales, estimulos e incentivos
> Valoresy ética
> Logro de objetivos y calidad de resultados

X2 Gestién del talento humano del personal auxiliar contratado del Distrito
Judicial de Ayacucho

» Trabajo en equipo
» Condiciones laborales

» Responsabilidad social

De la variable dependiente (Y)
Mejora de la calidad en la atencién de los servicios judiciales del Distrito
Judicial de Ayacucho

YiIncremento en la produccién y productividad

17



v' Celeridad en los procesos

Y2 Oportunidad y transparencia en la atencion

v' Sensibilidad social y compromiso moral

Y30bligacién moral y obligacién legal
v Respeto al ciudadano litigante

v’ Satisfaccion/retencién del usuario

18



CAPITULO 1

FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

2. MARCO TEORICOY SUPUESTOS BASICOS DE LA INVESTIGACION
2.1. Referencias historicas

Evolucién de los cambios y transformaciones en el escenario mundial.?

En toda la historia de la humanidad se suceden los desdoblamientos de la
actividad laboral del ser humano quién trabaja para quién, quién hace la
guerra para quién, quién es el esclavo de quién, quién es el dominador,
quién es el jefe y quién hace las cosas de gobierno; muestran que el trabajo
viene siendo desempefiado de muiltiples formas y diferentes tipos y usos.
Todavia, es después de la Revolucion Industrial que surge el concepto
actual de trabajo y empleo. Y es en el transcurso del siglo XX que el trabajo

recibi6 la configuracién que hoy estd asumiendo.

2. 2. Los cambios y transformaciones en la administraciéon de personas y su

trabajo3

2DUCCI, Maria Angélica. E/ enfoque de la competencia laboral en la perspectiva internacional en: Formacién basada
en competencia laboral. Enrique de la Garza Toledo. México. FLACSO. UAM. FCE, 1997.
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Las (03) tres eras a lo largo del siglo XX, la industrializacién clasica y
neoclasica y la era de la informacién, conducirdn a diferentes abordajes
sobre como lidiar con las personas dentro de las organizaciones. En esas
tres diferentes eras, el drea de (RH) pasé por tres etapas muy distintas,
relaciones industriales, recursos humanos y gestion de personas. Cada
abordaje estd ajustado a los patrones de su época, a la mentalidad

predominante y a las necesidades de las organizaciones.

a) Personal / Relaciones industriales

En la industrializaciéon clasica surgen los antiguos departamentos de
personal y, posteriormente, los departamentos de personal eran 6rganos
destinados a hacer cumplir las exigencias legales el empleo como admision
a través del contrato individual, registro en la cartera de trabajo, calculo de
las horas trabajadas para pago de los salarios, aplicacion de medidas
disciplinarias por el no cumplimiento del contrato, calculo de vacaciones,
entre otros. Mas adelante, los departamentos de relaciones industriales
asumen el mismo papel agregando otras tareas como las relaciones de la
organizacién con los sindicatos y la coordinacién interna con los demads
departamentos para enfrentar problemas sindicales de contenido

reivindicatorio.

Los departamentos de relaciones industriales se limitaron a una actuaciéon
operacional y burocratica, recibiendo instrucciones de la cupula sobre
cémo proceder. Las personas son consideradas apéndice de las maquinas y
meras proveedoras de esfuerzo fisico y muscular predominando el

concepto de mano de obra.

b) Recursos humanos

En la industrializacion neocldsica, surgen los departamentos de recursos

3CHIAVENATO, Idalberto. Gestion del Talento Humano. Editorial Mc Graw Hill. Interamericana- Colombia, 2002. Pags. 32-36
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humanos que sustituyen los antiguos departamentos de relaciones
industriales. Ademds de las tareas operacionales y burocraticas, los
llamados (Administraciéon de Recursos Humanos)desarrollan funciones
operacionales y tacticas, como érganos prestadores drganos prestadores

de servicios especializados.

Cuidan del reclutamiento, selecciéon, entrenamiento, evaluacion,
remuneracion, higiene y seguridad del trabajo y de relaciones del trabajo y
sindicales, con variadas dosis de centralizacién y monopolio de esas

actividades.

c¢) Gestién de personas*

En la era de la informacidn, surgen los equipos de gestién de personas, que
sustituyen los departamentos de recursos humanos. Las tareas
operacionales y burocraticas son transferidas para terceros a través de la
tercerizacién, en cuanto las actividades tacticas son delegadas a los
gerentes de linea en toda organizacidn, los cuales pasan a ser los gestores
de personas. Los equipos de (RH) proporcionan consultoria interna, para
que el area pueda asumir actividades de orientacién global mirando el
futuro y el destino de la organizacién y de sus miembros. Las personas de
agentes pasivos que son administrados y controlados rigidamente, pasan a
constituir agentes activos e inteligentes que ayudan a administrar los
demés recursos organizacionales. Las personas pasan a ser consideradas
como socios de la organizaciéon y que toman decisiones respecto de sus
actividades, cumplen metas y alcanzan resultados previamente negociados
y que sirven al cliente en el sentido de satisfacer sus necesidades y

expectativas.

En la era de la informacion, encontrar a las personas indicadas dejé de ser

un problema y pasé a ser la solucién para las organizaciones.

4CHIAVENATO, Idalberto. Administracion en los tiempos nuevos. Editorial Mc Graw Hill,. Interamericana- Colombia-Bogot,
2002. Pags.46
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Mas que eso, dejo de ser un desafio y pasé a ser la ventaja competitiva para

las organizaciones exitosas.

Las (03) tres etapas de la evolucién de los (Recursos Humanos) antes
descritas nos indica que la funcién se estd ajustando rapidamente a los

nuevos tiempos. ;Cémo? De una manera amplia e irreversible.

Ella esta dejando de ser Recursos Rumanos para transformarse en Gestioén
de Personas. De un area cerrada, hermética, monopolista y centralizadora
que caracterizaba en el pasado, la moderna funcién de Recursos Humanos
se estd tornando un drea abierta, amigable, participativa y
descentralizadora y los criterios de evaluacién de desempeiio, asi como su
proceso de gestion de evaluaciéon, han cambiado en su perspectiva y

contenido.
2.3. Marco teérico
2.3.1 ESTRUCTURA DE UN MODELO DE GESTION POR COMPETENCIAS

A partir de la descomposicion de las tareas que es necesario hacer para
un proceso, se identifica lo que se necesita saber hacer para ejecutar

eficientemente dichas tareas.

Estructuracién de conocimiento dentro de un esquema predefinido. Una
vez identificadas las competencias se debe trabajar en la descripcién clara
de cada uno de sus niveles, para poder realizar las calificaciones en forma

eficiente y objetiva.

Identificar los requerimientos de competencias para un puesto o equipo
de trabajo. De esta forma, se puede individualizar el grado de adecuacioén
y la forma de cubrir las posibles brechas, asi se podra identificar a los
colaboradores que cuentan con conocimientos criticos dentro de la
empresa y su potencial uso evitando que el ejecutivo en una division
dependa exclusivamente de los recursos que tenga a su alcance, lo que

permitira asignar siempre a la persona mds idénea para el puesto, y solo
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en el evento que no exista internamente se podra recurrir a la

contratacion de personas del entorno.
Definicion del modelo

El modelo es una herramienta imprescindible para conseguir esos
cambios, ya que los nuevos estilos de trabajo requieren una forma
sistemdtica para la identificacién de los requerimientos de competencias
en la operacién, asi como contar con ellos en tiempo y forma para que
este modelo de gestién de RRHH sea operativo deberan definirse nuevos
roles, responsabilidades y nuevos procesos, no sélo para administrar los
conocimientos que hoy tienen los trabajadores y profesionales de una
organizacion en particular, sino también para que ésta "capacidad
colectiva de hacer” aumente a través de la incorporacién de nuevas

practicas, nuevas tecnologias y socializacién de los conocimientos:

e La participacidn activa del trabajador en la actualidad es de vital
importancia, esto solo se puede lograr venciendo todos los

paradigmas, logrando el aprendizaje participativo.

o La gestion del Talento Humano debe permitir que la mayoria de los
seres humanos accedan a los conocimientos, tiempo atras solo tenfan
acceso la gente de buena posicién econémica, esto ha cambiado por
los adelantos tecnoldgicos y ha permitido que nosotros estemos
debido a la globalizacién en la constante de un mundo competitivo.

» Lagestion del talento humano por competencias requiere romper con
los actuales esquemas del sistema educativo y reformularlos de
acuerdo a los nuevos paradigmas de la educaciéon por competencias.

« Revisados las estructuras curriculares de los centros de formacion de
nuestra organizacion indican que ninguno se ha acogido a los nuevos
paradigmas de la educacién por competencias, se continia con las
estructuras curriculares tradicionales que consideran al ser humano
en la empresa solo como un recurso mas en la cadena de produccion.

o El gerente estd convencido que el talento del recurso humano de una
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empresa es la que permite el éxito de las empresas y organizaciones
en un mundo altamente competitivo y en ese sentido la capacitacién y
en general la instruccién debe ser por competencias, hecho que
llevard replantear todo el sistema educativo nacional y
particularmente el de las organizaciones como es el caso de la Marina
de Guerra del Pert.

e Por otro lado, el administrador del talento humano debe ser una
persona que promueva y facilite la creatividad, innovacién, trabajo en
equipo, efectividad y sobre todo apoyo a la capacitacién de su
personal en forma permanente.

o En ese sentido es necesario que el trabajador este comprometido en
esa tarea que realmente es titdnica dada la diversidad de factores que

conlleva.

2.3.2 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para realizar la presente investigacion es necesario revisar estudios
anteriores relacionados o vinculados con el tema, a fin de buscar algin

aporte al mismo, a continuacién se mencionan los més relevantes:

1. Prato, V (1998)®En su trabajo de grado para optar al titulo de Licenciado

en Administracién Mencion Gerencia, en la Universidad Fermin Toro,
titulado Propuesta de estrategia para optimizar el servicio personalizado de
atencidn al cliente en el Hotel Principe Barquisimeto C.A. Estado Lara.
Este trabajo traté de demostrar la optimizacion del servicio personalizado
de atencidon al cliente en la empresa Hotel Principe, C.A., basado
principalmente en los procesos de alojamiento, alimentacién y servicios
complementarios que exige el contacto directo con los clientes.

2. Echeverria, M.y Marchese, G (1999)®. En su trabajo de grado para optar

al titulo de Licenciado en Administracién Bancaria, en la Universidad

(5) PRATO, V. (1998). Propuesta de Estrategias para Optimizar el Servicio Personalizado de Atencién
al Cliente en el Hotel Principe, CA.. Universidad Fermin Toro. Cabudare (Venezuela).

(6) Echeverria, M. y Marchese, G (1999). Redisefio del proceso de compra y la satisfaccién de los
clientes internos de una empresa industrial: Caso Ceramicas Caribe
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Centro Occidental Lisandro Alvarado, titulado Rediseiio del proceso de
compray la satisfaccion de los clientes internos de una empresa industrial:
Caso Ceramicas Caribe, sostiene que es de suma importancia un diagnéstico
del proceso de compra de suministro de la empresa con el fin de identificar
las fallas y debilidades que produce el desperdicio de recursos fisicos y
humanos, y determine el nivel de satisfaccion de los clientes internos.
Gonzélez, F. (1999)(". En su trabajo de grado para optar al titulo de
Licenciado en Administracién Mencidn Gerencia en la Universidad Fermin
Toro, titulado Evaluacién de la calidad del servicio presentado en el
Departamento de Atencion al Cliente, de Interbank, Banco Universal, oficina
Barquisimeto Estado Lara orientado a la optimizacién del proceso de
atencion al cliente. El autor sugiere mejorar la calidad de los servicios de
atencion al cliente de manera que llene las expectativas de informacion
financiera de los mismos, para lo cual la Gerencia debe inducir a los
empleados en los instrumentos financieros mas idéneos para satisfacer las
necesidades de los clientes, asi como también motivar a los empleados de
modo que ellos se sientan satisfechos con ellos mismos y puedan mejorar
el servicio que prestan a los clientes de la organizacién, por lo cual
recomienda desarrollar programas de adiestramiento para actualizar los

conocimientos.

MODELO INTEGRADO DE INNOVACION Y GESTION DEL TALENTO
HUMANO. EL IMPACTO DEL CONTEXTO EXTERNO EN LA INNOVACION.

La gestion de la innovacion; asi como las organizaciones en general,
publicas y privadas, ameritan un continuo andlisis y seguimiento de las

variables del contexto externo que le impactan.

En este sentido, cabe destacar que la gente hace innovacién y de alli que su

gestion y direccién juegan un rol clave.

()Gonzélez, F. (1999).Evaluacién de la calidad del servicio presentado en el Departamento de Atencién al
Cliente, de Interbank, Banco Universal, oficina Barquisimeto Estado Lara orientado a la optimizacion del
proceso de atencién al cliente.
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Los profesionales de las Relaciones Industriales y de Recursos humanos,
mas que nunca, necesitan conocer la manera de llegar a entender y

comprender la complejidad de lo que significa lo externo y su impacto.

A continuacién, se presentan algunos modelos y métodos para su
seguimiento. Es una invitacion a conocer y a posicionarse como agentes de
cambio en la instilacién de la creatividad e innovacién sin descuidar en

ninglin momento, el impacto del contexto externo.

A continuacion se presenta el producto de una idea, una inquietud que se
identific6 desde la necesidad de los participantes del Seminario Innovacién
y Gerencia de Recursos Humanos de la Especialidad de Relaciones
Industriales. Con ese requerimiento en mano, el autor de esta serie de
documentos de entregas sucesivas, articulo la experiencia personal y de las
mejores practicas; asi como la investigaciéon conceptual y de la realidad
venezolana y enrumbé su actividad de reflexidon y accién en investigar,
interpretar y a darle forma a una aproximacidn conceptual que sirviera de
guia y orientaciéon cuya finalidad es que el participante se fuese
construyendo un marco de referencia para su actuacion en el contexto de
la comprension e instrumentacién de procesos transformacionales como el
desarrollo de los procesos de creatividad e innovacién en las

instituciones.

A tal fin se determind el Modelo Integrador de la Innovacidn y Gestion del
Talento Humano; a partir de alli, se desarrollan todas sus dimensiones,
incorporando los conceptos y enfoques de los distintos autores y fuentes

documentales.

Por ello, el documento pretende enriquecer los compromisos de
resultados acordados al inicio del seminario: Trabajos de Campo y los
Debates seleccionados. En igual forma, tener elementos de juicios para

comprender un poco mas a los invitados especiales invitados al seminario;
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asi como las visitas a instituciones orientadas a la investigacion, desarrollo

y aplicacion.

Modsels Intearade de Innovacién v Gestibn del Talanto Humano

Condexto Externo: Econdmico Politico

P e O

O D RN D R

Fuente: Lira (http://iwww.gestiopolis.com/recursos4/docs/emp/ingestion.htm)

Una mirada a la dindmica del contexto externo en que se desenvuelven las
organizaciones, hace referencia a la presencia basica de dos (2) tendencias
que parecieran dominar la vida econémica, politica, social y cultural. Estos

son: la globalizacidén y la aceleracién. . Regnosco Maria. (1999)8.

A partir de estas dos tendencias aparecen elementos que ejercen ain mas
presion e impacto en la fuerza laboral. una mayor competitividad en el
mercado por la captacion de clientes, énfasis en la gerencia de los costos,
en ajustarse y dirigir procesos de cambio, impacto de la tecnologia de
informacion en el trabajo y en las telecomunicaciones, en la gerencia del
conocimiento y otros. Esta acumulacién de procesos y eventos del entorno
que simultineamente interactian e impactan en las estrategias y
operaciones de las organizaciones conlleva a considerar como requisito
basico, identificarlos, asirlos, analizarlos, interpretarlos y convertirlos en

conocimiento que iluminen la toma de decisiones.

(S)Regnosco Maria. “Complejidad”. En Revista Relea. Vol. 2. Afio 1999.
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Por tanto Oren Harari. (2003)°% afirma que la situacién determina o

cambia la estrategia;por otro lado, el autor HicksHerbet. (1984)19, aporta el
siguiente modelo grafico de la organizacion y el entorno con sus variables

claves:

Modelo de Organizacidn y su Entomo
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Un marco orientador propuesto, considera que al capturar un mensaje del
entorno, es en si un dato; pero por si s6lo no nos dice mucho, hay que darle
un significado al relacionarlo con otro dato u otra informacion de
referencia. Una vez hecho esto, entonces el dato se convierte en

informacion.

Mas aun, si a dicha informacién se le identifica sus consecuencias de
acuerdo a lo que se busca o al objetivo propuesto, entonces ya deja de ser
informacion para convertirse en conocimiento que impacta a la toma de

decisiones.

Las decisiones para convertirlas en realidad deben tomarse o ponerse en

accion (conducta) y esas acciones derivan en resultados (R1) que al

°Oren Harari. (2003). Los Secretos del Liderazgo de Collin Powell. Edit. MacGraw Hill.
10jicks Herbet. (1984). Administracién de Organizaciones desde un Punto de Vista de Sistemas y

Recursos Humanos. Edit. CECSA.
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analizar los Resultados en un segundo periodo (2) vs. Los Resultados (1)

podemos determinar una brecha que impacta nuevamente el entorno.

Un marco orientador propuesto por Ventocilla Eleodoro. (1997)1%, considera que
al capturar un mensaje del entorno, es en si un dato; pero por si sélo no nos dice
mucho, hay que darle un significado al relacionarlo con otro dato u otra
informacion de referencia. Una vez hecho esto, entonces el dato se convierte en
informacion. Mas aun, si a dicha informacion se le identifica sus consecuencias de
acuerdo a lo que se busca o al objetivo propuesto, entonces ya deja de ser
informacién para convertirse en conocimiento que impacta a la toma de
decisiones. Las decisiones para convertirlas en realidad deben tomarse o ponerse
en accion (conducta) y esas acciones derivan en resultados (R1) que al analizar
los Resultados en un segundo periodo (2) vs. Los Resultados (1) podemos
determinar una brecha que impacta nuevamente el entorno. Este marco
orientador puede considerarse como el viaje del dato a la accién y graficamente

seria:

DelDato a fa Accion

A
SIGNIFICADO |

COHERENCIA EN

*
VIBIBILIDAD A

DE OE
OBTENCOON DE CONSECUENCIAS DECISION
DATOS R

COND&’CTA

COHERENCIA EN
> LA
ACCION ACCON

ESTRUCTURARS-RECURSOS-
PROCESOS DE LA ORGANZACION

11Ventocilla Eleodoro. (1997). Programa Avanzado de Consultoria (PAG). Edic. ILOS.

29



Desde la mirada de recursos humanos, cabe destacar los aportes de los
autores Guerin W.; Wils T.; Le Lourain J. (1992)12, con relacién a la conexién

del ambiente externo y la estrategia de recursos humanos.

El entorno puede clasificarse considerando el tipo de ambiente (general,
inmediato y especifico); el contenido (econémico, politico, social, tecnolégico,
laboral, cultural y otros); con unas caracteristicas de complejo, dindmico,

homogéneo y velocidad.

Para la formulacién de un macroscopio se utiliza una herramienta practica
para identificar tendencias o patrones de comportamiento de variables
econdmicas, politicas, sociales, laborales, culturales y otras que tienen

impacto en la organizacién con relacién a su propdésito general.

Para ello se elabora una matriz con las siguientes categorias: Procesos
(eventos o tendencias); ambito (Internacional. Latinoamericano, nacional y
empresa) y las instituciones o empresas que generan dicho evento o proceso.
Luego se identifican e interpretan las conexiones e interacciones y se
determinan opciones que sirvan de referencia para la formulacién de la

estrategia.

En la practica, la tendencia es que este proceso basico de insumo es
realizado por empresas proveedoras especializadas que se encargan de
recopilar y analizar datos e informacion de las dimensiones del entorno y
su vinculacién e impacto en la gestion y direccién del componente humano

de las organizaciones.

El objetivo principal que ofrece este servicio es de presentar un sistema de
recoleccion y andlisis de las informaciones sobre Recursos Humanos
registrados en los medios de comunicacién social nacional e internacional,
el cual permita al equipo de RRHH identificar tendencias, evaluar

12 Guerin W,;Wils T,; Le Lourin J. (1992) Modelo de Conexidn del ambiente y la estrategia en gestién del
talento Humano. WorkHoman. University Harvard, 1962.
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oportunidades y amenazas, que a su vez sirvan para generar estrategias de

recursos humanos, de acuerdo a los requerimientos de la empresa.

Gestion del talento humano (GTH)13

Es asi como se inicia la época denominada la era del talento, y se enmarca en
la Gestion del Talento Humano. Aqui es donde las empresas inteligentes se
dan cuenta de la importancia de atraer y retener capital intelectual que
asegure resultados contundentes hacia la organizacién, y que a su vez
cuenten con gran potencial de compromiso hacia la empresa; es decir, gente
comprometida que pueda sacar adelante a la organizacidn, pero sobre todo,
personas que actiien en el momento preciso, al tiempo que se les brinda un

ambiente adecuado para su desarrollo y satisfaccion.

Por lo tanto, en la actualidad el capital y la tecnologia ya no son suficientes
para que una organizacién se mantenga vigente y sobreviva en el entorno
globalizado, sino que ahora es indispensable contar con capacidad de

innovacion y talento.

Desde esta perspectiva se asume el mejoramiento continuo de las
organizaciones en el desempefio y efectividad de sus procesos; con esto
queda marcada la importancia de la formacion de los equipos de trabajo

(Chiavenato, 2002).

La gestion del talento humano en las organizaciones es la funcién que
permite la colaboracién eficaz de su potencial humano para alcanzar los

objetivos organizacionales e individuales.

Cuando se tiene claro que las personas constituyen el principal activo de una
organizacidn, entonces se crea la necesidad de ser mas consciente y estar

mas atentos con sus trabajadores.

(I3)GLENDINNING, Meter. Performance management: Pariah or Messiah. Pro Quest Database. Public Personn
el Management.Tomo 31, N°2.Editorial Thomson &Learning.Nueva York, Estados Unidos, 2003.
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Las organizaciones parecen ser mas exitosas cuando perciben que sélo
pueden crecer, prosperar y mantener su continuidad si son capaces de

optimizar el retorno sobre las inversiones de todos sus socios, en especial de

sus trabajadores.

Cuando una organizacién se orienta hacia las personas, su filosofia general,

su comportamiento y su cultura organizacional se reflejan en ese enfoque.

ESCENARIO DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO4

Influencias Ambientales Externas

Leyes y Reglamentos
Sindicatos

Potiticas de estado Objetivos y Estrategia

Condiciones econémicas Naturaleza de Funciones y Operaciones
Mercado Estilo de Liderazgo

Competitividad Estilo de administracion de RR HH

Condiciones sociales y culturales

Influencias Ambientales Internas

Mision, Vision Organizacional
Cultura, Comportamiento Organizacional

Mercado intemo

B

e

Gestion del
Talento
Humano
! I . | ] 1
Admision de Aplicacion de Compensacion Desarrollo de Mantenimiento Monitoreo de
Personas Personas de Personas Personas de Personas Personas
Induccién Capacitacion y Disciplina )
Disefio de Remuneraciones| desarrollo Higiene, Sistema de
i cargos y y Programas de seguridad y infonnarfidn
Reclutamiento perfiles lcompensaciones cambio y de calidad de gerenciat
Seleccion IAdministracion Beneficios carera vida Banco de
del Servicios Comunicaciones Relaciones datos
desempefio intemas Sindicales
¥ Resultados finales deseados  §
Précticas ética Productos y servicios Calidad de vida
y socialmente competitivos y en el trabajo
responsables de aita calidad

14 LLORENTE, Jorge. /ntroduccion a las competencias: ; Por qué son lo que hay que tener?Publicacion del Hay
Group. Espafia, s/a.
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Las personas pueden aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades de

una organizacién dependiendo de la manera como se les trate.

Para que los objetivos de la Gestidn del Talento Humano puedan alcanzarse,
es necesario que los gerentes (linea) traten a las personas como elementos

basicos de la eficacia organizacional.

Los objetivos de la gestion del talento son diversos debiendo ser estos
constantemente evaluados (auditoria) para analizar su aporte e impacto en
los resultados de cada organizacién. Por lo mismo, la Administracién de
Recursos Humanos debe contribuir a la eficacia organizacional a través de

los siguientes medios:

DIAGRAMA DE LA RESPONSABILIDAD DE LiNEA Y FUNCION DE STAFF EN LA
(ARH) 15

Gerencia
General
il T g " : !
, Gerencia . . Gerencia de Gerencia de
Ge};‘;;‘mde Administracion CGe’e""!al ge’e"".'a del | (ogisicay | | Senicoa
y Finanzas omeraa peraciones Distribucién Cliente
Funcién de Staff Responsabilidad] [Responsabilidad] IResponsabilidad| Responsabilidadf jResponsabilidad
nal de Linea de Linea deLinea deLinea de Linea
Encargarse delas = Velar por el equipo de
politicas de RH personas
= Prestar asesorfa y apoyo = Tomar decisiones acerca de
= Brindar consultoria Hos subordinados
interna = Ejecutar las acciones de RH
= Prestar servicios de RH = Cumplir metas de RH
= Dar orientacién de RH = Alcanzar resultados de RH
= Velar por la estrategia de = Cuidar la estrategia y la
RH operacion

ISSPENCER, Jr. McClelland D. & SPENCER S.M. El enfoque de competencia laboral. Jhon Wiley & Sons, Inc.,
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Podemos ver entonces a continuacién el esquema general de la Gestién del
Talento Humano y como puede ser influenciado por las corrientes externas e

internas que la afectan, y, cuales son los resultados deseados esperados.

2.3.4 LAS MACROTENDENCIAS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

Las principales macro tendencias de la gestion del talento humano son:

2.3.4.1 Una nueva filosofia de accion. La denominacién ARH debe desaparecer y
dar lugar a un nuevo y reciente enfoque: la gestién del talento humano. Mds
exactamente, gerenciar personas es cada vez mas una responsabilidad de la
gerencia de linea. En este enfoque, las personas se consideran seres humanos y
no simples recursos empresariales. Se tienen en cuenta y se respetan sus
caracteristicas y diferencias individuales, puesto que estan dotados de
personalidades singulares, de inteligencia y de aptitudes diferentes, de
conocimientos y habilidades especificas. Ain mas, en las organizaciones exitosas
ya no se habla de administrar o gerenciar personas, pues esto podria significar
que las personas son meros agentes pasivos que dependen de las decisiones
tomadas en la clipula; en cambio, se habla de administrar con las personas, como
si fueran socios del negocio y no elementos extrafios y separados de la
organizacién. Esta tendencia tiene un nuevo significado. En todos los niveles de la
organizacidn, las personas se consideran socias que conducen los negocios de la
empresa, utilizan la informacién disponible, aplican sus conocimientos y
habilidades y toman las decisiones adecuadas para garantizar los resultados
esperados. Esto se convierte en la gran diferencia, la ventaja competitiva obtenida
a través de las personas. Existe un consenso segtn el cual el principal cliente de la

empresa es su propio empleado.

Da ahf el surgimiento del endomarketing, el marketing interno, cuyo objetivo es
mantener informados a los empleados de las filosofias, politicas y objetivos de la
empresa, integrarlos a través de programas amplios, ayudarlos en sus necesida-

des y aspiraciones y desarrollar esfuerzos para que las personas se sientan orgu-
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llosas de pertenecer y colaborar con la organizacion a través de relaciones
dinamicas de intercambio. De alli también la administracién holistica, que ve al
hombre dentro de un contexto organizacional humano y ya no como una pieza o
componente cualquiera del sistema productivo. Administrar con las personas es

iniciar una nueva mentalidad empresarial.

2.3.4.2Nitida y rdpida tendencia al downsizing. Es decir, el desmantelamiento
gradual y sistematico del drea de Administracion de Recursos Humanos, su
redefinicion y su descentralizacién hacia otras areas de la organizacion. EI area de
ARH se estd reestructurando, reduciendo y comprimiendo hasta el nivel esencial o
bésico, es decir, su core business especifico. Con esta reduccion, los ejecutivos de
RH estan cambiando radicalmente sus atribuciones. La reduccién de la estructura
organizacional de la empresa, la reduccién de los niveles jerarquicos, la
descentralizaciéon de las decisiones, la desburocratizacion, la desregulacién, el
desmembramiento en unidades estratégicas de negocios, los programas de
mejoramiento continuo y de calidad total y otras tendencias de la administracién
moderna de las empresas son seguidos de cerca por cambios paralelos y
equivalentes en la gestion del talento humano. No podria ser de otra manera. La
bisqueda de una empresa agil y flexible, creativa e innovadora, que privilegie la
calidad total y la participacién y el compromiso de todos sus miembros, ha sido la
meta perseguida por la Administracion de Recursos Humanos. De esta manera,
hay una fuerte tendencia a reducir y flexibilizar el area. Sin embargo, el
downsizing es mas un ajuste para los problemas actuales, que una directriz para
la empresa del mafiana. Sirve como correctivo para ajustar las operaciones del
pasado a la realidad de hoy, pero no constituye una ruta que oriente el futuro del
area; solo pone la casa en orden. Pero esto es lo que las organizaciones estan

haciendo.

2.3.4.3 Transformacion de un drea de servicios en un drea de consultoria interna.l.a
estructura departamental de la Administracién de Recursos Humanos estd dando

paso a unidades estratégicas orientadas a los procesos y enfocadas en los clientes
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y usuarios internos. La antigua organizacién funcional estd dando lugar a la
organizacién por procesos. En vez de 6rganos o departamentos, la Administracién
de Recursos Humanos esta coordinando procesos o subsistemas. Se pasa de la
cultura enfocada en la funcién a la cultura enfocada en el proceso; de un 6rgano
prestador de servicios a una consultoria interna orientada a los resultados finales
de la organizaciéon. Ademas, la Administracion de Recursos Humanos esti
transfiriendo a terceros una parte de sus atribuciones rutinarias y burocraticas
operacionales, en un nitido proceso de subcontratacién de actividades no
esenciales, en busca de la transformacion de costos fijos en costos variables. Es
decir, de focalizacién no esencial y desactivacién de recursos fisicos no esenciales,
para mejorar la relacion costo-beneficio. La subcontratacién es una actividad que
utiliza de manera intensiva los recursos externos, ya que los procesos
subcontratados son ejecutados por otras empresas mejor preparadas para
llevarlos a cabo. Pero la subcontratacion no significa mejoramiento del sistema de

RH si no esta acompafada de un efectivo cambio de enfoque.

2.3.4.4 Transferencia gradual de decisiones y acciones de la Administracion de
Recursos Humanos hacia la gerencia de Iinea. Es el traslado de actividades, antes
centradas en la Administraciéon de Recursos Humanos, a los gerentes de las demés
dreas de la empresa. Las principales son la seleccién, el entrenamiento y la
remuneracién. Administrar personas es un componente estratégico, una tarea
muy importante para ser centralizada y confiada a un solo departamento de la
empresa. Los gerentes de Iinea se vuelven gestores de personas y logran plena
autonomia en las decisiones y acciones relacionadas con los subordinados. Los
gerentes se vuelven multiplicadores del proceso de preparacién y desarrollo de
las personas. El entrenamiento gerencial pasa a ser intensivo y continuo, lo cual se
traduce en un compromiso de la alta direccién para confiar en las gerencias y
delegar en éstas parte de las decisiones y responsabilidades. No se puede olvidar
que es necesario el desarrollo gerencial para cubrir las nuevas habilidades no
técnicas y conceptuales e interpersonales exigidas en la nueva conducta gerencial

cotidiana. Con esto, la Administracién de Recursos Humanos se ocupa de la
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productividad del capital intelectual de la empresa, del desempefio gerencial y de
las contribuciones de las personas a los objetivos organizacionales. Esto es lo

esencial: la busqueda de la eficacia y de la excelencia a partir de las personas.

2.3.4.5Intensa conexion con el negocio de la empresa. La Administracion de
Recursos Humanos se estd desplazando hacia la planeacién estratégica de la
empresa, y estd desarrollando medios que permitan a las personas caminar hacia
los objetivos organizacionales de manera proactiva, lo cual significa la focalizacion
en las areas de resultado de la empresa, e impone el compromiso personal de cada
empleado con las metas de la organizacion. La educacién, la comunicaciéon y el
compromiso pasan a ser los factores fundamentales de este proceso. La filosofia
de Recursos Humanos es conocida ampliamente y practicada por todos. La
planeacién de Recursos Humanos se vincula con la planeacién estratégica de los
negocios para que los planes de Recursos Humanos apoyen y estimulen los
negocios de la empresa. Los objetivos de Recursos Humanos se centran en los
objetivos organizacionales como rentabilidad, crecimiento, productividad, calidad,
competitividad, cambio, innovacion y flexibilidad. EI efecto del proceso de ge-
rencia de Recursos Humanos en las personas se evalia para garantizar los ajustes

frecuentes necesarios, en un mundo en constante cambio.

2.3.4.6 Enfasis en la cultura participativa y democrética en las organizaciones. La
participacion de las personas en los procesos de toma de decisiones, la consulta
continua, las oportunidades de didlogo, las comunicaciones directas, los
programas de sugerencias, la utilizacién de convenciones y conmemoraciones, la
libertad en la eleccion de tareas y métodos para ejecutarlas, los trabajos en grupo
y en equipo, las opciones de horarios de trabajo, los planes de sugerencias y la
disponibilidad de informacién en linea estdn consolidando la administracion
consultiva y participativa que permite a las personas trabajar en una cultura
democratica e impulsora. Existe una preocupacion por el clima organizacional y la
satisfaccién de las personas. La calidad de vida pasé a ser una obsesidn: significa

buenos salarios, buenos beneficios, cargos bien disefiados, clima organizacional

37



sano, estilo de liderazgo eficaz, motivacion intensiva, retroalimentacion continua,
recompensas por el buen desemperio -como refuerzo psicolégico-, intensa comu-
nicacion e interaccién, educacién continua, y otros. Un empleado no puede tener
calidad de vida en la empresa si no dispone de todas estas cosas. La calidad de
vida permite retribuir trabajo de calidad a la empresa. EI retorno justifica la
inversion: un empleado feliz trabaja mejor y produce mucho mdas que un em-
pleado insatisfecho y rebelde. Para amparar esa nueva cultura esta surgiendo una
nueva estructura simple con pocos niveles jerarquicos, de manera que la base
organizacional se aproxime a la cima. Ademas se esta presentando la liberaliza-
ciéon del drea de Administracién de Recursos Humanos en lo pertinente a las
acciones disciplinarias y punitivas. EI area esta perdiendo su antiguo aire severo y
sombrio, para ganar una nueva postura abierta, amigable y de apoyo y soporte a

las personas.

2.3.4.7 Utilizacion de mecanismos de motivacion y de realizacion personal. Se estan
destacando y valorando los objetivos y las necesidades individuales de las perso-
nas, y las empresas estan buscando medios para ofrecer oportunidades de reali-
zacion personal plena de los empleados. Las personas son realzadas como
personas y no como recursos productivos. En consecuencia, empleados y gerentes
realizan el censo de necesidades de entrenamiento con base en las carencias y
necesidades de los negocios y los empleados, que toman conciencia de la
importancia de su autodesarrollo. Como refuerzo, se utilizan practicas de gerencia
participativa por objetivos, en las cuales el gerente y el subordinado trazan en
conjunto las metas y objetivos por alcanzar, mientras se utiliza remuneracion
variable que incluye bonos y participacién en los resultados alcanzados. La vieja
Administracién por Objetivos renace mas valorizada. La remuneracion variable
constituye la recompensa material directa por el esfuerzo extra, que se logra sin
costas adicionales, aprovechando el apalancamiento obtenido y beneficiando a la
empresa y al empleado con las ganancias obtenidas por el sistema. La
administracion participativa por objetivos utiliza también la evaluaciéon de

desempeiio. Los sistemas de reconocimiento son abundantes y variados, y muy
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utilizados y acogidos en las empresas.

2.3.4.8Adecuacion de las prdcticas y politicas de Recursos Humanos a las
diferencias indjviduales de las personas. La antigua tendencia a la estandarizacion
de reglas y procedimientos estd cediendo lugar a las practicas alternativas
disefiadas de acuerdo con los deseos y necesidades individuales de los empleados.
En vez de esquemas genéricos y abarcadores, las empresas utilizan meniis,
opciones y alternativas que presentan a las personas para que elijan. La
Administracion de Recursos Humanos estd ofreciendo paquetes y meniis
alternativos, ya sea en el area de beneficios y servicios, o en la de entrenamiento,
carrera, etc. En vez de un plan unico y fijo de asistencia médica, los empleados
pueden escoger, entre dos o mas alternativas, la que mejor atienda sus

necesidades y preferencias personales.

2.3.4.9Viraje completo en direccion al cliente, sea interno o externo. La
Administracion de Recursos Humanos se estd orientando hacia el usuario. Los
gerentes y empleados se estan orientando hacia la satisfaccidn de los clientes. EI
entrenamiento en calidad y productividad es intensivo, obligatorio y ciclico. La
calidad es reconocida y premiada. Los circulos de calidad, los grupos multitareas,
los equipos auténomos, las células de produccién, los equipos y comités son
ampliamente estimulados por las empresas. El trabajo confinado y aislado cedi6
lugar al trabajo en equipo como medio de interaccion social, y el disefio de cargos
y tareas utiliza intensamente las llamadas dimensiones de motivacion. La
satisfaccion del cliente cede lugar al esfuerzo impecable de atraer al cliente y
sobrepasar sus expectativas. La btsqueda de la excelencia es la norma y la

Administracién de Recursos Humanos estd incursionando en esta busqueda.

23410 Gran preocupacion porla creacion de valor en /Ja empresa. Creacion
de valor para el cliente, incluso, aumento de valor para el contribuyente. Existe
una preocupacion por la consecuciéon continua de ganancias incrementales a

través de la generacion constante de riqueza: agregar valor. Esto se puede calificar

39



como el emergente sistémico o efecto sinérgico o incluso la maximizacién de
ganancias, pero lo interesante es que a partir de este concepto, el presidente se
preocupa porque la empresa sea cada vez mas valiosa; cada gerente se preocupa
por capacitar cada vez mdas a las personas, y cada persona se preocupa por
aumentar el valor de los productos y servicios para el cliente. Lo que se pretende
es aumentar la riqueza de los accionistas, aumentar la satisfaccién de los clientes,
elevar el valor del patrimonio humano. Es esta cadena de valores lo que
proporciona un aumento de la riqueza patrimonial e intelectual de la organizacién
y el constante mejoramiento del negocio. La Administracion de Recursos
Humanos tiene mucho que ver con la educacién de las personas y con la toma de

conciencia orientada a generar valor en la organizacién continuamente.

23411 Preocupacion por preparar la empresay alas personas parael futuro.
La Administracidén de Recursos Humanos estd abandonando su comportamiento
pasivo y reactivo para adoptar una posicién proactiva y orientada al futuro para
anticiparse a las exigencias y necesidades de la organizaciéon. Esta dejando de
mantener el pasado para empezar a crear el futuro. La Administracion de
Recursos Humanos estad dedicada a preparar continuamente la empresa para la
organizacion del futuro, y preparar a las personas para el futuro que ciertamente
vendrd, si es que no ha llegado. En las organizaciones méas avanzadas, la
Administracién de Recursos Humanos adopta una posicién de inconformidad con
el presente y un sentido de transitoriedad de la situacién actual, pues considera
que todo se puede y debe mejorar y desarrollar atin mds, a pesar del nivel de
excelencia ya conquistado, que la calidad de vida puede mejorar atin mas y que la
empresa puede alcanzar resultados ain mejores. Hay que evitar dormir con
placidez en los laureles de la victoria, para aumentarla cada vez mas. Este es el
nuevo impulso que la Administracién de Recursos Humanos trae a las empresas:

el soplo de la renovaci6n y la vitalidad.

2.3.4.12 Utilizacion intensiva del benchmarking como estrategia de

mejoramiento continuo de los procesos y servicios. E1 benchmarking refleja una
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vision orientada hacia el ambiente externo y hacia lo que existe de excelencia alli.
En el area de Administracién de Recursos Humanos, el benchmarking lleg6 para
quedarse, sea interno, externo o internacional. La necesidad de comparar las
operaciones y los procesos de una empresa con otras empresas exitosas a través
de marcos de referencia pasé a ser una actividad normal dentro de la
Administracion de Recursos Humanos. El benchmarking ha demostrado ser un
poderoso instrumento de aprendizaje gerencial y de ajuste, a medida que
establece los marcos de referencia de las empresas excelentes en el area y
muestra los caminos para alcanzarlos. Tras esto subyace una fuerte competencia
entre las empresas excelentes para ofrecer las mejores practicas de gestion de RH,
no solo para conquistar y retener los mejores talentos, sino también para obtener
el maximo de las personas, en términos de eficiencia y de eficacia, para alcanzar el

éxito en los negocios.

Estas macro tendencias no son fortuitas ni ocurren al azar, sino que reflejan la
necesidad de lograr competitividad en las organizaciones, en un mundo
turbulento y lleno de desafios, asi como la necesidad de contar con el apoyo
irrestricto y el soporte de los socios internos en la realizacién de los negocios y el
logro de resultados. Dichas macro tendencias reflejan la visién de negocio de las

inversiones que produciran retornos garantizados a la organizacién.

Esta visién considera la inmensa capacidad de desarrollo y de creacién de
valor que las personas pueden aportar a la organizacion, y la necesidad de contar

con todo este aporte para el éxito de la organizacion.
2.3. 5. Definicién de términos basicos

Desarrollo humano

Concepto relativamente nuevo que concibe el desarrollo como la aplicacién de las
libertades humanas, a fin que cada persona pueda contar con un conjunto de
capacidades y oportunidades permitiéndoles el despliegue de potencialidades que

le garanticen un nivel de vida mas digno
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Competencia

Accion y efecto de competir, la necesidad y la escasez aguzan la competencia
entre los hombres y fomentan en ellos el egoismo. En un régimen de libre
competencias los poderes publicos sélo intervienen para garantizar el libre juego

de las leyes econémicas.
Cultura organizacional

Modelo de desarrollo reflejado en un sistema social del conocimiento, ideologia,
valores, leyes y del ritual cotidiano. Es la suma de valores, creencias y formas de

comportamiento de una organizacion.
Desarrollo organizacional

Conjunto de métodos que ayudan a las organizaciones a mejorar por si mismas,

principalmente a través de la administraciéon del cambio
Gestion humana

Conducir al personal a lograr la eficacia a través del trabajo grupal y coordinado
para buscar conjuntamente la efectividad de la organizacién en las respuestas que

entrega el entorno, es el arte y la ciencia de autoformarse.
Proceso de induccién

Es un proceso continuo que es necesario iniciar con el aspirante y proseguir con el
colaborador, procurando su completa integracidn, ain después de su retiro por

razones de jubilacion.

Potencial Humano

Es el conjunto de conocimientos, habilidades y competencias que posee una
persona que posibilita su rendimiento exitoso en cualquier puesto de su nivel o en
otro superior y dentro de la Organizacion o Empresa. Tal Potencial no
necesariamente ha de encontrarse ligado de forma directa al desempefio del
puesto de trabajo que desarrolla en su Empresa, sino que las mismas pueden

resultar inherentes a la propia persona que las posee.
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Cuando decimos que una Empresa u Organizacién ha de aprovechar todo su
potencial humano, queremos decir que ha de dar a sus empleados la posibilidad
de que desarrollen en sus cometidos todas sus valias, toda vez que en los nuevos
modelos empresariales el factor humano ha pasado a ser un pilar fundamental y
un valioso activo a la hora de ejecutar la mision, la politica y los valores culturales

de las Organizaciones.
El talento

Es la capacidad para desempefiar o ejercer una actividad. Se puede considerar
como un potencial. Lo es en el sentido de que una persona dispone de una serie de
caracteristicas o aptitudes que pueden llegar a desarrollarse en funcién de

diversas variables que se pueda encontrar en su desempefio.

El talento es una manifestacién de la inteligencia emocional y es una aptitud o
conjunto de aptitudes o destrezas sobresalientes respecto de un grupo para
realizar una tarea determinada en forma exitosa. El talento puede ser heredado o
adquirido mediante el aprendizaje. Por ejemplo, una persona que tenga el talento
de ser buen dibujante muy probablemente legard esta aptitud a sus hijos o a
alguno de sus descendientes. Asimismo una persona que no es y desee ser
dibujante debera internalizar mediante el aprendizaje continuo y esforzado la
destreza e internalizarlo en su cerebro la condiciéon que le permita desarroliar la

aptitud.
El talento humano

Es el recurso mds importante para el funcionamiento de cualquier organizacion. Si
el elemento humano esta dispuesto a proporcionar su esfuerzo, la organizacién

marchari, de lo contrario se detendra.

El ser humano es social por naturaleza. Es inherente su tendencia a organizarse y
cooperar en relaciones interdependientes. Su capacidad humana lo ha llevado a

crear organizaciones sociales para el logro de sus propésitos, siendo el desarrollo
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de estas organizaciones y la administracién efectiva uno de los logros mas

grandes que haya podido alcanzar.

Benchmarking

El benchmarking es una forma de determinar qué tan bien se desempefia una

empresa (o una unidad de esta), comparado otras empresas (o unidades).

Tradicionalmente, las empresas medfan su desempefio y lo comparaban con su
propio desempefio en el pasado. Esto daba una muy buena indicacién de la mejora
que esta logrando. Sin embargo, aunque la empresa esté mejorando, es posible
que otras empresas estén mejorando mas, por lo que mejorar con respecto a afios

anteriores, puede no ser suficiente.

El benchmarking ubica el desempefio de la empresa en un contexto amplio, y

permite determinar las mejores practicas.

2.3.5 LOSFACTORES MOTIVACIONALES
2.3.5.1 NECESIDAD DE IDENTIFICAR LOS FACTORES MOTIVACIONALES.

Es verdad que las personas participan en las empresas organizadas y en toda clase
de grupos, con objeto de lograr alguna meta que no pueden lograr que no pueden
lograr como individuos. Pero esto no significa que necesariamente trabajen y

contribuya todo lo que les es posible para asegurar que se logren esas metas.

Si a todas las personas que pueden considerarse contribuyentes potenciales de
una empresa, se les acomoda en el orden de su disposicién para hacerlo, la escala
descendiente en forma gradual desde una disposicién posiblemente intensa,
pasando por una disposicion neutral o cero, hasta llegar a una indisposicién
intensa, oposicion u odio. La prepotencia de las personas en una sociedad
moderna radica siempre en el lado negativo, con referencia a cualquier

organizacion existente o potencial.



Esta sorprendente observacion es mas veraz de lo que la mayor parte de nosotros
estariamos dispuestos a aceptar. Pero un momento de reflexién muestra cuan
verdadera es. Todo lo que se requiere hacer es pensar en las diversas
organizaciones a las que se ha pertenecido (iglesia, club, compaiiia, sociedad
profesional, u otra) y observar con qué intensidad hemos estado dispuestos a

servirla sin ninguna induccién que no sea el sélo hecho de la membresia.

Esto significa, que todas las personas que son responsables de la administracién
de cualquier empresa deben incluir en el sistema total factores que induzcan a las
personas a contribuir en forma efectiva y eficiente como sea posible. Un Ingeniero
Industrial hace eso integrando en todos los aspectos posibles del clima de la

organizacidn las cosas que hacen que las personas actiien en la forma deseada.

La motivacion es bdsica en todo el comportamiento humanoy, por tanto, también
en los esfuerzos por mejorar la productividad. El éxito de los trabajadores con
respecto al aumento de la productividad se debe reforzar de inmediato mediante
recompensas, no sé6lo en forma de dinero, sino también mediante un mayor

reconocimiento, participacion y posibilidades de aprendizaje.

La productividad del trabajo s6lo se puede aprovechar si la direccién de la
empresa estimula a los trabajadores a aplicar sus dotes creativas, mostrando

interés especial por sus problemas y promoviendo un clima social favorable.
2.352 FACTORES DEMOGRAFICOS Y SOCIALES
2.3.5.2.1 COMO INFLUYEN LOS FACTORES DEMOGRAFICOS

La productividad y los salarios en los paises en desarrollo tienden a ser inferiores,
y el costo total de produccién es competitivo. Dos presiones distintas y un tanto
contradictorias influyen en la productividad: Por un lado, en la mayor parte de los
paises desarrollados los productores deben tratar de incrementar Ia
productividad para mantener bajos los costos de produccién; por otro, la
influencia limitadora de la competencia sobre los salarios induce a los
productores a utilizar mas mano de obra, en lugar de invertir fuertemente en
equipo de capital. Estos cambios demogrdficos repercuten en las personas que

buscan empleo; y en consecuencia el trabajo que desempenian ya no lo ven como
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un privilegio sino como una necesidad, en la experiencia y en las técnicas de

trabajo utiles del trabajador, y en la demanda de bienes y servicios.
2.3.5.2.2. COMO INFLUYEN LOS FACTORES SOCIALES

Entre los factores sociales debe presentarse particular atencién al aumento
porcentual de las mujeres en la fuerza de trabajo. La participacién de las mujeres
en la fuerza de trabajo ailin es inferior a la de los hombres, pero contintda en
aumento. Un cambio en la relacién entre los hombres y las mujeres que trabajan
influye en los ingresos. Los hombres perciben actualmente ingresos medios
superiores a los de las mujeres. Gran parte de esa diferencia se ha atribuido a la
educacidn, al trabajo de tiempo completo o de tiempo parcial y a la extensién de la
experiencia laboral. A medida que estos hechos se modifican, es muy probable que
también se modifiquen la productividad y la estructura de ingresos. La edad de
jubilacién puede elevarse a medida que mejora la salud y aumenta la longevidad.
Las presiones econdmicas pueden asimismo persuadir a muchas personas de
edad a seguir formando parte de la fuerza de trabajo, pero si no se sienten
motivados a realizar de la mejor manera sus funciones, se ve afectada la

productividad.
2.3.5.3 DIAGNOSTICO Y EVALUACION DE FACTORES MOTIVACIONALES
2.3.5.3.1 ESTRATEGIA DE MEJORAMIENTO

La estrategia mas importante para mejorar, se basa en el hecho de que la
productividad humana, tanto positiva como negativa, estd determinada por las
actitudes de todas las personas que trabajan en la empresa. En consecuencia, para
mejorar el rendimiento del trabajo es preciso modificar las actitudes. Esa es la
teoria, pero la practica resulta mas dificil. Los recursos humanos, a diferencia de
otros recursos, tienen una voluntad propia; una voluntad basada en los valores
individuales y culturales, los prejuicios y la percepcion de las funciones. En
realidad, la respuesta individual viene determinada por todo un conjunto de
normas de comportamiento. Por consiguiente, existe la apremiante necesidad de
analizar mas detenidamente el factor humano y su contribucidn al mejoramiento

de la productividad.



En la relacién direccién - subordinados, esto no de basa tanto en lo que el director
realmente hace, sino en lo que el subordinado percibe: lo que piensa que el

director estd haciendo, pensamiento que esta condicionado por su experiencia.

Los propios directores tropiezan con barreras innatas a las principales medidas
que se han de adoptar para establecer un proceso de mejoramiento del

rendimiento de las personas dentro de la empresa.

La medicidn y el control necesarios estan en conflicto directo de las necesidades,
los estilos y las actitudes tradicionales de los empleados de las organizaciones.

Para que sea posible iniciar el proceso, es preciso superar esas barreras.

Una de las barreras muy grande que luego existe es cuando la gente ya tiene un
ritmo de trabajo, una programacién, una actitud, un habito o costumbre al realizar

sus funciones, como se dice su propio estilo para realizar su trabajo.

Y resulta que de pronto viene alguien a querer cambiar las cosas, sucede que las
personas “normalmente” se reaccionan y se resisten al cambio. ;C6mo podemos

actuar en una situacion asi?.

Un andlisis formal de los factores bdsicos de productividad tales como producto,
los insumos, el trabajo, el capital, la tecnologia y la motivacion de las personas que
laboran en una empresa, revela al instante que mds de la mitad de esos factores

guardan relacién con la calidad de la fuerza de trabajo.

Se han hecho multiples intentos para definir las caracteristicas de un empleado de
alta calidad. entre las cualidades mas a menudo citadas, cabe mencionar las
siguientes: sentido de compromiso, dedicacién y lealtad a la empresa, orientacién
hacia el logro de las metas, buena capacidad de palabra, buena capacidad de
comunicacién, capacidad de participacién, compromiso social, conocimientos

técnicos o profesionales, y receptividad de cambio.
2.3.5.4 DIAGNOSTICO

El comportamiento en el trabajo de las personas se caracteriza principalmente

por:
e Las actitudes personales
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+ Los conocimientos tedricos y practicos
¢ Las Oportunidades

En consecuencia, para modificar el comportamiento de una fuerza de trabajo con
el fin de que se haga mas productiva, es necesario influir en esas tras

caracteristicas. Ademas se deben tomar en consideracién lo siguientes:

o Dar formacién a los trabajadores para que identifiquen las limitaciones y

resuelvan los problemas.

+ Mitigar el temor al cambio por medio de la planificacién, la formacién superior

y la instruccién.

e Dar reconocimiento adecuado a los trabajadores y supervisores por los

resultados del grupo.
e Mantener una carga de trabajo plena para los trabajadores durante el dia.

o Estimular la participaciéon de los trabajadores en el esfuerzo a favor de la

productividad (circulos de productividad y calidad, comités consultivos, etc.).
2.354.1 EL DIAGNOSTICO

El diagnéstico que se desarrolla en cuanto a los factores de motivacién que seran
establecidos en nuestro siguiente capitulo comprendera tres elementos

principales:

La investigacion de los sectores de la empresa donde se requiere el

cambio.

El establecimiento de los objetivos de las estrategias de cambio que en su

momento se sefialaran.

La preparaciéon del cambio mediante la investigacién e implantacion en la

empresa.

Siempre tratando que lo que aqui se describa permita adquirir la necesaria
comprension de los procedimientos y beneficios de las estrategias de motivacion

para el incremento de la productividad.
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2.3.5 TEORIA DE LOS FACTORES DE HERZBERG

Frederick Herzberg; psicologo y consultor norteamericano. Profesor de la

universidad de UTAH.

Frederick Herzberg; formulé la teoria de los dos factores para explicar mejor el
comportamiento de las personas en el trabajo y plantea la existencia de dos

factores que orientan el comportamiento de las personas.

Factores higiénicos o factores extrinsecos, es el ambiente que rodea a las
personas y como desempefiar su trabajo. Estos estan fuera del control de las

personas.

Principales factores higiénicos; salario, los beneficios sociales, tipo de direccién o
supervision que las personas reciben de sus superiores, las condiciones fisicas y
ambientales de trabajo, las politicas fisicas de la empresa, reglamentos internos,

etc,,

Herzberg, destaca que sélo los factores higiénicos fueron tomados en cuenta en la
motivacion de las personas, el trabajo es una situacién desagradable y para lograr
que las personas trabajen mas, se puede premiar e incentivar salarialmente, osea,

se incentiva a la persona a cambio de trabajo.

Segln la investigaciéon de Herzberg cuando los factores higiénicos son 6ptimos
evitan la insatisfaccion de los empleados, y cuando los factores higiénicos son

pésimos provocan insatisfaccion.

Su efecto es como un medicamento para el dolor de cabeza, combaten el dolor
pero no mejora la salud. Por estar relacionados con la insatisfacciéon, Herzberg los

llama factores de insatisfaccion.
B Factores motivacionales o factores intrinsecos, estos factores estan

bajo el control del individuo (persona) ya que se relaciona con lo que €l hace y
desempefia. Los factores materiales involucran sentimientos relacionados con el
crecimiento individual, el reconocimiento profesional y las necesidades de
autorrealizaciéon que desempefia en su trabajo. Las tareas y cargos son disefiados

para atender a los principios de eficiencia y de economia, suspendiendo
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176765

oportunidades de creatividad de las personas. Esto hace perder el significado
psicolégico del individuo, el desinterés provoca la "desmotivacién” ya que la

empresa solo ofrece un lugar decente para trabajar.

Segun Herzberg, los factores motivacionales sobre el comportamiento de las

personas es mucho mds profundo y estable cuando son éptimos.

Por el hecho de estar ligados a la satisfaccién del individuo Herzberg los llama

factores de satisfaccion.

También destaca que los factores responsables de la satisfaccién profesional de
las personas estan desligados y son distintos de los factores de la insatisfaccion.
Para €l “el opuesto de la satisfacciéon profesional no seria la insatisfaccién sino

ninguna satisfaccion”
2.3.5.1 FACTORES DE SATISFACCION Y FACTORES DE INSATISFACCION.
En otros términos, la teoria de los dos factores de Herzberg afirma que:

-La satisfaccién en el cargo es funcion del contenido o de las actividades retadoras
y estimulantes del cargo que la persona desempeiia: son factores motivacionales o

de satisfaccion.

-La insatisfaccion en el cargo es funcidon del contexto, es decir, del ambiente de
trabajo, del salario, de los beneficios recibidos, de la supervisién, de los
compafieros y del contexto general que rodea el cargo ocupado: son los factores

higiénicos o de satisfaccion.

Para proporcionar motivacion en el trabajo, Herzberg propone el
“enriquecimiento de tareas”, también llamado “enriquecimiento del cargo”, el cual
consiste en la sustitucién de las tareas mas simples y elementales del cargo por
tareas mas complejas, que ofrezcan condiciones de desafio y satisfaccion personal,

para asi con el empleado continde con su crecimiento personal.

De acuerdo con Herzberg, los factores que conducen a la satisfaccion en el trabajo
son independientes y diferentes de los que conducen al descontento en el trabajo.
Por lo tanto, los administradores que buscan eliminar factores que creen el

descontento en el trabajo pueden traer armonia pero no necesariamente
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motivacion. Estos administradores s6lo apaciguan su fuerza laboral en lugar de
motivarla. Debido a que no motivan a los empleados, los factores que eliminan el
descontento en el trabajo fueron caracterizados por Herzberg como Factores de
Higiene (factores que eliminan la insatisfaccién). Cuando estos factores son
adecuados, las personas no estaran descontentas; sin embargo, tampoco estardn
satisfechas. Para motivar a las personas en su puesto, Herzberg sugirié poner
énfasis en los motivadores (factores que aumentan la satisfaccién por el trabajo),

los factores que incrementaran la satisfaccién en el trabajo.

Para Herzberg satisfaccién e insatisfaccién son dos dimensiones diferente, y no los
polos opuestos de una misma cosa. Hay que subrayar que el énfasis de Herzberg
esta en modificar el contenido mismo de las tareas, como fuente de la satisfaccion
laboral.

En otros términos, la teoria de los dos factores de Herzberg afirma que:

o La satisfaccion en el cargo es funcion del contenido o de las actividades
retadoras y estimulantes del cargo que la persona desempeiia: son los

factores motivacionales o de satisfaccion.

o La insatisfaccion en el cargo es funcion del contexto, es decir, del ambiente
de trabajo, del salario, de los beneficios recibidos, de la supervisién, de los
compaiieros y del contexto general que rodea el cargo ocupado: son los

factores higiénicos o de insatisfaccidon.

Para Herzberg, la estrategia de desarrollo organizacional mas adecuada y el medio
para proporcionar motivacion continua en el trabajo, es la reorganizacién que el
denomina "enriquecimiento de tareas”, también llamado "enriquecimiento del
cargo” (job enrichment), el cual consiste en la constante sustitucidn de las tareas
mas simples y elementales del cargo por tareas mas complejas, que ofrezcan
condiciones de desafio y de satisfaccién profesional, para que de esta manera el
empleado pueda continuar con su crecimiento individual. Asi, el enriquecimiento

de tareas depende del desarrollo de cada individuo y debe hacerse de acuerdo con
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sus caracteristicas personales.

El enriquecimiento de tareas puede hacerse vertical (eliminacion de tareas mas
simples y elementales, y adicién de tareas mds complejas) u horizontalmente
(eliminacién de tareas relacionadas con ciertas actividades y adiciéon de otras

tareas diferentes, pero en el mismo nivel de dificultad).

FACTORES MOTIVACIONALES FACTORES HIGIENICOS

(De satisfaccion) (De insatisfaccion)

Contenido del cargo (como se siente el | Contexto del cargo (Como se siente el

Individuo en relaciéon con su CARGO) Individuo en relaciéon con su EMPRESA).

1. Eltrabajo en si. Las condiciones de trabajo.
Realizacion. Administracion de la empresa.
Reconocimiento. Salario.

Progreso profesional. Relaciones con el supervisor.

;i > W N
A

Responsabilidad. Beneficios y servicios sociales.

Seglin Herzberg, el enriquecimiento de tareas trae efectos altamente deseables,
como el aumento de la motivacion y de la productividad, la reduccién del
ausentismo (fallas y atrasos en el servicio) y la reducciéon de la rotacion del
personal (retiros de empleados). No obstante, algunos criticos de ese sistema
anotan una serie de efectos indeseables, como el aumento de la ansiedad por el
constante enfrentamiento con tareas nuevas y diferentes, principalmente cuando
no son exitosas las primeras experiencias; aumento del conflicto entre las
expectativas personales y los resultados de su trabajo en las nuevas tareas
enriquecidas; sentimientos de explotacién cuando la empresa no acompaia el
enriquecimiento de tareas con el aumento de la remuneracion; reduccion de las

relaciones interpersonales, dada la mayor dedicacion a las tareas enriquecidas.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION16

3.1 Tipoy nivel de la investigaciéon
3.1.1. Tipo de la investigacion

El presente estudio es de tipo aplicativo, porque se desarrolla las teorias

relacionadas con cada una de las variables en estudio.

3.1.2. Nivel de la investigacion

El nivel de investigacidn es el de tipo descriptivo correlacional, porque el objeto
del trabajo de investigacion es el nivel de influencia (correlacién) de la variable
‘gestion del talento humano” sobre la variable “calidad de atencion del
personal jurisdiccional, administrativo y auxiliar’ nivel de influencia que se

tiene que describir.

3.2. Método y diseiio de la investigacion

16CABALLERO ROMERO, Alejandro E. Metodologia de la investigacion cientffica: Disefios con hipdtesis
explicativas)UDEFRAG S.A. Lima-Perq, 2004.

53



3.2.1. Descripci6n del método de la investigacién

Dadas las caracteristicas de esta investigacion se emplean los métodos
deductivo e inductivo. El deductivo, tiene que partir de planteamientos
genéricos inferir de ellos conclusiones respecto de cada uno de las variables.
También se efectuardn encuestas y entrevistas a los empleados judiciales, a fin
de conocer los desempefios, a partir de hechos concretos y particulares
generalizar conclusiones y validarlas, esto es se empleara un proceso inductivo;
Asimismo, se efectuard un estudio analitico, por que se fraccionara los
desempeiios para determinar las competencias y demds variables, pues se tiene

que descomponer las funciones.

El estudio Sintético. Permite pasar de una institucién en particular como un todo
los Organos jurisdiccionales de la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del
Distrito Judicial de Ayacucho, a fin de propiciar la gestion moderna del talento
humano, que permitan coadyuvar al mejoramiento de la calidad de los servicios

judiciales.

3.3. Disefio de la investigacién

El disefio de la investigacién sera descriptivo por que se detalla los elementos y

las caracteristicas de cada una de las variables investigadas.

A tal fin se determiné el Modelo Integrador de la Innovacién y Gestién del Talento
Humano; a partir de alli, se desarrollan todas sus dimensiones, incorporando los

conceptos y enfoques de los distintos autores y fuentes documentales.

Sin embargo, desde la perspectiva de la gestion de recursos humanos o en su mds
actualizada tendencia: capital humano, gestién humana o del talento, es mucho el
camino por recorrer. En este documento, se asumird el término gestion de talento
para referirse a la gestion y direccién de la gente. En este sentido, lo que se tiene
por delante son retos, entendimiento y ejecucién de practicas de gestion de
talentos que apalanquen y apoyen los procesos de creatividad e innovacion en las

organizaciones.
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Ante ello, la decision de elegir la accién desde la gestién de talentos es una que,
desde la mirada de Savater Fernando (2003. p.19)?7, invita a asumir la acci6n del
hombre vinculada a la prevision, pero en igual forma, a lo imprevisto: “es intentar
prever jugando con lo imprevisible y contando con su incertidumbre”. La
contribucion desde la gestion de talentos pasa por la combinacién de un
conocimiento, imaginacion, decision y accion. Por tanto la innovacién no llega por
el azar, sino se genera a través de las tecnologias de los conocimientos y

experiencias.

Es un mismo propésito. Por ello, el objetivo de este primer papel de trabajo es el
de contribuir en la clarificacién de un marco de actuacién para los profesionales
de RRHH en el proceso de innovacién a través de la identificacién y descripcién
de un modelo en el cual la gestion del talento y los profesionales de RRHH tengan
algo que decir y hacer con respecto a los procesos de creatividad e innovacién en
las organizaciones; sean éstas publicas, privadas, grandes, pequefias y hasta su

propia empresa.

3.4 Determinacion de la poblacion y 1a muestra

Esta constituida por todos los empleados jurisdiccionales, administrativos y
auxiliares de la Corte Superior de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho,

que en total suman 400 trabajadores.

POBLACION
La poblacion esta constituida por:

o Usuarios de los servicios judiciales
. Trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito

Judicial de Ayacucho que estan clasificados de acuerdo a lo siguiente:

17 Savater Fernando (2003). La Decisién de Elegir. Edit. Ariel
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MUESTRA
La muestra se determiné por un tipo de muestreo no probabilistico e intencional

que ha considerado:

e Doscientas (200) encuestas a los usuarios de los servicios Judiciales.

e Cuarenta y cinco (45) encuestas a trabajadores

jurisdiccionales.
e Diecisiete (17) encuestas trabajadores administrativos y;

e (atorce (14) encuestas al personal auxiliar contratado.

RESUMEN DE ENTREVISTAS DE USUARIOS

CLASIFICACION N° DE SERVIDORES
Usuarios de los servicios judiciales 200
Total 200

Esta muestra de usuarios se toma a partir de que la poblacion de la
muestra de usuarios es “n”, ya que no podrian precisar exactamente el nimero

de usuarios.

RESUMEN DE ENTREVISTAS DE TRABAJADORES

CLASIFICACION N° DE SERVIDORES
Trabajadores jurisdiccionales 45
Trabajadores Administrativos 17
Trabajadores Auxiliares 14
total 86

Del total de nimeros de trabajadores que es de 400, se ha tomado como
muestra 86 trabajadores en jurisdiccionales, administrativos y auxiliares,

que representa el 21.5% del total de los trabajadores.
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POBLACION CONOCIDA (N=CONOCIDA)

N Z2(0.975) = 1,96 (alpha=0,05) 2,58 (alpha=0,01)
Tamaifio Muestral
1.98
86 p (frecuencia esperada del parametro)
0.075
23 pq "= 7y e = margen de error (error que se prevee cometer)
1y = —5— 1+ (n, -1 0.05
€ TN N=Poblacién

400

3.5. Técnicas, instrumentos y fuentes de recoleccion de datos

3.5.1 Técnicas. Las técnicas o herramientas para la recoleccion de informacion

que se utilizara en la realizacion de la investigacion.

Se efectuara la aplicacion de las encuestas a los servidores jurisdiccionales y
administrativos y usuarios, las mismas que se vienen disefiando, siendo fuente

primaria en la recoleccion de los datos para la contrastacién de las hip6tesis.

Encuesta. Es una de las técnicas de recoleccion de informaciéon mas usadas, a
pesar de que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas
encuestadas, sin embargo, por ser mds usual, se aplicara en la presente
investigacion.

La encuesta se fundamentara en un cuestionario o conjunto de preguntas que se
prepara teniendo en cuenta los indicadores, con el propésito de obtener

informacion de las personas que actualmente prestan servicios judiciales.

Entrevista. Técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que
consideramos fuente de informacion, en este caso, no sdlo para afianzar algunas
encuestas, sino al personal directivo, jueces y sobre todo a los usuarios para
conocer la calidad de los servicios que se brinda en la Corte Superior de Justicia

de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho.

3.5.2 Instrumentos
Cuestionario-encuesta
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Guia de entrevista

3.5.3 Fuentes

Primarias: Informacién directa, es decir, donde se origina la informacion
(personas, hechos). En este caso, los propios empleados administrativos y
jurisdiccionales asi como personal directivo, jueces y sobre todo usuarios.

Secundarias: Informacion sobre el tema por investigar, pero que no son la fuente
original de los hechos o situaciones de referencia. Trabajos de investigacion

relacionados, tesis, revistas y entrevista a expertos en gestion de personas.

3.5.4. Técnicas de procesamiento y analisis de datos recolectados

Las variables seran seleccionadas de acuerdo a la formulacién de las hipotesis y
su representacion tendra la logica del programa con el que se debe operar sus
indicadores y valores. Asimismo, culminado la depuracién de los cuestionarios-
encuestas y las entrevistas estructuradas, se seleccionaran las respuestas de
acuerdo a las variables formuladas, luego se presentaran las graficas de los
resultados bdsicos y cuadros estadisticos asi como de datos en tablas, esquemas,

cuadros cuali-cuantitativos.

Se utilizara el programa estadistico SPSS v.15 para el procesamiento de las
encuestas aplicadas a los trabajadores de la Corte Superior de Ayacucho y a los

usuarios.

3.5.5. Pruebas estadisticas

Se aplicara las encuestas a los empleados jurisdiccionales, administrativos y
auxiliares asi como también se realizaran evaluaciones estadisticas de los

indicadores tradicionales que permitira medir los resultados.
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CAPITULO IV
GESTION DEL TALENTO HUMANO
4.1 GENERALIDADES DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

La gestion del talento humano es un drea muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de
aspectos como la cultura de cada organizacién, la estructura organizacional
adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacién,
la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad de variables

importantes (18),

En los nuevos escenarios, por los cuales estamos transitando, se pueden
identificar tres aspectos que se destacan por su importancia: La globalizacién, el
permanente cambio del contexto y la valoracién del conocimiento.

El contexto de la gestion del talento humano esta conformado por las personas y

las organizaciones.

18CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Editorial Mc Graw Hill, 2002. Pag. 7
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Las personas pasan gran parte de sus vidas trabajando en las organizaciones, las
cuales dependen de las personas para operar y alcanzar el éxito. Por una parte el
trabajo, consume tiempo considerable de la vida y del esfuerzo de las personas
que dependen del él para subsistir y alcanzar el éxito personal. Separar el trabajo
de la existencia de las personas es muy dificil, casi imposible, debido a la

importancia y el efecto que tiene en ellas.

En consecuencia, las personas dependen de las organizaciones en que trabajan
para alcanzar sus objetivos personales e individuales. Crecer en la vida y tener
éxito casi siempre significa crecer dentro de las organizaciones. Por otra parte, las
organizaciones dependen directa e irremediablemente de las personas, para
operar, producir bienes y servicios, atender a los clientes, competir en los
mercados y alcanzar los objetivos generales y estratégicos. Es seguro que las
organizaciones jamdas existirian sin las personas que les dan vida, dinamica,
impulso, creatividad y racionalidad. Las dos partes (personas y las
organizaciones) mantienen una relacion de mutua dependencia que les permite
obtener beneficios reciprocos. Este es un ejemplo de simbiosis duradera entre

personas y organizaciones.

En este contexto es dificil establecer una separacion entre el comportamiento de
las personas y de las organizaciones. Estas operan a través de las personas que
forman parte de ellas, que deciden y actian en su nombre. Para definir a las
personas que trabajan en las organizaciones se han empleado diversos términos:
Funcionarios, empleados, personal, trabajadores, obreros, recursos humanos,
colaboradores, asociados, talentos humanos, capital humano, capital intelectual,

etc.

Casi siempre esos términos se utilizan de manera vaga e imprecisa para referirse
a las personas que trabajan en las organizaciones. Muchas organizaciones
clasifican los funcionarios en trabajadores mensuales (empleados y trabajadores

por horas (obreros) para referirse al personal que trabaja en las oficinas,
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hospitales y en las fabricas, respectivamente.

Lo mismo ocurre en las diversas organizaciones en el que presentan una variedad
increible, de roles estas pueden ser industrias, comercios, bancos, entidades
financieras, hospitales, universidades, tiendas, entidades prestadoras de servicios;
pueden ser grandes, medianas o pequefias en cuanto a su tamafio; pueden ser
publicas o privadas en cuanto a su propiedad. Casi todo lo que la sociedad
necesita se produce en las organizaciones. Vivimos en una sociedad de
organizaciones, pues nacemos en ellas, aprendemos en ellas, nos servimos de

ellas, trabajamos en ellas y pasamos la mayor parte de nuestras vidas en ellas.

Hasta hace poco tiempo la relaciéon entre personas y organizaciones se
consideraba antagénica y conflictiva , pues se creia que los objetivos de las
organizaciones (por ejemplo, lucro, productividad, eficacia, maximizacién de la
aplicacion de recursos fisicos y financieros, reduccién de costos) eran
incompatibles con los objetivos de las personas (por ejemplo , mejores salarios y
beneficios, comodidad en el trabajo, tiempo libre, seguridad en el trabajo y en el

empleo, desarrollo y progreso personal).

La solucién empleada era del tipo ganar - perder: una parte toma todo, la otra
queda sin nada. En una situacién de recursos limitados y escasos, si una parte
gana mas, es a costa de la otra, lo cual es sin duda una solucién limitada, estrecha y
de poca visién. Se comprob6 que si la organizacion quiere alcanzar sus objetivos
de la mejor manera posible, debe ser canalizar los esfuerzos de las personas para
que éstas también alcancen sus objetivos individuales y de ese modo, se
beneficien ambas partes. En la actualidad, en el juego intereses, se prefiere la
solucion del tipo ganar - perder, la cual requiere negociacién, participacion y

sinergia de esfuerzos.

En consecuencia, el contexto en que se sitia la gestién del talento humano esta

representado por las organizaciones y las personas. En resumen, las
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organizaciones estin conformadas por personas y dependen de ellas para
alcanzar sus objetivos y cumplir sus misiones. Para las personas, las
organizaciones constituyen el medio de alcanzar varios objetivos individuales
jamas podrian conseguirse mediante el esfuerzo personal aislado. Las
organizaciones nacen para aprovechar la sinergia de los esfuerzos de varias
personas que trabajan juntas. Sin organizaciones ni personas no habria gestion
del talento humano. Términos como empleabilidad (la palabra empleabilidad se
utiliza para referirse al grado de dificultad que los ejecutivos que se han retirado
de una empresa tienen para conseguir un nuevo empleo.) y fomento del espiritu
empresarial. Al interior de la organizacién o intra empresariado (se utiliza el
termino intra empresariado para referirse al empleado que aplica su creatividad y
su iniciativa para crear nuevos negocios a partir de la empresa donde trabaja y
con el apoyo de éste) se emplean para mostrar, por un lado, la capacidad de las
personas de conquistar y mantener sus empleos y por el otro, la capacidad de las
empresas para desarrollar y utilizar las habilidades intelectuales y competitivas

de sus miembros.
4.1.1 DEFINICION DE ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

Para ubicar el papel de la Administracién del Talento Humano es necesario
empezar a recordar algunos conceptos. Asi pues, precisa traer a la memoria el
concepto de administracién general. Aunque existen miiltiples definiciones, més o

menos concordantes, para que el propoésito de este trabajo diremos que es:

“La disciplina que persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales contando

para ello una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado”.

Como facilmente puede apreciarse, el esfuerzo humano resulta vital para el
funcionamiento de cualquier organizacion; si el elemento humano esta dispuesto
a proporcionar su esfuerzo, la organizacién marchara; en caso contrario, se
detendra. De aquf a que toda organizacién debe prestar primordial atencion a su

personal, (talento humano).En la préctica, la administracién se efectda a través
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del proceso administrativo: planear, organizar, ejecutar y controlar.
4.1.2 DEFINICION DE RECURSOS Y TALENTO HUMANO

La Administracion de Recursos Humanos, es una de las dreas mas afectadas por
los recientes cambios que acontecen en el mundo moderno. Las empresas o las
organizaciones se dieron cuenta de que las personas son el elemento vital de su
sistema porque introducen la inteligencia en los negocios y la racionalidad en las
decisiones . Tratar a las personas como recursos organizacionales es desperdiciar
el talento y la mente productiva. Por lo tanto para proporcionar esta nueva vision
de las personas , hoy se habla de gestién del talento humano y no de recursos
humanos y no se tratan como meros empleados remunerados en funcién de la
disponibilidad de tiempo para la organizacién, sino como socios y colaboradores

del negocio de la empresa(19.

La organizacidn, para lograr sus objetivos requiere de una serie de recursos, estos
son elementos que, administrados correctamente, le permitirdn o le facilitaran

alcanzar sus objetivos. Existen tres tipos de recursos:

RECURSOS MATERIALES: Aquf quedan comprendidos el dinero, las instalaciones

fisicas, la maquinaria, los muebles, las materias primas, etc.

RECURSOS TECNICOS: Bajo este rubro se listan los sistemas, procedimientos,

organigramas, instructivos, etc.

TALENTO HUMANO: No solo el esfuerzo o la actividad humana quedan
comprendidos en este grupo, sino también otros factores que dan diversas
modalidades a esa actividad: conocimientos, experiencias, motivacion, intereses
vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades, salud, etc.

4.1.3 Otros Conceptos Basicos

4.1.3.1Capital: cantidad de dinero o valor que produce interés o utilidad.

19 CHIAVENATO, Idalberto. Administracién en los tiempos nuevos. Editorial Mc Graw Hill, 2002. Pag. 30
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Elemento o factor de la produccién formado por la riqueza acumulada que en
cualquier aspecto se destina de nuevo a aquella unién del trabajo y de los agentes

naturales.
4.1.3.2 Humano: relativo al hombre o propio de él.
4.1.3.3 Gestién: efectuar acciones para el logro de objetivos

4.1.3.4 Competencia: aptitud; cualidad que hace que la persona sea apta para un
fin. Suficiencia o idoneidad para obtener y ejercer un empleo. Id6neo, capaz, habil

0 proposito para una cosa. Capacidad y disposicién para el buen de desempefio.

Estos términos por separado no nos dan mucha claridad o luz de su utilizacién en
lJa administraciéon del Recursos humanos, sin embargo veamos las interacciones

que se suceden entre ellos.
4.1.3.5 CAPITAL HUMANO

Para comprender el significado del capital humano dentro de la empresa desde
una perspectiva no sélo econémica sino de administracién de recursos humanos,
debemos considerar que las organizaciones cambian continuamente, no
permanecen estaticas y enfrentan los retos de diversas maneras; por tanto, cada
uno de los recursos que la integran, debe moverse y ajustarse para enfrentar

dichos cambios de manera exitosa y ajustarse debidamente a ellos.

Las organizaciones contemporaneas enfrentan el dificil reto del cambio, buscan la
maximizacion de las utilidades como prioridad nimero uno, por lo tanto existen
desafios por parte de las empresas que nos llevan a satisfacer intereses sociales y

financieros para lograr el éxito.

Aunque el término “Capital humano” existe desde mediados del siglo pasado,
promovido por autores como Schultz y Becker, entre otros, para originar el

crecimiento econémico de las sociedades occidentales, es hasta ahora que se le ha
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dado gran fuerza, para aplicarse a organizaciones y promover el desarrollo de la

empresa, a través de sus individuos.

Capital: Cantidad de dinero o valor que produce interés o utilidad.
Humano: Relativo al hombre o propio de éL

Gestion: Efectuar acciones para el logro de objetivos.

Capital Humano: Aumento en la capacidad de la produccidén del trabajo, alcanzada

con mejoras en las capacidades y competencias de los trabajadores.

Dichos elementos por separado, no nos dan mucha claridad sobre su utilizacién en
el tema de administracién de recursos humanos, pero si los integramos nos
ayudan a buscar herramientas para encontrar la mejor manera de aumentar la
capacidad de los individuos dentro de la organizacion, de tal manera que podamos
llegar a los resultados esperados, a través de su contribucion y del desarrollo de

habilidades para adquirir conocimientos.

El capital humano se refiere al aumento de capacidad de la produccién del trabajo
alcanzada a través de la mejora en las capacidades de los trabajadores y nace ante
la necesidad de las empresas de contar con una herramienta de alta tecnologia
que dé soporte en la produccién, ya que ni con la tecnologia mas avanzada
podemos alcanzar las metas deseadas si no la operamos con un recurso altamente

calificado, que cuente con los conocimientos para aportar valor en la organizacidn.

En todo momento, las organizaciones se plantean objetivos de corto, mediano y
largo plazo, no solo para subsistir sino para reinventarse. Cada factor productivo
debe trabajar de manera eficaz para cumplir con dichos objetivos, es aqui donde
se plantea el recurso humano como capital humano. Es de suma importancia el
poder analizar como aumentar sus capacidades y elevar sus aptitudes a tal grado,
que sea capaz de valerse por si mismo para entregar lo mejor de su persona al

trabajo.
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¢Cudl es la importancia que cobra el recurso humano dentro de la empresa para
apoyarnos a lograr resultados 6ptimos? y ;como debemos responder ante sus
necesidades para promover su desarrollo y crecimiento y por tanto, su
productividad? La gestién de una organizacidon que comienza a realizarse ahora
desde el punto de vista de recursos humanos ya no estid basada en mecanismos
como la tecnologia y la informacién, sino que la clave de una gestion acertada, esta

en la gente que en ella participa.

Uno de los elementos que nos ayudan a tener éxito como empresa, es la
innovacion, el cual nos exige el mercado actual y cada vez se vuelve mas complejo
el encontrar maneras para diferenciarnos de nuestra competencia, por lo que
cobra relevancia el hecho de que como empresarios podamos tener el talento
adecuado en cada puesto de la organizacidn, contar con recursos humanos de alta
calidad que por un lado, posean los conocimientos que se requieren y por el otro,
tengan la capacidad de cambiar y ser flexibles de acuerdo a lo que nos demanda el

entorno.

El capital humano también es considerado como una de las caracteristicas o
cualidades de las personas (aspectos intangibles como: la formacién, educacién,
escolarizacioén, el conocimiento, la salud) o el nivel de conocimiento que posee
cada individuo, es decir la fuerza mental que seamos capaces de desarrollar para
contribuir a los objetivos de la empresa, sin embargo se ha comprobado que
ademas de los conocimientos también se requiere el que tengamos la actitud
adecuada para estar dispuestos a crecer dentro de la organizacion y por tanto, a

mostrar una conducta de excelencia a la hora de desarrollar nuestro trabajo.

Es por eso que el Desarrollo del Capital Humano, exploraremos en mayor
profundidad, la importancia de la actitud correcta como creador de valor de
capital humano en la organizacién. Te invito a que me hagas llegar tus

comentarios y preguntas acerca de estos temas, los cuales con gusto responderé.



Por ello es que el desarrollo del capital humano es el aumento en la capacidad de la
produccién del trabajo alcanzada con mejoras en las capacidades de trabajadores
con Estas capacidades realzadas se adquieren con el entrenamiento, la educacién
y la experiencia. Se refiere al conocimiento practico, las habilidades adquiridas y
las capacidades aprendidas de un individuo que lo hacen potencialmente apto. En
sentido figurado se refiere al término capital en su conexién con lo que quiza seria
mejor llamada la "calidad del trabajo” es algo confuso. En sentido mas estricto del
término, el capital humano no es realmente capital del todo. El término fue
acuifiado para hacer una analogia ilustrativa til entre la inversion de recursos
para aumentar el stock del capital fisico ordinario (herramientas, maquinas,
edificios, etc.) para aumentar la productividad del trabajo y de la "inversién” en la
educacién o el entrenamiento de la mano de obra como medios alternativos para

lograr el objetivo general de incrementar la productividad.
4.1.3.6 GESTION POR COMPETENCIA

Herramienta estratégica indispensable para enfrentar los nuevos desafios que
impone el medio. Es impulsar a nivel de excelencia las competencias individuales,
de acuerdo a las necesidades operativas. Garantiza el desarrollo y administracion

del potencial de las personas, "de lo que saben hacer” o podrian hacer.

4.1.3.6.1 COMO APLICAR GESTION POR COMPETENCIAS EN CADA PROCESO DE
RECURSOS HUMANOS:

1. Andlisis y descripcién de puestos: Es el primer proceso que debe encarar una
empresa que desea implementar un sistema de gestién por competencias. Es la
“piedra” fundamental, ya que posterior a estos se podran implementar todos los

demas procesos.

Hay que definir en la descripcion las competencias que requiere cada puesto y de

esta manera el reclutamiento serd mas selectivo.

2. Seleccién: A partir del perfil que se defini6, cada puesto tendra competencias
derivadas del conocimiento y competencias de gestién o derivadas de las

conductas. Una correcta seleccion debera contemplar ambos tipos de
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requerimientos, ya que en su conjunto conforman el perfil buscado.

3. Evaluacion de desempefio: Para saber como esta el personal en relacion a las
competencias definidas, si las cubren o si hay que entrenarlos, para esto es
necesario hacer evaluaciones de desempefio por competencias. No significa que si
las personas no estdn dando los resultados esperados tiene que ser despedidas,
simplemente se buscard la manera de entrenarlas o cambiarlas de puesto.
También nos sirve este proceso para saber como desarrollar en el futuro al

personal de acuerdo a las necesidades detectadas.

4. Capacitacion: Ademas de definir las competencias ye detectar las necesidades se
debera implementar un proceso para fortalecer a los que no logran cumplir con
los resultados esperados. Se debe capacitar al personal, aunque para esto es
indispensable conocer profundamente sus necesidades (mediante evaluacién de
desempeiio, evaluacién de potencial). Si no se sabe que competencias tiene cada

persona no es posible entrenar o capacitar por competencias.

5. Compensaciones: Es el mddulo mas dificil de implementar. Compensar por
competencias significa que la empresa deberd implementar un sistema de
remuneraciones variables donde se consideraran para el calculo, entre otros
elementos, las competencias de las personas con relaciéon a su puesto y a su
desempefio. Para llegar a cumplir este proceso es imprescindible Evaluar el

desempefio por competencias.

42 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
No hay duda de que muchos trabajadores por lo general estan insatisfechos con el
empieo actual o con el clima organizacional imperante en un momento
determinado y eso se ha convertido en una preocupacién para muchos gerentes.
Tomando en consideracion los cambios que ocurren en la fuerza de trabajo, estos
problemas se volveran mds importantes con el paso del tiempo. Aun cuando los
activos financieros, del equipamiento y de planta son recursos necesarios para la

organizacion, los empleados - el talento humano - tienen una importancia
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sumamente considerable. El talento humano proporciona la chispa creativa en
cualquier organizacion. La gente se encarga de disefiar y producir los bienes y
servicios, de controlar la calidad, de distribuir los productos, de asignar los
recursos financieros, y de establecer los objetivos y estrategias para la
organizacion. Sin gente eficiente es imposible que una organizacién logre sus
objetivos. El trabajo del director de talento humano es influir en esta relacién

entre una organizacion y sus empleados.

“La direccion del talento humano es una serie de decisiones acerca de la relacion

de los empleados que influyen en la eficacia de éstos y de las organizaciones”

En la actualidad los empleados tienen expectativas diferentes acerca del trabajo
que desean desempefiar. Algunos empleados desean colaborar en la direcciéon de
sus puestos de trabajo, y quieren participar en las ganancias financieras obtenidas
por su organizacion. Otros cuentan con tan pocas habilidades de mercado que los
empresarios deben redisefar los puestos de trabajo y ofrecer una amplia
formacion antes de contratar. Asi mismo, estdn cambiando los indices de

poblacién y la fuerza laboral.

4.3 DESARROLLO DE UNA FILOSOF{A DE LA ADMINISTRACION DEL TALENTO
HUMANO

Las acciones de las personas siempre estan basadas en suposiciones basicas; esto
es particularmente cierto en relacién con la administracién de personal. Las
suposiciones basicas con respecto a las personas, pueden ser, si se les puede tener
confianza, si les desagrada el trabajo, si pueden ser creativas, por qué actian como
lo hacen y la forma en que deben ser tratadas, comprenden una filosofia propia de
la administracién de personal. Todas las decisiones sobre el personal que se
tomen - la gente que se contrate, la capacitacién que se les ofrece, las prestaciones

que se le proporcionen - reflejan esta filosofia basica.

:Como se desarrolla una filosofia asi? En cierta medida, eso es algo que se tiene de
antemano. No cabe la menor duda de que una persona trae consigo a su trabajo

una filosoffa inicial basada en sus experiencias, educacién y antecedentes, sin
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embargo, esta filosoffa no estd grabada en piedra. Debe evolucionar
continuamente en la medida en que la persona acumula nuevos conocimientos y
experiencias. Por lo tanto, se procederd a analizar algunos de los factores que

influyen en estas filosofias.

4.3.1 Influencia de la filosofia de 1a alta administracion.

Uno de los factores que dardn forma a la filosofia personal de cada empleado sera
de la alta administracién de la empresa para la cual trabaje. Aunque la filosofia de
la alta administracién puede o no ser explicita, generalmente se comunica por

medio de sus acciones y se extiende a todos los niveles y areas en la organizacidn.

4.3.2 Influencia de las suposiciones basicas propias acerca del personal.

Ademds de los dos factores mencionados anteriormente, existe otro - La
necesidad de motivar a los empleados - que afectara la formacién de una filosofia

propia sobre el personal.

Imaginemos en este momento que dentro de una organizacion existe un puesto

vacante.

;Qué se puede hacer para incrementar la probabilidad de que la persona que se
elija para ocuparlo permanezca en la organizacién y sea productiva? Tal vez se
podria pedir a los solicitantes al puesto que hagan una serie completa de pruebas
de personalidad, intereses y aptitudes. También se puede considerar Ia

posibilidad de someter a los candidatos a una serie de entrevistas.

Sin embargo, se sabe que la validez de las pruebas escritas y las entrevistas no
merecen calificaciones muy elevadas. Es decir, éstas no prevén el rendimiento
laboral posterior. Al parecer, ello se debe a que estdin muy alejadas de las
conductas laborales reales. Por tanto, para poder realizar una seleccion efectiva y
correcta de la persona que ocuparé un puesto vacante dentro de una organizacion

se debe primero efectuar un analisis de puestos.
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CAPITULOV

ATENCION AL CLIENTE
5.1 ELCLIENTE

El éxito de una empresa o de cualquier institucion depende
fundamentalmente de la demanda de sus clientes. Ellos son los protagonistas
principales y el factor mas importante que interviene en el juego de los servicios

que se ofrecen.

St la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendra una
existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente,
porque €l es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa. De
nada sirve que el producto o el servicio sea de buena calidad, a precio competitivo

o esté bien presentado, si no existen compradores.

El mercado ya no se asemeja en nada al de los afios pasados, que era tan previsible

y entendible. La preocupacién era producir més y mejor, porque habia suficiente
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demanda para atender.

Hoy la situacién ha cambiado en forma dramatica. La presion de la oferta de
bienes y servicios y la saturacién de los mercados obliga a las empresas de
distintos sectores y tamafios a pensar y actuar con criterios distintos para captar y
retener a esos "clientes escurridizos” que no mantienen "lealtad” ni con las

marcas ni con las empresas.

Muchos emprendedores insisten en que la experiencia puede ser aplicable a
cualquier situacién y se dan cuenta tarde que su empresa no esta sufriendo una
recesion pasajera, sino que estan quedando fuera del negocio. El principal
objetivo de todo empresario es conocer y entender tan bien a los clientes, que el
producto o servicio pueda ser definido y ajustado a sus necesidades para poder
satisfacerlo. Seria ocioso tratar de encontrar una descripcién amplia y precisa del
concepto "cliente". Pero podemos elaborar un listado enumerando los aspectos

esenciales que pueden caracterizar ese concepto.

Harringtom (1998, pag. 6)20 define a los clientes como:

- Las personas mas importantes para cualquier negocio.

- No son una interrupcion en nuestro trabajo, son un fundamento.

- Son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y nuestro
trabajo consiste en satisfacerlos.

- Merecen que le demos el trato mas atento y cortés que podamos.

- Representan el fluido vital para este negocio o de cualquier otro, sin ellos nos
veriamos forzados a cerrar.

- Los clientes de las empresas de servicio se sienten defraudados y desalentados,
no por sus precios, sino por la apatia, la indiferencia y la falta de atencion de
sus empleados.

Un cliente:

v Esla persona mas importante de nuestro negocio.

20 HARRIGTON, J. (1998). C6mo Incrementar la Calidad Productiva.Editorial Mc Graw Hill. Caracas. Pag. 6
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No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.
Nos esta comprando un producto o servicio y no haciéndonos un favor.

Es el propésito de nuestro trabajo, no una interrupcién al mismo.

A N N

Es un ser humano de carne y hueso con sentimientos y emociones (como

uno), y no una fria estadfistica.

<

Es la parte mas importante de nuestro negocio y no alguien ajeno al mismo.
Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra mision
satisfacerlo.

v Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar.

v Es alguien a quien debemos complacer y no alguien con quien discutir o
confrontar.

v Esla fuente de vida de este negocio y de cualquier otro.

Por lo tanto, hemos de pensar en el cliente como el centro permanente de
nuestro trabajo. Tenemos que ir mds alld de la vieja concepcion del servicio
como una técnica, e incorporar los mejores intereses del cliente en el

corazon mismo de nuestra empresa.

El cliente es nuestro jefe y nuestra razén de ser como empresarios !.
Conocer al cliente

Cada empresario debe responder preguntas tales como: ;Para qué mejorar
la atencién a mis clientes?, ;Como hacerlo?, ;Con quién?, ;Me traeran ventajas o

desventajas esos cambios?.

Estas interrogantes encuentran respuesta a diario en el comportamiento de los
consumidores, que reciben influencia de los medios de comunicacion para
modificar sus habitos de compra con mucha rapidez. (Uso de distintos medios de

pago, entrega a domicilio, compras por Internet, etc.)

Por otra parte, al consumidor ya "no le venden” nada sino que ¢l decide y exige
libremente dénde, qué, como y cudnto comprar. No habra llegado para el pequefio

y mediano empresario la hora de preguntarse cosas como: ;Soy consciente de
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esto? ;Qué hago para que los consumidores "me elijan a mi"?.

Si uno abre simplemente la puerta del local y espera a que vengan los clientes,
¢{Vendran a comprarme? ;Seguirdn viniendo? ;Porqué deberian hacerlo? ;Porqué
no a la competencia? ;Me alcanzara con lo que hoy hago para crecer? ;Y para

subsistir?.

Alguien le puede preguntar: ;Ud. vende o le compran?, ;Cémo construye sus
ingresos diarios?, ;Conoce "a fondo" a sus clientes?, ;COmo se entera de sus

necesidades y que hace para satisfacerlas?
5.2  ELSERVICIO

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del

producto o servicio basico.

El comprador de una computadora espera cierto nimero de prestaciones, antes
durante y después de la compra propiamente dicha: demostraciones, prueba de la
maquina con sus componentes, soluciones financieras, reparaciones rapidas,

garantia post-venta, etc.

El servicio es algo que va més alla de la amabilidad y de la gentileza. El servicio es
"un valor agregado para el cliente”, y en ese campo el cliente es cada vez mas

exigente.

5.2.1 Caracteristicas del servicio

INTANGIBLE: no se puede tocar, sentir, escuchar y oler antes de la compra.
INSEPARABLE: se fabrica 'y se  consume al mismo tiempo.
VARIABLE: depende de quién, cudndo, cémo y dénde se ofrece.

PERECEDERO: no se puede almacenar
5.3  ATENCION AL PUBLICO

Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el
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cliente, la misma aparece identificada como si fuera la organizacién misma.

Estadisticamente estd comprobado que los clientes compran buen servicio y

buena atencion por sobre calidad y precio.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es
necesario tener en cuenta los siguientes aspectos que hacen a la atencién al

publico.

v Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es
descortés. El cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y
que perciba que uno le es itil.

v Atencion rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si llega
un cliente y estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y decirle:
"Estaré con usted en un momento".

v Confiabilidad: Los cliente quieren que su experiencia de compra sea lo
menos riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien
responda a sus preguntas. También esperan que si se les ha prometido
algo, esto se cumpla.

v Atencién personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencién
personalizada. Nos disgusta sentir que somos un nimero. Una forma de
personalizar el servicio es llamar al cliente por su nombre.

v Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados
encargados de brindar un servicio, una informaciéon completa y segura
respecto de los productos que venden.

v Simpatia: El trato comercial o en servicio con el cliente no debe ser frio y
distante, sino por el contrario responder a sus necesidades con entusiasmo

y cordialidad.
54  SERVICIO AL CLIENTE.

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi

siempre intangible que se realiza a través de la interaccién entre el cliente
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5.4.1

5.4.2
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y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de

satisfacerle un deseo o necesidad
PRINCIPIOS EN LOS QUE DESCANSA LA CALIDAD DEL SERVICIO.

El cliente es el tinico juez de la calidad del servicio.

El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre
quiere mas.

La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los
objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

La empresa debe "gestionar” la expectativa de sus clientes, reduciendo en
lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del
cliente.

Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.
Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un

constante esfuerzo.
CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DE LOS SERVICIOS.

Los servicios no son tangibles aun cuando involucren productos tangibles.
Los servicios son personalizados.

Los servicios también involucran al cliente, a quien el servicio se dirige.

Los servicios se producen conforme a la demanda.

Los servicios no pueden ser manufacturados o producidos antes de
entregarse.

Los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo.

Los servicios no pueden ser mostrados o producidos antes de la entrega.
Los servicios son perecederos no pueden ser guardados o almacenados.
Los servicios no pueden ser inspeccionados o probados previamente
(corregidos al momento que se dan).

Los servicios no producen defectos, desperdicios o articulos rechazados.
Las deficiencias en la calidad del servicio no pueden ser eliminadas antes

de la entrega.
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Los servicios no pueden ser sustituidos o vendidos como segunda opcién.
Los servicios se basan en el uso intensivo de mano de obra. Pudiendo
comprender una integracion interfuncional compleja de diversos sistemas

de apoyo.

FACTORES CLAVES DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN CUANTO A UN
TRATO DE CALIDAD.

Atencién inmediata

Comprension de lo que el cliente quiere

Atencién completa y exclusiva

Trato cortés

Expresion de interés por el cliente

Receptividad a preguntas

Prontitud en la respuesta

Eficiencia al prestar un servicio

Explicacién de procedimientos

Expresion de placer al servir al cliente

Expresion de agradecimiento

Atencién a los reclamos

Solucién a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente
Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la

empresa.

LOS 10 MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO DE EXCELENCIA Y LA

CONSERVACION DE LOS CLIENTES.

El cliente es la persona mas importante en la empresa

El cliente no depende de usted, sino que usted depende del cliente. Usted
trabaja para sus clientes.

El cliente no interrumpe su trabajo, sino que es el prop6sito de su trabajo.
El cliente le hace un favor al visitarlo o llamarlo para hacer una transaccion

de negocios. Usted no le hace ningun favor sirviéndole.
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El cliente es una parte de su empresa como cualquier otra, incluyendo el
inventario, el personal y las instalaciones. Si vendiera su empresa, sus
clientes se iran con él.

El cliente no es una fria estadistica, sino una persona con sentimientos y
emociones, igual que usted. Trate al cliente mejor de lo que desearia que a
usted lo traten.

El cliente no es alguien con quien discutir o para ganarle con astucia.

Su trabajo en satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de sus
clientes y, siempre que sea posible, disipar sus temores y resolver sus
quejas.

El cliente se merece ser tratado con la mayor atencién, cortesia y

profesionalismo que usted pueda brindarle.

10. El cliente es la parte mas vital de su empresa o negocios. Recuerde siempre

que sin sus clientes, no tendria actividades de negocio. Usted trabaja para

su clientela.

5.4.5 Caracteristicas de la atencidn al cliente:

Desatrick (1990, Pag. 99)21. Las caracteristicas mas importantes que deben tener

la atencion al cliente son:

La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin desgano y
con cortesia.

El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo
necesita.

El ptiblico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a él
no habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.
Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al
tiempo que dispone el cliente, es decir, tener rapidez.

Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay algo
imperfecto, pedir rectificacion sin reserva. El cliente agradecera el que quiera

ser amable con él.

21 DESATRICK, R. (1990). Cémo conservar su Clientela. El Secreto del Servicio. Editorial Legis IESA. Caracas.

Pag.99
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La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus objetivos,

ganar dinero y distinguirse de los competidores.

La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo

posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del

cliente.

5.4.6 LAS 10 REGLAS PARA UNA EXCELENTE ATENCION EN EL SERVICIO.

5.5

o mos W e

No haga esperar al cliente, salidelo de inmediato.

Dar atencion total, sin distracciones o interrupciones

Haga que los primeros 30 segundos cuenten

Sea natural, no falso o robotizado

Demuestre energia y cordialidad (entusiasmo)

Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema, ayude
para ver quien puede)

Piense, use su sentido comun para ver como puede resolver el problema

del cliente

8. Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada)

Haga que los dltimos 30 segundos cuenten (dejar una buena impresion)

(QUE ES LA CALIDAD?

Sin duda esta es la primera pregunta con que se debe iniciar un Manual de la

calidad en los Servicios Publicos. Si bien la pregunta es una sola, la respuesta tiene

un sinntimero de definiciones, algunas sencillas, otras mas complejas, pero sin

duda, siempre habra alguna a gusto de cada organizacion. En los tltimos afios el

término calidad se ha extendido a todos los dmbitos de las organizaciones

publicas, desde la atencidn al ciudadano hasta los procesos mas complejos que

llevan a su desempefio.

La calidad se ha transformado en un modo integrador de realizar las tareas, una

manera 6ptima de hacer las cosas, torndndose imprescindible para lograr la
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satisfaccion de los ciudadanos a quienes sirve.

Por tal motivo y a los fines de tomar una definicién que resulte la mas adecuada
posible a las necesidades de la Administraciéon Publica Provincial, hemos tratado
de seleccionar la que a nuestro criterio mejor define el significado que queremos
otorgarle: La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
servicio, producto o proceso, que satisface las necesidades establecidas por el

usuario, el ciudadano o el cliente de los mismos.

Existen muchos conceptos de calidad y a los fines que cada Organizacion adopte el
que crea mas adecuado a su desempefio, hemos colocado miultiples definiciones
que se utilizan:

“Es la percepcion que el cliente tiene de un producto o servicio”.

“La totalidad de las caracteristicas de una entidad, que le confieren la aptitud para

satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”.

“Es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio, producto o

proceso, que satisfacen las necesidades establecidas del cliente”.

“Es el término que encierra un sindnimo de garantia y seguridad al momento de
adquirir un producto o un servicio, la calidad es vital para el consumidor ya que

ella da tranquilidad y hasta status a los que adquieren un producto”.

“Es el resultado de una serie de procesos que llevan a un desarrollo oportuno y

continuo de cada accidn en la organizacion”.

“Es el conjunto de rasgos caracteristicos de un producto o servicio, que lo hacen

mds o menos adecuado para satisfacer las necesidades del usuario”.

“Propiedad inherente a una cosa que permite compararla con la de su especie”
“Caracteristicas técnicas que se esperan de un producto o servicio en relacion a su

precio”.
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“El cuidado de la salud con calidad es cuando tan bien un doctor, hospital, o plan
de salud u otro proveedor del cuidado de la salud, mantiene a sus miembros

saludables y les brinda tratamiento cuando se enferman”

“La Calidad sirve para atender las necesidades del usuario a un costo minimo y
dentro de los plazos previstos. Exige normalizaciéon explicita, confiabilidad,

estandarizacion de soluciones y repeticiones”

“El producto obtenido con calidad debe iluminar y enriquecer las tareas de
conduccion en una organizacion”.

“La Calidad es la forma de orientar a la mejora continua de los productos, bienes o
servicios, sistemas y procesos basados en un modelo, con el propdsito de crear
valor para sus beneficiarios”.

“Es la serie de caracteristicas que tiene un producto o servicio para ser aceptado”.
“Se refiere a cumplir sistematicamente con los requerimientos, para satisfacer las

necesidades y expectativas de nuestros clientes o usuarios”.
5.6  Calidad de servicio: conceptualizaciéon

Dado el interés creciente de las empresas por la Calidad, concepto ampliamente
utilizado con miultiples definiciones y con un dificil consenso en su
conceptualizacién, nos vemos en la necesidad de sefialar una breve revision de su
evolucion ligada al desarrollo de diversas técnicas de gestion de calidad, debido a
los continuos cambios producidos en este mercado competitivo, donde es
necesario estrategias de calidad como herramientas basicas para su orientacion
en la optimizacién de los recursos disponibles para el mantenimiento y mejora de

sus actividades.

Para ello es necesario delimitar el concepto de calidad con el concepto de
satisfaccién del consumidor dada la relacion existente entre ambos, a pesar de sus

diferentes evoluciones.
Es importante, distinguir los significados generales que ha ido adquiriendo este
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término, de acuerdo con Reeves y Bednar (1994, p.419)22 se podria determinar
cuatro perspectivas basicas en el concepto de calidad, coexistiendo en la

actualidad, tales como:

o (alidad como excelencia. De acuerdo al término, las organizaciones de servicios
deben conseguir e/ mejor de los resuitados, en sentido absoluto. Sin embargo,
debido a su subjetividad, es dificil entender qué se considera como excelente,
ya que seria necesario marcar unas directrices claras para conseguir ese nivel
exigido.

e (alidad como ajuste a las especificaciones. Tras la necesidad de estandarizar y
especificar las normas de produccién se desarrollé esta nueva perspectiva, que
pretendia asegurar una precisiéon en la fabricaciéon de los productos, esto

permiti6 el desarrollo de una definicién de calidad més cuantificable y objetiva.

Desde esta perspectiva, se entiende la calidad como medida para la
consecucion objetivos basicos, tales como, poder evaluar la diferencia existente
entre la calidad obtenida en distintos periodos, para asf poder obtener una base
de comparaciéon y determinar las posibles causas halladas bajo su diferencia,
con la dificultad que esta evaluacion es desde el punto de vista de la
organizacién y no del propio usuario o consumidor.

e (alidad como valor, se hace referencia al hecho de que no existe el mejor bien
de consumo o servicio en sentido absoluto, dependiendo de aspectos tales
como precio, accesibilidad, etc. Se puede definir como /o mejor para cada tipo

de consumidor.

En este sentido, las organizaciones consideran una eficiencia interna y una
efectividad externa, es decir, deben analizar los costes que supone seguir unos
criterios de calidad y, al mismo tiempo, satisfacer las expectativas de los
consumidores o usuarios, teniendo en cuenta la dificultad existente en valorar
estos elementos, ya que son dinidmicos, varian con el tiempo. Es dificil
identificar qué caracteristicas son importantes para cada consumidor.

22 Reeves, C.A. y Bednar, D.A. (1994). Defing quality: Alternatives and implications. Academy of Management
Review, 19, 419-445.
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» Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o consumidores.
Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los
consumidores o usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con
los juicios de las personas que reciben el servicio. Es una definicién basada en
la percepcion de los clientes y en la satisfaccién de las expectativas, esto es
importante para conocer qué necesitan los usuarios y los consumidores. Sin
embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es la mas compleja de todas,
ya que las personas pueden dar distinta importancia a diferentes atributos del
producto o servicio y es dificil medir las expectativas cuando los propios
usuarios y consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo
cuando estdn ante un producto o servicio de compra o uso poco frecuente

(Martinez-Tur, Peiré y Ramos, 2001).

Podemos apreciar en las tres primeras perspectivas el énfasis en la
conceptualizacién y operacionalizacion de la calidad, preocupandose en la
consecucion de unos estandares o criterios objetivos, aspectos cuantificables con
los que poder funcionar internamente en las organizaciones. Sin embargo, en la
actualidad se le da gran importancia al andlisis de las actitudes y del
comportamiento de los usuarios, interviniendo factores emocionales y juicios
subjetivos, dindmicos, dificiles de encasillar en criterios o especificaciones de

calidad fijos.

Por ello se evoluciona hacia una perspectiva mds externalista, la perspectiva de
los consumidores y usuarios, donde se incorporan variables como las expectativas
y las percepciones, esta segunda vision es la que se asocia a la calidad de servicio.
Esto permite abrir nuevos horizontes hacia una investigacién psicosocial, dado el
interés en el sector terciario de aspectos propios del comportamiento humano,

tales como, expectativas, percepciones, interaccidn, habilidades sociales, etc.

5.7 CONCEPTO DE SERVICIO PUBLICO
Un servicio puablico es aquel que brinda el Estado y estd destinado

primordialmente, a satisfacer las necesidades de los ciudadanos de una
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comunidad (o sociedad) donde estos se llevan a cabo y sobre la cual, dicho Estado

gobierna.

5.7.1 ;QUE ES UN SERVICIO PUBLICO?

Es una actividad exclusiva del Estado, organizada conforme a disposiciones
legales reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer de manera continua,
uniforme y regular las necesidades de caracter colectivo y, por ende, de interés

general, que se realiza por medio de la administracion piblica23.

Todo servicio publico debe poseer una cualidad que sea consistente. Es decir,
debera ser permanente, ofreciendo el mismo nivel de servicio de forma constante

y continua a lo largo del tiempo.

A esto debe sumarsele que todo prestador de un servicio publico debera ser
agradable, amable y respetuoso. Es decir, deberd comportarse de un modo tan
natural que pasaré desapercibido para el usuario, a la vez que el usuario lo sienta
como algo que asi debe ser.

A las tres cualidades anteriores de un prestador de un servicio piblico, se debera
agregar la honestidad. Porque todo usuario aspira a los servicios publicos que
recibe sean correctos, legales y éticos.

Entre el usuario de un servicio publico y dicho servicio, se creara una dependencia

mutua.

El usuario no puede vivir sin el mencionado servicio y el servicio publico existe
sOlo para servir y satisfacer a sus usuarios se necesitan mutuamente y aunque
para el usuario carece de importancia saber quién y cémo se proporciona el
servicio piblico, confia plenamente en que siempre se cumplird como ha sido

previsto.

23 CAICEDO C,, Luis A. Derecho Administrativo. Tema 10 y 18. 112 Edici6n. Caracas, Venezuela



Los servicios publicos deben ofrecer, ademas, informacién. Los usuarios deben
poseer la informacién que requieran de sus servicios piblicos en el momento que

lo necesiten y en forma clara y precisa.

Los servicios publicos deben ofrecer siempre soluciones y respuestas efectivas a
las necesidades de los usuarios. Los servicios publicos deben dar atencién

personalizada al usuario. Es decir, un trato personalizado, preferencial y tGnico.

Los servicios publicos deben ofrecer celeridad en la atencién, porque todo usuario
necesita una atencién eficiente acorde a sus necesidades y demandas, sabiendo
que el tiempo del usuario es tan valioso como el tiempo de quien lo atiende. Otro
de los atributos universales de los servicios publicos es que son visibles y
comprobables en el presente y en el futuro mediato .La calidad de los servicios
estd relacionada con su presentacién, utilidad y durabilidad, pues son valores

intrinsecos en ellos.

La calidad de los servicios publicos es intangible, se percibe al momento de
recibirlos. Esta calidad esta relacionada con la atencion, la cortesia, la amabilidad,
la oportunidad, los conocimientos, la eficiencia, la eficacia, la correccién y la
rapidez. Depende de quiénes los producen y los prestan, es decir, se sustentan en

la calidad que gestionan los servidores ptblicos.

Por otro lado la satisfaccién del usuario puede medirse en distintos niveles. Por
ejemplo: En la calidad percibida en la atencién. En la calidad de los procesos. En la
eficiencia de los tiempos de espera. En las actitudes de respeto de los servidores
ptblicos. En la informacién brindada. En las instalaciones ofrecidas. En los
servicios prestados. Todo este conjunto de cosas hacen a la calidad total, que
consiste en satisfacer las necesidades y deseos de los usuarios o ciudadanos y que

se percibe en unos servicios de calidad.

El sector terciario o sector servicios agrupa las actividades que no producen un
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bien material, como ocurre con los sectores primario y secundario. También se
incluyen todas aquellas actividades, recientemente aparecidas, que no tienen

cabida en los otros dos sectores?,
Dependiendo de la participacion o no del Estado hay dos tipos de servicios:

o Los servicios publicos son aquellos que el Estado y los gobiernos
regionales y locales prestan o que supervisan. El Estado presta
directamente, sin que pueda hacerlo otra institucién, dos servicios: la
administracién estatal y la defensa y orden publico. También ofrece otros
servicios y a la vez permite, que bajo la tutela, entidades los presten:
ensefianza, sanidad, servicios sociales, transportes y comunicaciones.

o Los servicios privados se dedican a comercializar prestaciones para la
obtenciéon de un beneficio empresarial. Pueden ser servicios dirigidos a
particulares, como comercio, turismo, hosteleria, ocio, etc,; y dirigidos a
empresas, - como consultorias, seleccién y formacién de personal,

informaticos, etc.

5.7.2 ;Por qué debemos preocuparnos entonces por la calidad delos servicios
publicos, si la Administracién Publica no tiene competencia?

Nuestra preocupacion esta justificada porque si los servicios publicos se entregan

sin errores, sin fallas, sin lentitud, sin desperdicios y sin duplicidades, mediante el

uso eficiente de los recursos materiales, humanos y econémicos, los equipos de

trabajo y el tiempo utilizado, generaran credibilidad y confianza en las

organizaciones del Estado y seremos cada dia mejores servidores publicos.

Cualquiera sea la funcién que desempefiamos dentro de la Administracion
Piblica, el objetivo serd siempre el mismo: proporcionar servicios que generen un

valor que contribuya al bienestar general.

La prestacidn de los servicios publicos exige siempre una mejora constante.

24 JUAN CARLOS, La intervencion adminisirativa, Buenos Aires,Abeledo-Perrot, 1992, pp. 37
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El cambio y la mejora constante que esperan los usuarios de los servicios piblicos

es el cambio cultural, laboral, profesional, técnico y humano que se anhelan.

Es importante tener en cuenta la actitud de los servidores publicos para que los
servicios sean consistentes y oportunos, Se deberd tener siempre un trato amable,
cortés, honesto, responsable y digno con respecto a los usuarios. De nuestra

actitud diaria dependerd que nuestros servicios sean cada dia mejores.

5.7.3 ;QUE ES LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS?

La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional y es una
obligacidn irrestricta de la Administracién Publica. Es ademds el recurso con que
cuenta un Estado para compensar las desigualdades de la poblacién a la que sirve,
porque es la posibilidad real de que el conjunto de ciudadanos reciba los mismos

servicios.

La calidad de los servicios, es nuestra responsabilidad aportar ideas que puedan
dar soluciones y ofrecer caminos alternativos para la resolucién de los probiemas
frecuentes. De algo debemos estar seguros y es que el concepto de servicio publico
no debe seguir devaludndose y presentando ineficiencias que se utilicen para
perjudicar al Estado. Esta tarea es una responsabilidad de todos los integrantes
de la Administracion Pablica, porque implica el compromiso con la comunidad y
el asociar la mejora de las condiciones de trabajo, al perfeccionamiento y

supervision social del servicio.

Es importante que consideremos que:

1) Lacalidad es facil de lograr, porque la hacemos cada uno de nosotros.

2) Lacalidad debe estar presente en todas las actividades de una organizacion.

3) La mejora constante es la base de la calidad en una organizacion.
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4)

5)

6)

7)

Trabajar con calidad implica trabajar con simpleza, agilidad y eficiencia.

La cooperacion dentro de un trabajo en equipo es el mejor camino para

avanzar en la gestién de la calidad.

Es muy importante tener en cuenta la capacidad de innovar en la biisqueda

de una mayor calidad en los servicios publicos.

El pilar fundamental de una gestion de calidad es la reduccién de los costos.
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CAPITULO VI
PRESENTACION DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1. Presentacién

Se ha desarrollado el presente trabajo de investigacién en base al modelo de
Gestion del Talento Humano propuesto por Idalberto Chiavenato?S, presentado

en el marco tedrico y desarrollado en el marco conceptual.

Para la realizacion de este estudio se aplicaron encuestas a los trabajadores
de la Corte Superior de Justicia de Ayacucho sobre la Gestion del Talento
Humano y al piblico usuario sobre la calidad de atencién en los servicios que se

les brinda.

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos a través de los
cuestionarios en cuanto a la Gestién del Talento Humano y la calidad de atencién
en el servicio, algunos datos interesantes que se analizan gréaficamente de las
encuestas aplicadas en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho son de gran

utilidad para responder a las preguntas de la presente investigacion.

25Cl«IIAVENATO, Idalberto. Administracidn en los tiempos nuevos. Editorial Mc Graw Hill,. Interamericana- Colombia-Bogota,
2002. Pags.148
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Posteriormente, se analizaron las respuestas de los trabajadores del Corte

Superior de Justicia de Ayacucho, agrupados en las categorias propuestas para la

variable independiente, con la finalidad de identificar la influencia sobre

la calidad de atencién.

El criterio que se sigui6 para interpretar los resultados de la encuesta con

una escala de Likert de 5 puntos fue:

a) En desacuerdo,
b) Ni acuerdo ni desacuerdo
C) De acuerdo

Sin embargo, para mejor explicacién se han agrupado las respuestas
en:

a) En desacuerdo
b) Ni acuerdo, ni desacuerdo
c) De acuerdo.

6.2  TRABAjO DE CAMPO

A continuacion se describe la Gestién del Talento Humano en la Corte
Superior de Justicia de Ayacucho, segin las categorias propuestas en el presente
trabajo de investigacién, y su posterior andlisis en base a los resultados

obtenidos.

Admisién de personas en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito

Judicial de Ayacucho.

6.2.1 Reclutamiento de personal

Actualmente, en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho, Ayacucho del
Distrito judicial de Ayacucho, los procesos para el Reclutamiento de personal se
realizan de acuerdo a la necesidad de personal y en estricto cumplimiento a

Directivas Internas para tal fin, bajo las siguientes modalidades:

Por suplencia: Cuando e! titular de una plaza es promovido temporalmente a otra

Instancia, donde el trabajador contratado reemplazante ocupard la plaza
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mientras dure la promocién temporal del titular. Generalmente es por
invitacion directa, a fin de no generar ningtn derecho o vinculo laboral

con el reemplazante.

Contrato temporal: para cubrir una plaza vacante, el trabajador contratado
ocupa esta plaza hasta que se asigne la plaza vacante al ganador de un concurso
interno o externo. Igualmente es por invitacién directa por motivos expuestos

en el parrafo anterior.

Por concurso: En este caso, el ganador de un concurso accede a una titularidad

del puesto y a un contrato a plazo indeterminado.

Por Reglamento debe convocarse anualmente no menos de dos concursos internos
y externos. Un concurso interno seguido de un concurso interno, a cargo de un
Comité Especial designado para tal fin, que estd conformado por un Juez
Superior que lo preside, un representante de los Jueces, el Administrador

Distrital, y el Representante del Sindicato del Poder Judicial como veedor.

Cabe indicar que en el reclutamiento interno participan todos los que tienen
contrato a la fecha con el Poder Judicial, sin diferenciar el tipo de contrato.
Este procedimiento no es lo mas 6ptimo, para un buen reclutamiento de
personal, por cuanto muchas veces sirve para legalizar el ingreso de los
trabajadores que ingresan por invitacion directa.

Cuadro N° 1.- Medios de convocatoria de seleccion de personal para la Corte

Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, son adecuados
y efectivos para atraer a personal competente

Trabajadores Trabajadores =~ | Trabajadores
‘ Jurisdiccionales ‘,Adm‘inisﬂtrativos | Auxiliares
"'Alternativ'ad ‘ ‘Frecuencia % Fréi:ﬁéhcia I % Freéuencia | %
 EnDesacuerdo 27 60.0 7 412 8 57.1
Ni acuerdo ni Desacuerdo 9 20.0 6 35.3 5 35.7
DeAcuerdo = | 9 20.0 4 23.5 1 7.1
Total 45 100.0 17 100 14 100

Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en Ia CSJAYdel Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011.

Elaboracion: Propia.
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Grafico N° 01 :Medios de convocatoria de seleccion de personal para la CSJIAY
del Distrito Judicial de Ayacucho son adecuados y efectivos para atraer a
personal competente
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Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humane en la €5JAY del Distrito Judicial de
Ayacucho - fullo, 2011

Elaboracidn: Propia
Resultados:

El 60% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 20% es indiferente y el 20% esta de acuerdo.

El 41.2% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 35.3 % es indiferente y el 17.6% esta de acuerdo.

El 57.1% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar en

desacuerdo, el 35.7% es indiferente y el 7.1% esta de acuerdo.

En promedio el 52.8% de los trabajadores entrevistados de la Corte
Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, no estan de

acuerdo, el 30.3% es indiferente y el 16.9% si esta de acuerdo.
Andlisis e interpretacion

El desacuerdo de los trabajadores con relacion a los medios de
convocatoria para la seleccién de personal para la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, se puede ver en las respuestas de la

pregunta 1, con un 52.8% en desacuerdo. Es posible entender a partir del
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analisis de los datos, que el descontento se debe principalmente al método
del reclutamiento para los casos de los contratos temporales y por suplencia,
donde habitualmente es por invitacién directa, que se restringe al circulo de
conocidos del entorno de los decisores y, en el caso de los concursos externos la
difusién es ilimitada a la publicacién en los paneles o vitrinas de la Corte, o
mediante el correo electrénico institucional y en ocasiones por el diario Correo;
sin llegar a divulgarse por medios de comunicacién masiva como la radio o la
televisién que tienen mds convocatoria y participacién de los interesados a fin de

captar profesionales con mayores aptitudes.

6.2.2 SELECCION DE PERSONAL

El proceso de seleccion de Personal por concurso, comienza con la etapa de
la convocatoria, por medio de avisos impresos que se colocan en las vitrinas de la
entrada principal de la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito
Judicial de Ayacucho, por medio de la difusién a través del correo institucional del

Poder Judicial, y algunas veces

La publicacion el diario Judicial. Cabe sefialar la particularidad que todas las
convocatorias de las plazas vacantes en primer orden se realiza mediante el
reclutamiento interno, de acuerdo a convenios pactados con el sindicato, y recién

convocar aquellas plazas que quedaron desiertas al reclutamiento externo.
La siguiente etapa de evaluacion consta de los siguientes pasos:

Evaluacién curricular: maximo 20 puntos, sélo se califican los requisitos basicos,
si el postulante tiene mejor capacitaciéon o preparaciéon académica no se le asigna

mayor puntaje.

Examen de conocimientos: en necesario aprobar al menos 18 de 35 puntos, el
cuestionario es elaborado por la comision, con preguntas tedricas y practicas de
acuerdo al perfil aprobado de la plaza convocada. No hay un patrén o balotario
béasico sobre la temdtica a evaluar. No se proporcionan los resultados o el
solucionario del cuestionario, tampoco se pueden revisar los examenes. Se

exige al postulante tener un dominio de informatica, que sin embargo no se
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evalua, la simple presentacion del certificado es suficiente.

Evaluacion psicotécnica: tiene como objetivo medir los recursos intelectuales y los
rasgos de personalidad y las competencias especificas que requiere el postulante,

se complementa con la entrevista Psicologica. Los eximenes no pueden revisarse.

Entrevista personal: tiene como finalidad identificar a los postulantes mas
competentes para ocupar las plazas vacantes, siendo su naturaleza totalmente
discrecional por el jurado evaluador. Sélo ingresan a esta fase los que tengan
los tres puntajes mas altos. Si al final no hay una terna para la entrevista final, la

plaza vacante se declara desierta.

Cuadro N° 2.- Criterios de seleccion de personal adecuados

rabajadores

- 60 6 35.3 8 57.1
Ni 17 37.8 8 471 5 35.7
cuerd 1 2.2 3 17.6 1 7.1

“ Total’ 1 a5 100 17 100 14 100

Ftente: Encuesta Gestién del Talento Hurmano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - julio, 2011
Elaboracién: Propia

| Grafico N° 02 : Criterios de seleccion de personal adecuados

® En Desacuerdo  m Ni acuerdo ni Desacuerdo N De Acuerdo

Aracuandn % 31 Peycaseich P
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracion: Propia
Resultados

El 60% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 37.8% es indiferente y sélo el 2.2% estd de acuerdo.
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El 352% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 47.1 % es indiferente y el 17.6% esta de acuerdo.

El1 57.1% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 35.7% es indiferente y el 7.1% esta de acuerdo.

En promedio el 50.8% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta

de acuerdo, el 40.2% es indiferente y el 8.9% si esta de acuerdo.

Andlisis e interpretacion

Se puede inferir que un gran porcentaje del los trabajadores (50.8%) no
estan de acuerdo, (como se puede ver las respuestas de la pregunta 2) Criterios de
seleccion de personal), entendiendo el desacuerdo por el criterio en la
calificacion del Curriculo Vitae, donde la asignacién puntaje es por igual a todos
los participantes que califiquen con el minimo requisito, sin otorgar mayor
ponderacion a los mejores preparados académicamente. Las evaluaciones de
conocimientos y pruebas psicolégicas son cuestionadas por su objetividad,
teniendo a la etapa de entrevista personal como la méas cuestionada, por su
naturaleza discrecional y subjetiva de los evaluadores, dandose los casos en
que las calificaciones en esta etapa de los participantes no son congruentes con
las etapas previas.

Cuadro N° 3.- El contenido de las pruebas de seleccién de personal miden el nivel
real de los postulantes del personal que laborara en la Corte Superior de Justicia

de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho.

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julig 2011

Elaboracion:propia
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Grafico N° 03 :Ei contenido de las pruebas de seleccion de personal miden
el nivel real de los postulantes del personal que laborard en la CSJAY del
Distrito Judicial de Ayacucho.

B En Desacuerdo

B Ni acuerdo ni Desacuerdo m De Acuerdo

LE GACL ('] 3 ERE GO Gl S Pscsaricdi P
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracion: Propia

Resultados

El 44.4% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 33.3% es indiferente y sélo el 22.2% esta de acuerdo.

El 35.3% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 47.1 % es indiferente y el 17.6% esta de acuerdo.

El 57.1% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 28.6% es indiferente y el 14.3% esta de acuerdo.

En promedio el 45.6% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta de

acuerdo, €l 36.3% es indiferente y el 17.9% si esta de acuerdo.
Anélisis e interpretacion

De lo anterior se deduce que un significativo 45.6% de los trabajadores
entrevistados no estan de acuerdo con que el contenido de las pruebas miden el
nivel real de los postulantes, puesto que mayormente las evaluaciones no estin
relacionados con las actividades que desarrollaran los trabajadores en el desempefio
futuro de sus actividades, o que tampoco estin enfocados al perfil del grupo
ocupacional y/o a las competencias del trabajador en integrarse a equipos de

trabajo.
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Cuadro N° 4.- Cree usted que los concursos para seleccion de personal para la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, son los
mas optimos para captar Profesionales con calidad de servicio.

»‘USuaribs"f.f L
62
32
6
cfotal: . ] 200 100
Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011

Elaboracién: Propia

Grafico N° 04 :Cree usted dué los concursos 'pbara, seleccién de personal
para la CSIAYdel Distrito Judicial de Ayacucho son los mas 6ptimos para
captar Profesionales con calidad de servicio.

W Usuarios Frecuencia ® Usuarios %

[ ST E LIS N ST E I 1 Ol I 500 G EL (3 ) SR CReL)

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julig, 2011
Elaboracion: Propia
Resultados

El 62% del publico usuario entrevistado responde estar en desacuerdo,

el 32% es indiferente y el 6% esta de acuerdo.

Se puede inferir de la percepcion del publico usuario, que una gran
mayoria no esta de acuerdo con los concursos para seleccion de personal para
la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho

no son los mas 6ptimos para captar Profesionales con calidad de servicio.

La Corte Superior de Justicia de Ayacucho a través de un eficiente sistema

de Admisién de Personas debe poseer la capacidad de predecir si las actividades
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de reclutamiento y de seleccion lograra atraer, preseleccionar y contratar a las

personas con talento y mejor calificados.

6.2.3 Induccioén de personal

En la Corte Superior de Justicia de Ayacucho no existe un area
especializada encargada de la induccién al trabajador ingresante, que se
encargue de inducir y concientizar acerca de la politica, visién, mision, objetivos
estratégicos del Poder Judicial, con el objetivo de contar con un trabajador se
identifique con la institucion desde el primer dia, si no es posible interiorizar
estos conceptos, es muy dificil que el trabajador tenga un compromiso e

identificacion con la institucidn.

Cuadro N° 5.- Conocimiento de la vision, Misién, Objetivos estratégicos, politicas y

57.8 29.4

26.7 9 52.9 4 28.6
15.6 3 17.6 3 21.4
100 17 100 14 100

Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - julio, 2011
Elaboracion: Propia

Grafico N° 05 :Conocimiento de la vision, Misidn, Objetivos estratégicos,
politicas y y metas del Poder Judicial.

m En Desacuerdo  ® Ni acuerdo ni Desacuerdo m De Acuerdo
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ia CSJAYdel Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracion: Propia
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Resultados

El 57.8% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 26.7% es indiferente y el 15.6% esta de acuerdo.

El 29.4% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 52.9 % es indiferente y el 17.6% esta de acuerdo.

El 50.0% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 28.6% es indiferente y el 21.4% esta de acuerdo.

En promedio el 45.7% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta de

acuerdo, el 36.1% es indiferente y el 18.2% si esta de acuerdo
Analisis e interpretacion

Se puede deducir de lo anterior, que el 45.7% de los trabajadores
desconocen la visién, Mision, objetivos estratégicos, politicas y metas del
Poder Judicial. Esta situacion demuestra que en la CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho no existe el proceso de induccién de los trabajadores, o la socializacion
organizacional, que pueda permitir a la Corte Superior de Justicia de Ayacucho
adaptar a las personas a su conveniencia, integrandolos a su cultura, a su
contexto y a su sistema para que se comporten de acuerdo a las expectativas de la
organizacion.

Cuadro N° 6.- Cree usted que los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho han tenido un programa de induccién

para brindar un servicio de calidad a los usuarios

65

64 32
6 3
200 100

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracién: Propia.
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Grafico N° 06 :Cree usted que los trabajadores de la CSJAY del Distrito
Judicial de Ayacucho han tenido un programa de induccion para brindar un
servicio de calidad a los usuarios

B Usuarios Frecuencia # Usuarios %

of. (Clalaetsrite wIsrife of Clspsicstsirdio Dla Syclagindis

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracion: Propia

Resultados

El 65% del publico usuario entrevistado responde estar en desacuerdo, el
32 % es indiferente y el 2% esta de acuerdo.

Se puede inferir de la percepciéon del publico usuario, que una gran
mayoria no estd de acuerdo que los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho hayan tenido un programa de induccién
que les permita brindar un servicio de calidad a los usuarios. Esto se puede
comprobar con la opinién de los trabajadores entrevistados, quienes

manifiestan no haber participado en ningtin programa de induccion.

6.2.4 Disefio de cargos

El disefio de cargos en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del
Distrito Judicial de Ayacucho es inadecuado, no existe un area de racionalizacion
que en base a la carga procesal de cada Juzgado o Tipo de Juzgado, pueda
asignarles personal objetivamente. Actualmente la asignacién de la cantidad
de personal es estindar para todas las dependencias, sin diferenciar la
especialidad o la carga procesal que tramita cada juzgado. Otro problema
existente es la definicion de los perfiles por cada puesto de trabajo, mayormente
cubiertos por personal sobre calificado, quienes desarrollan labores rutinarias y

manuales, siendo mayormente Abogados titulados, quienes realizan tareas de
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técnicos o auxiliares, como coser y foliar expedientes, digitar oficios o
correspondencia, actividades que a la larga generan frustracion, insatisfaccién

laboral y bajo rendimiento, generalmente emigran a otras instituciones.

Cuadro N° 7.- Disefio de cargos y perfil del talento humano son

adecuados para desarrollar el trabajo y evitar retrasos

35.7

2 4.4 2 11.8 2 14.3
_ s otal: ] 45 100 17 100 14 100
Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en /a CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011

Elaboracién: Propia

Grafico N° 07 : Disefio de cargos y perfil del talento humano son adecuados
para desarrollar el trabajo y evitar retrasos.

® En Desacuerdo M Ni acuerdo ni Desacuerdo = De Acuerdo
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracion: Propia

Resultados

El 44.4% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 51.1% es indiferente y el 4.4% estd de acuerdo.

El 47.1% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 41.2 % es indiferente y el 11.8% esta de acuerdo.
El1 50.0% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar
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en desacuerdo, el 35.7% es indiferente y el 14.3% est4 de acuerdo.

En promedio el 47.2% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta

de acuerdo, el 42.7% es indiferente y el 10.2% si esta de acuerdo.
Analisis e interpretacion

Se puede desprender de lo anterior, que sélo el 10.2% esta de acuerdo con
que el Disefio de cargos y del perfil del talento humano es adecuado para
desarrollar el trabajo y evitar retrasos; esto se traduce en la baja
produccidn de los Juzgados y en el aumento aiio tras afio de la carga procesal. En
nuestro caso de estudio, éste ha sido elaborado por el antiguo modelo de disefio
de cargos clasico, basado en un modelo cerrado, mas preocupado por el aspecto
del contexto. El disefio de cargos deberia basarse en el modelo situacional, que
tiene en cuenta las cinco dimensiones esenciales del cargo: variedad,
autonomia, significado, identidad y retroalimentaciéon. Esto permite que el
enriquecimiento de cargos sea lateral u horizontal, para mantener el ajuste de
cargo a las demandas del crecimiento personal del ocupante y convertirlo en un

factor motivacional intrinseco.

6.2.5 Evaluacion de desempeiio

Dentro de la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de
Ayacucho no existe un método adecuado de evaluacién de desempefio delas
personas, asi como tampoco se ha practicado a la fecha. Las
evaluaciones estidn supeditadas a la discrecionalidad del Juez o Magistrado.
Siendo que si el trabajador del Juzgado cumple con el método de trabajo del
Juez, es bien ponderado, en caso contrario es puesto “a disposicion”, es decir;
se solicita su cambio por otro personal. Es por esta razén se reporta una gran
cantidad de rotaciones de personal sin ningin criterio técnico. S6lo en el
primer semestre del 20011, en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del
Distrito Judicial de Ayacucho hubo mas de 250 rotaciones de personal, niimero
casi igual a la cantidad de trabajadores, lo que genera la consiguiente pérdida de
horas hombre en el periodo de aprendizaje del nuevo puesto. Al no existir un
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método de evaluacion de personal, no se puede establecer métodos de

capacitacion para el mejoramiento de procesos.

Cuadro N° 8.- Los métodos de evaluacion del desempefio de personas son

objetivos y permiten conocer los problemas que afectan el desempefio

Trabajadores

45 100 17 100 14 100

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011

Elaboracién: Propia

Grafico N° 08 : Los métodos de evaluacion del desempefio de personas son
objetivos y permiten conocer los problemas que afectan el desempeiio.

M En Desacuerdo  ® Ni acuerdo ni Desacuerdo m De Acuerdo

Aegcarandy A Aracranes V%
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracion: Propia.

Resultados

El 55.6% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 31.1% es indiferente y el 13.3% esta de acuerdo.

El 58.8% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 35.3 % es indiferente y el 5.9% esta de acuerdo.

El 50% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 35.7% es indiferente y el 14.3% esta de acuerdo.
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En promedio el 54.8% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta de

acuerdo, el 34.0% es indiferente y el 11.2% si esta de acuerdo
Analisis e interpretacion

Estd situacion refleja que la mayoria de los trabajadores no estdn de
acuerdo con que los métodos de evaluacion del desempefio de personas
sean objetivos, que ayuden a conocer los problemas que afectan el desempefio
de las personas; y que actualmente sélo se evalian aspectos irrelevantes y
subjetivos, sin que permita analizar los procedimientos de trabajo a fin de
encontrar los factores que influyen en el rendimiento de los trabajadores, y
lograr disefiar programas de capacitacién y/o mejoras de procedimiento de los
trabajadores.

Cuadro N° 9.- Cree usted que en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del

Distrito Judicial de Ayacucho las evaluaciones al personal ayudan a mejorar la
atencidn de los servicios con calidad

57

77 38.5
9 4.5
200 100

Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011

Elaboraci6n: Propia

Grafico N° 09 : Cree usted que en la CSJIAY del Distrito Judicial de
Ayacuchotas evaluaciones al personal ayudan a mejorar la atencién de los
servicios con calidad.
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho -julio, 2011
Elabaoracién: Propia
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Resultados

El 57% del publico usuario entrevistado responde estar en desacuerdo,

el 38.5% es indiferente y el 4.5% est4 de acuerdo.

Analisis e interpretacion

Se puede deducir de la percepciéon del publico usuario, que una gran
mayoria no esta de acuerdo que las evaluaciones al personal ayudan a mejorar la
atencion de los servicios con calidad. Esto se puede comprobar con la opinién de
los trabajadores entrevistados, quienes tienen una opinién desfavorable de los

métodos de evaluacién de Personas en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho.

La Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de
Ayacucho debe establecer y aplicar un sistema de evaluacién del desempefio de
personas, que debe ser objetiva y conocida por todos los trabajadores, con
indicadores claros de desempefio, recompensando y reconociendo a los trabajadores
con un rendimiento superior. Retroalimentar al personal sefialandoseles sus logros

y sus deficiencias.

6.2.6 Remuneraciones

Las remuneraciones del Poder Judicial paraddjicamente son los mas
bajos de la Administracién Piblica, a pesar de que las funciones que desarrollan
los trabajadores del Poder Judicial del Distrito judicial de Ayacucho exigen
dedicacién exclusiva y mucha responsabilidad, con las consiguientes

consecuencias penales y laborales que éste acarrea.

Como se puede ver en el Anexo C, hay una gran diferencia de sueldos
de otras instituciones con respecto a los trabajadores del Poder Judicial. Esta
situacién ha generado gran descontento en los trabajadores del Poder Judicial
del Distrito Judicial de Ayacucho, siendo afio tras afio motivo de huelgas y luchas
sindicales de reivindicacion salarial. Es el mayor factor desmotivador del
trabajador, que se presta para algunas irregularidades como las prebendas y

otros actos de corrupcién de algunos malos empleados del Poder Judicial.
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Cuadro N° 10.- Las remuneraciones son competitivos en relacién a la funcién

que se desempefia y satisface sus expectativas profesionales

n'Desacuérdo

\Ni acuerdo ni Desacuerdo| 12 26.7 5 29.4 3 21.4

1 2.2 0 0 0 0

" De'Acuerdo.

 Total as 100 17 100 14 100

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Iz CS/AY del Distrito Judicial de Ayacucho -julie, 2011

Elaboracidn: Propia

Grafico N° 10 : Las remuneraciones son competitivos en relacion a la
funcién que se desempeiia y satisface sus expectativas profesionales.
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Fuente: Encuesta Gestidn def Talento Humano en Ja CS[AY del Distrito Judicial de Ayacucho - fuffs, 2011
Efaboracidn: Propia
Resultados

E! 71.1% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 26.7% es indiferente y el 2.2% esta de acuerdo.

El 70.6% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 29.4 % es indiferente y el 0% esta de acuerdo.

El 78.6% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 21.4% es indiferente y el 0% esta de acuerdo.
En promedio el 73.4% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta de
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acuerdo, el 25.8% es indiferente y sélo el 0.7% si esta de acuerdo.
Anilisis e interpretacién

Se puede colegir que la gran mayoria de los trabajadores no esta de acuerdo con
el sueldo que percibe, siendo este factor el mas des motivante. Esta situacién es
comprensible, pues en la actualidad los sueldos que perciben los trabajadores son

muy bajos en comparacién con otros sectores.

La escala de remuneraciones van desde los S/. 720 de auxiliar judicial, S/. 1,300

del Secretario Judicial y S/. 1,700 de los Relatores de Sala.

Si se hace una comparacién con otros sectores, se advierte que existe una
diferencia sustancial, sin tener en cuenta la responsabilidad y la dedicacién exclusiva
que deberan mantener los trabajadores de acuerdo a la Ley Organica del Poder
Judicial, que prohibe que el abogado que labora en el Poder Judicial
desarrollar actividades similares en otras Instituciones, o ejercer libremente la

profesion fuera del horario de trabajo, salvo el de la docencia superior.

De acuerdo a la pirdmide de necesidades de Maslow, los trabajadores de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no
satisfacen ni siquiera las necesidades fisiologicas, en virtud que perciben
salarios bajos con relacién al costo de vida en el pais y cubrir sus necesidades
basicas. Se debe establecer una escala de salarios que sea digno para el personal
del Poder Judicial, de acorde al nivel con otras instituciones del Estado, y se debe
implementar programas de beneficios y servicios para los trabajadores, elevar el
factor motivacional, y disminuir los actos de corrupcién.
Cuadro N° 11.- A su parecer, el personal de la Corte Superior de Justicia

de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho esta bien remunerado y motivado
para ofrecerle un servicio de calidad.

150 75
43 215
Db 7 3.5
i Total | 200 100

Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - julio 2011
Elaboracion: Propia
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® Usuarios Frecuencia # Usuarios %

Grafico N° 11 : A su parecer, el personal de la CSJAY ests bien remunerado
y motivado para ofrecerle un servicio de calidad.
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracion: Propia

Resultados
El 75% del publico usuario entrevistado responde estar en desacuerdo, el

21.5% es indiferente y sélo un 3.5% esta de acuerdo.
Andlisis e interpretacion

Se puede deducir de la percepcion del publico usuario, que una gran
mayoria no esta de acuerdo que el personal de la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho esta bien remunerado y motivado
para ofrecerle un servicio de calidad. Esto se puede comprobar con la opinién
de los trabajadores entrevistados, quienes tienen una opinién muy
desfavorable de la remuneracién que perciben los trabajadores del Poder
Judicial de la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de

Ayacucho.

6.2.7 Beneficios o programas de incentivos

No existen beneficios o programas de incentivos para los trabajadores del
Poder Judicial del Distrito Judicial de Ayacucho, a diferencia como si existen en
otras Instituciones del pais como son: Seguro Social, Policia Nacional Ministerio de
Salud, Gobierno Regional, Universidades, etc., entidades publicas que cuentan con
beneficios como: programas de vivienda, seguro de salud particular, convenios
con Universidades, bolsas de viveres, programas de extension, etc. Esta

situacién coloca al Poder Judicial, como una de las Instituciones peor desatendidas
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y desmotivadas del Sector Pablico.

No existen programas de apoyo o facilidades para el desarrollo
profesional, si el trabajador desea seguir estudios de maestria y/o doctorado, el
mismo tiene que asumir con su propio peculio, y a frecuentemente no estd en

condiciones econémicas de afrontarlo, debido a los bajos sueldos que percibe.

Cuadro N° 12.- Existen beneficios o programas para los trabajadores de la Corte

Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho que ayudan a

su desarrollo profesional y familiar

24.4 5.9
0 0 0 0 0 0

N Tot | R R 45 100 17 100 14 100
Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracién: Propia

Grafico N° 12 : Existen beneficios o programas para los trabajadores de la
CSAJY del Distrito Judicial de Ayacucho que ayudan a su desarroilo
profesional y familiar.
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Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011

Elaboracién: Propia

Resultados
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El 75.5% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 24.4% es indiferente y el 0% estd de acuerdo.

El 94.1% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 5.9 % es indiferente y el 0% esta de acuerdo.

El 92.9% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 7.1% es indiferente y el 0% esta de acuerdo.

Andlisis e interpretacion

En promedio el 87.5% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta de

acuerdo, el 12.5% es indiferente y el 0% si esta de acuerdo.

Este alto nivel de desaprobacién muestra claramente que en el Poder
Judicial, no se han desarrollado programas para los trabajadores de la CSAJY del
Distrito Judicial de Ayacucho que coadyuven a lograr su desarrollo profesional y
familiar. No existe una politica especifica de incentivos o motivaciéon de los
trabajadores, lo que constituye una de las fuentes de insatisfaccién del

Personal.
6.2.8 Servicios

Los trabajadores estin asegurados por Ley a Essalud, y en muchas
ocasiones no pueden asistir a este servicio cuando tienen problemas de salud, al

no disponer del tiempo necesario para gestionar los tramites.

A la fecha en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial
de Ayacucho sélo se dispone una Asistenta Social para més de 200 trabajadores,
quien mayormente se encuentra muy ocupada gestionando trdmites de los

Magistrados, desatendiendo en muchos casos al trabajador de menor rango.

No se ha disefiado en este sentido un programa de calidad de vida en el
trabajo, con la intencién de preservar la salud y el bienestar para elevar el nivel de

satisfaccion de los trabajadores.

Cuadro N° 13.- El Area de bienestar social se preocupa de su salud fisica o

110



mental y le facilitan los medios para tener atenciéon de salud

52.9

19 42.2 7 41.2 6 42.9
2 4.4 1 5.9 2 143
45 100 17 100 14 100

Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracién: Propia

Grafico N° 13 : El Area de bienestar social se preocupa de su salud fisica o
mental y le facilitan los medios para tener atencién de salud.
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Fuente: Encuesta Gesti6n del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio,
2011
Elaboracién: Propia

Resultados

El 53.3% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden estar en
desacuerdo, el 42.2% es indiferente y el 4.4% esta de acuerdo.
El 52.9% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden estar en

desacuerdo, el 41.2 % es indiferente y el 5.9% esta de acuerdo.

El 42.9% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar en
desacuerdo, el 42.9% es indiferente y el 14.3% esta de acuerdo.

En promedio el 49.7% del total de los trabajadores entrevistados de la Corte
Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho,no esta de

acuerdo, el 42.1% es indiferente y el 8.2% si esta de acuerdo.
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Analisis e interpretacion

Se puede colegir de lo anterior que mas del 49.7% de los trabajadores de la Corte
Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho perciben que la
institucién no se preocupa de su bienestar fisico y mental, que les permita elevar
su calidad de vida en el trabajo y desempefiarse mejor en el centro de labores.

Desarrollo de personas en la corte Superior de Justicia de Ayacucho.

6.2.9 Entrenamiento

Existe muy poco entrenamiento en la CSAJY del Distrito Judicial de
Ayacucho, las labores rutinarias observan una curva de aprendizaje en forma
de “S” en base a la experiencia personal y la capacidad de autoaprendizaje en el
tiempo. Se necesita un Area encargada de brindar entrenamiento, siendo el
aprendizaje mayormente por prueba y error. Sélo los procesos donde intervienen
las aplicaciones informadticas tienen un entrenamiento basico para los trabajadores

nuevos por parte del personal de informatica.

También existe un problema crucial con los trabajadores
administrativos, pues cuando se dan las rotaciones, el trabajador que deja el
puesto nunca da una pequefia capacitacién o indicacion al trabajador que le esta
reemplazando, teniéndose que arreglarselas éste Gltimo por su cuenta, con la
consiguiente pérdida de varias horas-hombre en el aprendizaje.

Las capacitaciones en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del
Distrito judicial de Ayacucho se limitan a charlas y seminarios de 2 a 4 horas, en
muchas ocasiones son realizadas cuando esta ad portas algin aniversario
institucional. También hay aquellas Capacitaciones oficiales que son obligatorias,
organizadas cuando se trata de algin cambio importante de los procesos,
generalmente programados por la sede central de Lima, de caracter obligatorio,
siendo mayormente de caracter informativo y programados en horas fuera el

periodo laboral.

La Corte Superior de justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de

Ayacucho debe desarrollar un permanente programa de capacitacion, con
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énfasis en el perfeccionamiento de habilidades creativas, motivacionales y de
desarrollo humano para aprovechar el talento de cada persona y evaluar sus

resultados.

Cuadro N° 14.- Los procedimientos de entrenamiento y desarrollo de los

recursos humanos son practicados de forma regular y sistematica

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humane en la €SJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - julio
2011Elaboracion: Prapia

Grafico N° 14 : Los procedimientos de entrenamiento y desarrollo de los
recurses humanos son practicados de forma regular y sistematica.
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en ia CS{AY del Distrito Judicial de Ayacucho - fulic, Z011
Elaboracidn: Propia

Resultados

El 64.4% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden estar en

desacuerdo, el 31.1% es indiferente y el 4.4% esta de acuerdo.

El 76.5% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 17.6 % es indiferente y el 5.9% estd de acuerdo.

El 50.0% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar
en desacuerdo, el 35.7% es indiferente y el 14.3% estd de acuerdo.
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En promedio el 63.6% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito judicial de Ayacucho no esta de

acuerdo, el 28.1% es indiferente y el 8.2% si estd de acuerdo

Anélisis e interpretacion

Como se puede apreciar un gran porcentaje de los trabajadores cree que los
procedimientos de entrenamiento y desarrollo de los recursos humanos no son

practicados de forma regular y sistematica.

Esta situacion se refleja porque no existe un area encargada de planificar
y gestionar la capacitaciéon del Personal de acuerdo a las necesidades reales de

los trabajadores.

Si bien existe la Unidad Académica que esta dirigida por un Vocal Superior,
quien coordina las actividades de capacitacién en adicién a sus
funciones habituales conjuntamente con la Oficina de Imagen
Institucional, se encargan de programar sin un estudio previo alguno el

programa de capacitaciéon anual para el personal Jurisdiccional principalmente.

Deberia de disefiarse el Plan de capacitacién sobre el estudio previo de
encuestas al personal, y determinar las materias en que los trabajadores
requieran capacitarse, y de esta manera disefiar un plan de capacitacion

coherente y sostenible.

Cuadro N° 15.- Cree usted que el personal dela Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho estd muy bien capacitado y entrenado

para brindar un servicio de calidad.

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - julio, 2011
Elaboracion: Propia
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Grafico N° 15: Cree usted que el personal de la CSJIAY del Distrito Judicial
de Ayacuchoesta muy bien capacitado y entrenado para brindar un servicio
de calidadTitulo del grafico
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracion: Propia

Resultados

El 69% del publico usuario entrevistado responde estar en desacuerdo,

el 30 % es indiferente y el 1% esta de acuerdo.
Analisis e interpretacion

Se puede deducir de la percepcion del publico usuario, que una gran
mayoria no estd de acuerdo que el personal de la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho esta muy bien capacitado y entrenado
para brindar un servicio de calidad. Esto se puede comprobar con la opinién de
los trabajadores entrevistados, quienes tienen una opinién muy desfavorable de los
métodos de capacitacion de los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho.

6.2.10 Cambio y desarrollo de carrera

En la nueva Ley de Carrera Judicial, no se hace mencidn a los ascensos y
promociones de los Trabajadores Jurisdiccionales del Poder Judicial del Distrito
Judicial de Ayacucho. Cuando se habla del Poder Judicial realmente no se toma en
cuenta, que mas alla de los Magistrados, también existen otros trabajadores, como los
Jurisdiccionales (Relatores, secretarios de Sala o de Juzgados, Asistentes Judiciales,
Técnicos Judiciales, Auxiliares) y también personal Administrativo, lo que pone
de manifiesto el cardcter discriminativo de este Poder del Estado, con otros
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trabajadores que no sean Magistrados.

Esta contemplado en el Reglamento de Trabajo las encargaturas
dentro del Poder Judicial del Distrito Judicial de Ayacucho, mediante el cual se
designan a aquellos trabajadores de rango inferior y que cumplen ciertos
requisitos, poder asumir funciones del rango inmediato superior con la
retribucién pecuniaria correspondiente, sin embargo, estas encargaturas
dentro de la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de
Ayacucho no se realizan en base a una seleccién objetiva mediante un concurso
interno, sino simplemente se apela a la discrecionalidad de las personas que

toman decisiones sobre la asignacidn de estas encargaturas.

Para la rotacién de personal, tampoco hay un criterio técnico ni
evaluacion objetiva del desempefio, sélo la decisién unilateral y discrecional del
Juez o Jefe de Area es determinante. En la mayoria de los casos las
rotaciones de personal y el desplazamiento de personal hacia otras subsedes
son de cardcter punitivo y por situaciones subjetivas, a pesar a estar prohibido por
normas y el reglamento interno, haciéndose caso omiso de las mismas y
aprovechando que los funcionarios de las Entidades encargadas de velar por
los intereses y bienestar de los trabajadores no supervisen o defienda los
derechos de los trabajadores del Poder Judicia del Distrito Judicial de Ayacucho

], para evitar enfrentamientos o represalias con este Poder del Estado.

Cuadro N° 16.- La Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de
Ayacucho tiene un plan de carrera y concede la posibilidad de ascenso en la

carrera en base a la meritocracia.

30 66.7 10 58.8 8 57.1
10 22.2 7 41.2 3 21.4

5 11.1 0 0 3 21.4
45 100 17 100 14 100

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - julio, 2011
Elaboracién: Propia
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Grafico N° 16 : La CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho tiene un plan de
carrera y concede la posibilidad de ascenso en la carrera en base ala
meritocracia.
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - fulio, 2011

Elaboracion: Propia

Resultados

El 66.7% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden
estar en desacuerdo, el 22.2% es indiferente y el 11.1% esta de acuerdo.
El 58.8% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 41.2 % es indiferente y el 0% esta de acuerdo.

El 57.1% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar en

desacuerdo, el 21.4% es indiferente y el 21.4% esta de acuerdo.

En promedio el 60.9% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta de

acuerdo, el 28.3% es indiferente y el 10.8% si esta de acuerdo.
Analisis e interpretacién

Un gran porcentaje de los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho esta en desacuerdo con que la Corte
Superior de Justicia de Ayacucho tiene un plan de carrera y concede la
posibilidad de ascenso en la carrera en base a la meritocracia, y que mas bien existe
un inadecuado sistema de captacion y ascenso de los cuadros profesionales, lo que

genera deficiente desempefio profesional y falta de liderazgo.

6.2.11 Comunicacion interna

En la Corte Superior de Justicia de Ayacucho, no existe un Area
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encargada de las comunicaciones internas, que haga sentir al trabajador como
parte integrante de la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito
Judicial de Ayacucho, y que su contribucién no es sélo trabajo, es necesario para
poder llevar adelante la institucion, que no solamente es un miembro mas, si

no al contrario, un colaborador de la organizacion.

Por otra parte, dentro del organigrama funcional de la Corte Superior de
Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, existe la Oficina de Imagen
Institucional, cuyas actividades estin enmarcadas simplemente a resaltar las
actividades que realiza el Presidente de la Corte, olvidandose de la labor que
debiera llevar acabo internamente (endomarketing). Las comunicaciones internas
siguen un patrén jerarquico vertical, que rinde culto a la formalidad y
el autoritarismo.

Cuadro N° 17.- El proceso de comunicacidon interna dela Corte Superior de
Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho es eficiente, eficaz y
satisfactorio

" Trabajadores
iliares

_En Desacuerdo:

Ni‘aciierdo ni 42.9
Lo DeAl 3 21.4
“Toral v 45 100 17 100 14 100

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en fa C5JAY del Distrito Judicial de Ayacucho - fulio, 2011
Efaboracién: Propia

§ Grafico N° 17 : El proceso de comunicacion interna de la CSJAY del Distrito
Judicial de Ayacucho es eficiente, eficaz y satisfactorio.
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Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en Ja €SjAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracidn: Propia
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Resultados

El 53.3% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 37.8% es indiferente y el 8.9% est4 de acuerdo.

El 58.8% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 35.3 % es indiferente y el 5.9% est4 de acuerdo.

El 35.7% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 42.9% es indiferente y el 21.4% esta de acuerdo.

En promedio el 49.3% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta

de acuerdo, el 38.6% es indiferente y el 12.1% si esta de acuerdo.

Analisis e interpretacién

La mayoria de los trabajadores entrevistados no cree que el proceso de
comunicacion interna de la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito
Judicial de Ayacucho es eficiente, eficaz y satisfactorio, pues el Poder Judicial
mantiene una estructura jerarquica vertical y por ende muchas veces
antidemocratica, con una cultura altamente formalista, con rutinas de trabajo
completamente burocraticas, con escasa comunicacién entre juzgados y sedes

judiciales, y marcos normativos poco transparentes.

6.2.12 Mantenimiento de las personas

Mantenimiento de las condiciones laborales de las personas

El ambiente de trabajo en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito
Judicial de Ayacucho, en un gran porcentaje dista mucho de ofrecer un ambiente
grato para el trabajo, por cuanto la edificacion donde funcionan el 75% de las
dependencias son construcciones del siglo XVIII, funcionando en un casona
colonial que ha sido adaptada para el funcionamiento los Despachos de Salas,
Juzgados, Secretarias de Juzgado y Oficinas administrativas. Las condiciones fisicas
de iluminacién, ventilacién, acistica no cumplen con los estandares necesarios en

la actualidad, muchas oficinas adolecen de una buena iluminacién, o de
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temperatura ambiental de trabajo, habiendo casos criticos de ventilacién como
el Archivo general que estd ubicado en un sétano. Otro problema se presenta
en un sector del local que se ubica frente a las Oficinas del Gobierno
Regional, donde con frecuencia se producen manifestaciones que entorpecen el
normal desarrollo de las labores cotidianas de las dependencias ubicadas en
este sector, por otro lado también la contaminacién sonora y ambiental por el
alto transito de vehiculos por esta importante arteria genera estrés en los

trabajadores.

Igualmente, al tratarse de edificaciones que datan de mas de 300 afios,
obviamente las instalaciones de servicios como energia eléctrica y la red de
datos son precarios, observiandose cableado suelto por los pisos y tomacorrientes
sobrecargados. Otro problema es el espacio de los ambientes, que en su
mayoria son de 3m x 4m, donde se ubican como minimo 4 a 5
trabajadores (en las secretarias de Juzgado), con sus respectivos escritorios
y equipamiento informatico, el mismo que sirve para atender al piblico usuario
(litigante y abogado que tiene que leer sus expedientes), estando hacinados y

atiborrados de expedientes.

En la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de
Ayacucho se tiene que mejorar las condiciones laborales de trabajo, a fin de
elevar la calidad de vida en el trabajo de los empleados y lograr mejor la calidad

de atencion al piblico usuario.

Cuadro N° 18.- El lugar donde labora usted tiene iluminacién, ventilacion,
temperatura y acustica agradable y le ayuda en su desempefio laboral.

T adores | Teabajadores
res; -

Fuente: Encuestz Gestion del Talento Humano en fa CS{AY del Distrito Judicial de Ayacucho - fulio, 2011

Elaboracion: Propia
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Grafico N° 18 : El lugar donde labora usted tiene iluminacién, ventilacién,
temperatura y acistica agradable y le ayuda en su desempeiio laboral.
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011

Elaboracién: Propia
Resultados

El 37.8% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 44.4% es indiferente y el 17.8% esta de acuerdo.

El 23.5% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 47.1 % es indiferente y el 29.4% esta de acuerdo.

El 21.4% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 35.7% es indiferente y el 42.9% esta de acuerdo.

En promedio el 27.6% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta de

acuerdo, el 42.4% es indiferente y el 30.0% si esta de acuerdo.

Analisis e interpretacién

En general, los trabajadores opinan que el lugar donde laboran tiene
regular iluminacién, ventilacién, temperatura y acustica agradable y les ayuda
en su desempefio. Esto puede deducirse porque ultimamente ha habido mejores

en cuanto a la infraestructura, pero aun no se superan algunas deficiencias.

Cuadro N° 19.- Cree usted que las instalaciones actuales de la Corte Superior de
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Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho asi como el mobiliario y
equipamiento informatico ayudar al trabajador de la Corte Superior de Justicia

de Ayacucho en brindar un servicio de calidad

Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en la CSJAY del Distrito judicial de Ayacucho - Julio,
2011

Elaboracién: Propia

Grafico N° 19 : Cree usted que las instalaciones actuales de la CSJAY, asi
como el mobiliario y equipamiento informatico ayudar al trabajador de la
CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho en brindar un servicio de calidad.

HE 600 SR T ) W s of Dekatcaaeily

Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011

Elaboraci6n: Propia

Resultados

El 64.5% del publico usuario entrevistado responde estar en

desacuerdo, el 32% es indiferente y el 3.5% esta de acuerdo.
Andlisis e interpretacion

Se puede deducir de la percepcién del publico usuario, que una gran
mayoria no esta de acuerdo que las instalaciones actuales de la Corte Superior
de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, asi como el mobiliario y

equipamiento informatico ayudar al trabajador de la Corte Superior de
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Justicia de Ayacucho en brindar un servicio de calidad.
Relacion con las personas

No existen mecanismos efectivos de comunicacion con los usuarios, como podria
ser alguna Oficina de Orientacion al usuario donde se les pueda informar sobre
los servicios que brinda la Corte Superior de Justicia de Ayacucho y el

estado de los expedientes

Si bien es cierto, existen las ventanillas de atencidn al piiblico, para la recepcion de
todo tipo de documentos y escritos, no dan informacién precisa al piiblico usuario.
Es necesario que se implemente una oficina para la orientaciéon al usuario,
donde puedan asesorarlos mejor en el seguimiento de sus tramites, evitindose las
consultas en las secretarias de los Juzgados, con la consiguiente pérdida de tiempo

tanto para el usuario como para el trabajador del Juzgado en cuestién.

Cuadro N° 20.- El publico usuario en general mantiene buenas relaciones con el
personal, haciendo sentir agradable y motivador su trabajo

Fuente: Encuesta Gestidn del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011

Elaboracion: propia

Grafico N° 20 : El publico usuario en general mantiene buenas relaciones
con el personal, haciendo sentir agradable y motivador su trabajo.
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Fuente: Encuesta Gestiéndel Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracién: Propia
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Resultados

El 26.7% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 46.7% es indiferente y el 26.7% esta de acuerdo.

El 35.3% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 47.1% es indiferente y el 17.6% esta de acuerdo.

El 28.6% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden
estar endesacuerdo, el 42.9% es indiferente y el 28.6% esta de acuerdo.

En promedio el 30.2% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta de

acuerdo, el 45.5% es indiferente y el 24.3% si esta de acuerdo.

Analisis e interpretacion

Se puede inferir de lo anterior, que las relaciones que mantienen con el
publico usuario no son malas ni buenas, y no tienen mayor incidencia en sus
labores. La razon estriba en que el publico usuario acude a las dependencias con
una carga emocional predispuesta al enfrentamiento, motivado por la situacion que
atraviesan de mantener un juicio y que los procesos siempre estan ralentizados por
la excesiva carga procesal. La experiencia de los trabajadores en manejar estas

situaciones emocionales juega un papel importante de calmar los 4nimos exaltados.

Cuadro N° 21.- A su parecer el personal dela Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, atiende al publico, con calidez y

amabilidad, ofreciendo un servicio de calidad.

/ Usuarios.
63.5
i
345
2
200 100

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucheo - Julio, 2011
Elaboracién: Propia
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Grafic N°21: A su parecer el personal de la CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho, atiende al publico, con calidez y amabilidad, ofreciendo un
servicio de calidad.

W Usuarios Frecuencia ® Usuarios %
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracién: Propia

Resultados

El 63.5% del publico usuario entrevistado responde estar en

desacuerdo, el 34.5% es indiferente y el 2% esta de acuerdo.
Andlisis e interpretacion

Se desprende de lo anterior que un considerable porcentaje del ptblico
usuario entrevistado no esta de acuerdo el personal de la Corte Superior de Justicia
de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, atiende al publico, con calidez y

amabilidad, ofreciendo un servicio de calidad.

Mejoramiento de los procesos

El Poder Judicial, y en general el sistema de justicia en el Perq, adolece de serias
y graves deficiencias, tales como las limitaciones o barreras para acceder a la
justicia, el fracaso de los sistemas de resolucion de conflictos, la corrupcion, la
morosidad y el alto costo de los procesos, la cultura judicial formal de excesiva
reverencia a la letra de la ley y de culto al rito del proceso, la estructura vertical,
autoritaria de una maquinaria judicial de inspiracién decimonénica, poco acorde

a los nuevos tiempos, sumado todo ello a una profunda crisis de recursos.

El sistema de administracién de justicia, hoy llamado la imparticién de justicia, no
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s6lo compete al Poder Judicial sino a un conjunto de entidades que coadyuvan
en dicha funcién, de modo tal que si el sistema funciona mal, regular o bien, ello no
s6lo serd responsabilidad del Poder Judicial sino también de las otras entidades o

personas que se vinculan al sistema.

En efecto, si bien el Poder Judicial dirime conflictos imponiendo penas, adjudicando
derechos o aclarando incertidumbres juridicas no es menos cierto que para ello
ocurra eficientemente necesita de la actuacion, concurso y colaboracién del
Ministerio Publico, de la Policia Nacional, de los abogados, de los peritos y de los
justiciables, a los que se suma una relacién interminable de instituciones y
funcionarios que directa o indirectamente se vinculan al sistema. En suma,
el sistema de justicia se asemeja una suerte de maquinas de engranaje que va a
funcionar bien o no, dependiendo de que alguna de sus piezas no falle o camine a

un ritmo diferente.

Cuadro N° 22.- En la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial
de Ayacucho existe la necesidad de actualizacién de los procesos y

procedimientos de trabajo, con innovacién y creatividad

14.3

11

11.8
12 26.7 2 11.8 4 28.6
22 48.9 13 76.5 8 57.1
45 100 17 100 14 100

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracion: Propia

Grafico N° 22 : En la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho existe la
necesidad de actualizacién de los procesos y procedimientos de trabajo,
con innovacion y creatividad.
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en lIa CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracién: Propia
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Resultados

El 24.4% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 26.7% es indiferente y el 48.9% esta de acuerdo.

El 11.8% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 11.8 % es indiferente y el 76.5% esta de acuerdo.

El 14.3% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 28.6% es indiferente y el 57.1% est4 de acuerdo.

En promedio el 16.8% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esti de

acuerdo, el 22.4% es indiferente y el 60.8% si estd de acuerdo
Anilisis e interpretacion

En general un buen porcentaje de los trabajadores opina que es necesario un
mejoramiento de los procesos judiciales, con innovacién y creatividad, a fin de
tener mayor celeridad en la resolucion de los casos tramitados.

La CJSAY del Distrito Judicial de Ayacucho debe adecuarse a los cambios de
contextos, a las exigencias del cliente ciudadano, adaptando los cambios
tecnolégicos, lo que debe lograrse con una eficiente gestién del talento humano,
para mejorar las capacidades, fortalecer el compromiso e incentivar la accion para
anticiparse a los nuevos desafios, con la finalidad de brindar servicios judiciales con

calidad de atencion

6.2.13 Monitoreo de las personas

Sistemas de control

Existen dos tipos de control que se realizan en la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito judicial de Ayacucho, la de funcién Administrativa y la de
funcién Jurisdiccional, que son realizadas por la Oficina de Administracion y la

Oficina de OCMA respectivamente.

El control administrativo consiste en la revisién del cumplimiento de
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los procesos netamente administrativos, entre otros como el pago
correspondiente de tasas y aranceles de los procesos judiciales, el seguimiento de
los procesos administrativos como el archivamiento provisional de los
expedientes, control de la carga efectiva de Expedientes Judiciales de los
Juzgados, la evaluacién in situ de las condiciones laborales de los locales y la
recepcion de peticiones de caracter logistico por parte de los Jueces de los
Juzgados. Este control es programado para el afio judicial para todos los érganos
jurisdiccionales, y es efectuado por el Presidente y el Administrador de la Corte
Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, quienes luego
del control de las Dependencias judiciales, emiten un acta de Visita
Administrativa, y si es que encuentran alguna irregularidad funcional de los
procesos judiciales, éstos son elevados con un informe a ODECMA para las
investigaciones correspondientes y efectuar las correcciones pertinentes. Los
asuntos de indole netamente administrativo son derivados a las oficinas
administrativas para su atencion correspondiente y de ser el caso gestionar

ante la Gerencia General de Lima para la programacion de gastos.

El control de OCMA desarrolla actividades de control preventivo,
concurrente y posterior; respecto de todos los magistrados del Poder Judicial
con excepcion de los vocales de la Corte Suprema de Justicia de la Republica.
Asimismo, su actividad contralora comprende a todos los auxiliares
jurisdiccionales de éste poder del Estado. En el caso de la Corte Superior de
Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho esta actividad lo desarrolla

la Oficina Descentralizada de Control de la Magistratura (CODECMA).

Los controles son de dos tipos: de oficio donde se hace un control
preventivo y la otra intervencion es a solicitud de un justiciable que formaliza
una queja sobre un proceso en particular hacia cualquier juzgado, donde la
intervencion del ODECMA se realiza a través de un expediente de investigacion
puede durar varios meses, y en la mayoria de los casos, los quejados son

absueltos.

Cuadro N° 23.- Los sistemas del control de desarrollo de las actividades

laborales que usted realiza son los adecuados.
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Trabajadores

17.6

24 53.3 9 52.9 7 50.0
_De Acuerdo 8 17.8 9 29.4 3 21.4
o Total | 45 100 17 100 14 100

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - julio 2011
Elaboracion: Propia

Grafico N° 23 : Los sistemas del control de desarrolio de las actividades
laborales que usted realiza son los adecuados.

® En Desacuerdo M Ni acuerdo ni Desacuerdo m De Acuerdo
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ja CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio 2011
Elaboracion: Propia

Resultados

El 28.9% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 53.3% es indiferente y el 17.8% esta de acuerdo.

El 17.6% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 52.9 % es indiferente y el 29.4% esta de acuerdo.

El 28.6% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 50% es indiferente y el 21.4% esté de acuerdo.

En promedio el 25% del total de los trabajadores entrevistados de la Corte
Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, no estd de

acuerdo, el 52% es indiferente y el 22.8% si esta de acuerdo.

Andlisis e interpretacién
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Se puede inferir de lo anterior, que un gran porcentaje de los
trabajadores opinan que son indiferentes los sistemas del control de desarrollo
de las actividades laborales que realizan son los adecuados, esto motivado tal
vez porque los controles realizados son rutinarios y mayormente sirven sélo para

cumplir las normas de control.

Banco de datos

El banco de datos estd constituido por los legajos personales de los
trabajadores, consignandose toda informacién relevante sobre cada uno de
ellos, y cuya actualizaciéon se realiza peridédicamente. Esta informaciéon no
se encuentra sistematizada, y cuando se necesita obtener informacién de algiin
trabajador es necesario recurrir a los archivos fisicos con la consiguiente
demora. No existe dentro de la estructura organica de la CSJAY del Distrito
Judicial de Ayacucho el Area de Escalafén, que se encargaria de manejar toda la

informacion concerniente y proporcionar informacion en tiempo real.

Cuadro N° 24.- Se obtiene con facilidad algiin documento concerniente a

informacion personal por parte del Area encargada.

55.6 52.9
8 17.8 3 17.6 5 35.7

FA g i 45 100 17 100 14 100
Fuente: Encuesta ion del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio 2011
Elaboracion: Propia

Grafico N° 24 : Se obtiene con facilidad algin documento concerniente a
informacién personal por parte de! Area encargada.
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ja CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - julio 2011
Elaboracion: Propia
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Resultados

El 26.7% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 55.6% es indiferente y el 17.8% esta de acuerdo.

El 29.4% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 52.9 % es indiferente y el 17.6% esta de acuerdo.

El 42.9% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 21.4% es indiferente y el 35.7% esta de acuerdo.

En promedio el 33.0% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta de

acuerdo, el 43.3% es indiferente y el 23.7% si esta de acuerdo.
Andlisis e interpretacion

La mayoria de los trabajadores entrevistados opinan que no obtienen
informacion con la celeridad que desearian, y mas bien con algo de retraso, debido
a que no se cuenta con un banco de datos sistematizado que permite atender con
rapidez., siendo necesario Implementar Sistemas de Informacién Gerencial, con
banco de datos actualizados sobre el personal de la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, como soporte para la planificacién,

toma de decisiones mas eficientes sobre gestion del talento humano
Sistemas de informacién

Existe el sistema Sysper que maneja informacién basica de los trabajadores del
Poder Judicial. Es un sistema que ha sido disefiado por la Gerencia de Personal del
Poder Judicial y se encuentra ain en fase incipiente de desarrollo, siendo su punto
de interés primordial el registro al dia de altas y bajas de Personal entrante y

saliente, a fin de evitar pagos indebidos o retrasos en los pagos.

Este sistema esta enlazado con el portal web del Poder Judicial y contiene

informacion basica.

A la fecha no es tan qtil para la toma de decisiones o efectuar funciones de

131



planificacidn, control y operaciones. Se tiene proyectado para afios posteriores
incrementar médulos y lograr que sea un Sistema de Informaciéon Gerencial de

Gestion de Recursos Humanos.

Cuadro N° 25.- Existe un sistema informatico que permite la gestion de los Recursos

Fuente: Encuesta 6n del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio 2011
FElaboracion: Propia

Grafico N° 25 : Existe un sistema informéatico que permite la gestion de los
Recursos .
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Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - julio 2011
Elaboracién: Propia

Resultados
El 28.9% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 53.3% es indiferente y el 17.8% esta de acuerdo.

El 17.6% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 47.1% es indiferente y el 35.3% esta de acuerdo.

El 21.4% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 57.1% es indiferente y el 21.4% esta de acuerdo.

En promedio el 22.6% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta de

acuerdo, el 52.5% es indiferente y el 24.8% si esta de acuerdo.
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Andlisis e interpretacion

La mayoria de los trabajadores entrevistados opina indiferentemente a que
el Sistema Informatico de Gestion de los Recursos Humanos funciona
Optimamente. Esta percepcién es motivada porque ellos no experimentan que
existe eficiente gestion de personas en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho.

Resultados

El 65.6% del publico usuario entrevistado responde estar en
desacuerdo, el 32.2% es indiferente y el 2.2% esta de acuerdo.
Analisis e interpretacién: Se desprende de lo anterior que un considerable

porcentaje del ptblico usuario entrevistado no esta de acuerdo que la informacién
que requiere sobre sus procesos son proporcionados con rapidez y confiabilidad.

6.3  Calidad de atencion de los servicios
Cuadro N° 26.- La atencion de los servicios por el personal son de calidad

46.7

13 28.9 2 11.8 3 21.4

Jotal 45 100 17 100 14 100

Fueha?.; Enwesla Gamén del Téfenm Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - julio 2011
Elaboracion: Propia

Grafico N° 26 : La atencién de los servicios por el personal son de calidad.
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Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ja CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - julio 2011
Elaboracion: Propia

Resultados
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El 24.4% de los trabajadores jurisdiccionales entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 46.7% es indiferente y el 28.9% esta de acuerdo.

El 11.8% de los trabajadores Administrativos entrevistados responden

estar en desacuerdo, el 76.5 % es indiferente y el 11.8% esta de acuerdo.

El 14.3% de los Trabajadores Auxiliares entrevistados responden estar

en desacuerdo, el 64.3% es indiferente y el 21.4% esta de acuerdo.

En promedio el 16.8% del total de los trabajadores entrevistados de la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho no esta

de acuerdo, el 62.5% es indiferente y el 21.4% si esta de acuerdo.

Se puede concluir en términos generales de la opinion de los trabajadores
entrevistados, que un porcentaje mayoritario considera que es regular la
calidad de atencion de los servicios judiciales en la CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho.

Cuadro N° 27.- Cree usted que existe una buena calidad en la atencion de los
servicios por el personal dela Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito

Judicial de Ayacucho.

73
26
1
100

200

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en Ia CSJAYdel Distrito Judicial de Ayacucho — julio 2011
Elaboracién: Propia

Grafico N° 27 : Cree usted que existe una buena calidad en la atencién de
los servicios por ef personal de la CSJAY.
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Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho —Julio 2011
Elaboracién: Propia
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Resultados

El 73.1% del publico usuario entrevistado responde estar en

desacuerdo, el 25.8 % es indiferente y el 1.1% esta de acuerdo.

Se concluye de lo anterior que un considerable porcentaje del publico usuario

entrevistado no estd de acuerdo que en general, exista una buena calidad en la

atencion de los servicios por el personal de la Corte Superior de Justicia de

Ayacucho.

6.4 RESULTADOS E INTERPRETACION DEL TRABAJO DE CAMPO EN LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE AYACUCHO DEL DISTRITO JUDICIAL DE
AYACUCHO - JULIO 2011 POR ESTAMENTO

Cuadro N° 28.

DE PERSONAS

 ADMINISTRATIVOS

ADMINISTRACION | -

APLICACION DE
PERSONAS

- COMPENSACION
DE PERSONAS

DESARROLLO DE
PERSONAS




MANTENIMIENTO
DE LAS
CONDICIONES
LABORALES DE
LAS PERSONAS

. MANTENIMIENTO
| CONDICIONES

| 40.0%

60.0 %

529%

471 %

60.7 %

RELACION CON LAS
PERSONAS

50.0%

50.0 %

41.1 %

58.9 %

50.0 %

MEJORAMIENTO DE LOS
. PROCESOS

62.2%

37.8%

82.3 %

17.7 %

71.4 %

| MONITOREO DE
PERSONAS

007 JURISD

55.6 %

55.9%

sisTEN
545% |44.1% | 559% | 464% | 53.6%
‘ 55.6% |588% | 412% | 50.0% | 50.0%
PROME});Q | 327 | 673% |321% | 629% | 367% | 633%

Elaboraci6n: Propia

Cuadro N° 29

Fuente: Enc'uevstab Gesﬁén del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011

Resultados del cuestionario que mide la Calidad de Atencion en el servicio que

brinda la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho.
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23.65 76.35
13.95 86.05
16.15 83.85
19.35 80.65
19.4 80.6
20.0 80.0
18.3 81.7
14.0 86.0
18.5 815

Elaboracion: Propia

6.5 CONTRASTACION Y CONVALIDACION DE HIPOTESIS

Hipotesis primera de investigacion

Fuente: Encuesta Gestion del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho — Julio, 2011
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Los aciertos en la gestion del talento humano en el personal
jurisdiccional, administrativo y auxiliar influyen en la calidad de atencién
de los servicios judiciales en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito

Judicial de Ayacucho.

Hipdtesis nula

La Gestion del Talento Humano en el Personal Jurisdiccional, administrativo y
contratado no influyye DESFAVORABLEMENTE en la calidad de atencién de
los Servicios Judiciales en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito
Judicial de Ayacucho. Es decir, existe una percepcion favorable igual al 50%,

considerando que la muestra esta definida como variable aleatoria cuantitativa.

Cuadro N° 30: RESULTADOS DE LA PERCEPCION DEL PERSONAL
JURISDICCIONAL

ADMINISTRACION DE PERSONAS

| EVALUACION DEL DESEMPERO

COMPENSACION DE PERSONAS

! SBRQICiéSg »

DESARROLLO DE PERSONAS
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| BANCO DE DATOS

somwstwomacor 44.4 % 55.6 %

Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011
Elaboracién Propia.

En el Cuadro N° 30, se aprecian los resultados obtenidos por la muestra, donde se
analiza el nivel de valoracion del personal jurisdiccional respecto a la Gestion del
Talento Humano en la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito
Judicial de Ayacucho; se ha considerado la variable nivel de percepcion

Favorable y Percepcion Desfavorable en porcentaje.

Para el andlisis de contraste se utiliza una prueba de T-Student para una

muestra, a través del estimador de pardmetros para una media.

One-Sample T: Jurisdiccion

Test of mu = 50 vs> 50

959% Lower
Variable N Mean StDevSE Mean Bound T P
Jurisdiccion18 67.35 13.19 3.11 61.94 5.58 0.000

De acuerdo a la prueba de T de Student para una muestra, encontramos
que el valor p= 0.000 est4 por debajo del nivel de significacion (0.05) porque
estamos utilizando un nivel de confianza del 95%, por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la alternante que corrobora la hipétesis de
investigacion Nro. 1, en tal sentido, existe evidencia estadistica para afirmar,

139



que la Gestion del Talento Humano en el Personal Jurisdiccional influye
DESFAVORABLEMENTE en la calidad de atencién de los Servicios Judiciales en la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho. Es decir,

existe una percepcién desfavorable mayor al 50%.

Cuadro N° 31. RESULTADOS DE LA PERCEPCION DEL PERSONALADMINISTRATIVO

ADMINISTRACION DE
PERSONAS

COMPENSACION DE
PERSONAS

CEPCION FAVORABLE -

14.7 % 85.3%

20.6 % 79.4 %

MANTENIMIENTO DE LAS
CONDICIONES LABORALES DE
LAS PERSONAS

E}RE. ACION CON'LAS PERSON. 41.1% 58.9 %

| MEJORAMIENTO DE LOS PROCESO

MONITOREOQ DE PERSONAS

_PERCEPCION FAVORABLE
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559% 44.1%

44.1 % 559%

58.8 % 41.2%
321 629

Fuente: Encuesta Gestién del Talento Humano en Ia CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho Julio, 2011

Elaboraci6n: Propia

Mediante el cuadro anterior, se aprecian los resultados obtenidos por la

muestra, donde se analiza el nivel de valoracion del personal administrativo, se

ha considerado la variable nivel de percepcién desfavorable en porcentaje.

Cuadro N°

AUXILIAR

ADMINISTRACION DE PERSONAS

| SERVICIOS

¢ DESARROLLO DE PERSONAS

MANTENIMIENTO DE LAS
CONDICIONES LABORALES DE

| LAS PERSONAS

MANTENIMIENTO CONDICIONES

32. RESULTADOS DE LA PERCEPCION DEL PERSONAL
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46.4 % 53.6 %

46.4 % 53.6%
- 00 TEM 50.0% 50.0 %
' PRO 36.7 % 63.3 %

Fuenfeﬁ ﬁncuésta Gestién del Talento Hhmano en la CSJAY del Distrito Judicial de Ayacucho - Julio, 2011

Elaboracién: Propia

Mediante el cuadro anterior, se aprecian los resultados obtenidos por la
muestra, donde se analiza el nivel de percepcion del personal auxiliar, se ha

considerado la variable nivel de percepcion desfavorable en porcentaje.
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CONCLUSIONES

La Gestién del Talento Humano influye desfavorablemente en la calidad de
atencion de los Servicios Judiciales en la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho, existe una percepcién desfavorable
en promedio del 64.5% entre los trabajadores en la Gestion del Talento
Humano en la Corte Superior de justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de
Ayacucho, y para el publico usuario la percepcion favorable de la calidad de
atencion de los servicios por parte del personal es apenas un 14%, frente a una

percepcion desfavorable de 86%.

La Gestion del Talento Humano en el Personal jurisdiccional influye
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desfavorablemente en la calidad de atencion de los Servicios Judiciales en la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho,
existiendo en promedio una percepcién desfavorable del 67.3%, siendo el
indicador Compensacién de personas el que ha tenido mayor percepcién
desfavorable (82.4%), seguido por Desarrollo de personas (76.7%), Aplicacion
de personas (70.7%), Admision de personas (70.0%), Monitoreo de personas
(55.2%) y Mantenimiento de personas (49.3%).

La Gestion del Talento Humano en el Personal Administrativo influye
desfavorablemente en la calidad de atencién de los Servicios Judiciales en la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho,
existiendo una percepcidon desfavorable en promedio del 62.9%, siendo
indicador Compensacion de personas el que ha tenido mayor percepcion
desfavorable (85.3%), seguido por Desarrollo de personas (80.4%), Aplicacién
de personas (64.7%), Admisién de personas (58.9%), Monitoreo de personas

(47.1%) y Mantenimiento de personas (41.2%).

La Gestion del Talento Humano en el Personal Auxiliar influye
desfavorablemente en la calidad de atencién de los Servicios Judiciales en la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho,
existiendo una percepcion desfavorable en promedio del 63.3%, donde el
indicador Compensacién de personas ha tenido mayor percepcion
desfavorable (83.3%), seguido por Admision de personas (73.8%), Aplicacion
de personas (66.7%), Desarrollo de personas (64.3%), Monitoreo de

personas (52.4%) y Mantenimiento de personas (39.4%).
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que la Corte de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de
Ayacucho adopte un programa de mejoramiento de la Gestién del Talento
Humano en beneficio de sus trabajadores a fin de mejorar la calidad de
atenciéon de los servicios judiciales. Es necesario un mejoramiento de la
Compensaciones de Personas para el trabajador de la Corte Superior de

Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de Ayacucho.

2. Serecomienda que la Corte de Justicia de Ayacucho del Distrito Judicial de
Ayacucho, a través de una eficiente Gestion del Talento Humano,
otorgue a sus trabajadores jurisdiccionales, mejoras relacionadas al
Desarrollo y Aplicaciéon de personas, por cuanto de por si no puede ofrecer
mejoras de compensacién de personas por tener restricciones, y elevar la
calidad de atencion de los servicios, lo ideal es ofrecer una mejora sustancial

del nivel remunerativo a los trabajadores del Poder Judicial.

3. Asimismo, se recomienda que la Corte de Justicia de Ayacucho del Distrito

Judicial de Ayacucho, tome en cuenta al personal administrativo a través de una
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eficiente Gestion del Talento Humano, con politicas de Desarrollo y
Aplicacién de personas, a fin de coadyuvar en el mejoramiento de la

calidad de atencién de los servicios judiciales.

De igual modo, se recomienda a la Corte de Justicia de Ayacucho del Distrito
judicial de Ayacucho, mediante la Gestion del Talento Humano para el
Personal Auxiliar contratado mejore los procesos de Admision de personas, e
implemente programas de Aplicacién y Desarrollo de personas, con el objeto
de contar con personal ingresante mas comprometido, y contribuir en el

mejoramiento de la calidad de atencién de los servicios judiciales.

Finalmente, se recomienda a la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del
Distrito Judicial de Ayacucho, implementar un area de atencién al publico
usuario, a fin de brindar una atencién con calidad al usuario y satisfacer sus

expectativas.
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ANEXOS



ANEXO A
CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DE LOS ACIERTOS EN
LA GESTION DETALENTO HUMANO EN LA CORTE SUPERIOR DE
JUSTICIADEAYACUCHO

Poblacion Dirigida: Trabajadores Jurisdiccionales, Trabajadores Administrativos y
Trabajadores Contratados de la Corte Superior de Justicia de Ayacucho del Distrito
Judicial de Ayacucho.

En Nide De
Desacuerdo | Acuerdoni | Acyerdo
Desacuerdo

1 A su parecer los medios de
convocatoria de seleccion de
personal para la CSJAY del Distrito
Judicial de Ayacucho son adecuados
y efectivos para atraer personal
competente.

2 Cree Ud. Que los criterios de
selecciéon de personal en la CSJAY
del Distrito Judicial de Ayacucho
son los mas adecuados.

3 El contenido de las pruebas de
seleccion de personal miden el
nivel de los postulantes del
personal que labora en la CSJAY del
Distrito Judicial de Ayacucho.

4 Cree Ud. Que los concursos para
seleccion de personal para la CSJAY
del Distrito Judicial de Ayacucho
son los mas Optimos para captar
profesionales con calidad de
servicio.

5 Los trabajadores de la CSJAY del
Distrito Judicial de Ayacucho tienen
conocimientos de la visidn, mision,
objetivos estratégicos, politicas y
metas del poder judicial.
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Cree Ud. Que los trabajadores de la
CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho han tenido un programa
de induccién de personal que les
permita brindar un servicio de
calidad a los usuarios.

El disefo de cargos y perfil del
talento humano son adecuados
para desarrollar el trabajo y evitar
retrasos en la CSJAY del Distrito
Judicial de Ayacucho.

Los métodos de evaluacion del
desempefio de personas son
objetivos y permiten conocer los
problemas que  afectan el
desempefio de las labores en la
CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho.

Cree Ud. Que en la CSJAY del
Distrito Judicial de Ayacucho las
evaluaciones al personal ayudan a

mejorar la atencion de los servicios
de calidad.

10

A su parecer las remuneraciones
que perciben los trabajadores de la
CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho son competitivos en
relacion a la funcion que se
desempefia 'y  satisface  sus
expectativas profesionales.

11

Cree Ud. Que el personal de la
CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho estan bien remunerados
y motivados para ofrecerle un
servicio de calidad.

12

Existen beneficios o programas
para los trabajadores de la CSJAY
del Distrito Judicial de Ayacucho
que ayudan a su desarrollo
profesional y familiar.
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13

El 4rea de bienestar social se
preocupa de su salud fisica o
mental y le facilitan los medios para
tener atencion de salud.

14

Los procedimientos de
entrenamiento y desarrollo de los
recursos humanos en la CSJAY del
Distrito Judicial de Ayacucho son
practicados de forma regular y
sistematica.

15

Cree Ud. Que el personal de la
CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho estan bien capacitados y
entrenados para brindar un
servicio de calidad.

16

La CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho tiene un plan de carrera y
concede la posibilidad de ascenso
en la carrera en base a la
meritocracia.

17

El proceso de comunicacion interna
de la CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho es eficiente, eficaz y
satisfactorio.

18

El lugar donde labora Ud. Tiene
iluminacion, ventilacion,
temperatura y acustica agradable y
le ayuda en su desempefio laboral.

19

Cree Ud. Que las instalaciones
actuales de la CSJAY del Distrito
Judicial de Ayacucho, asi como el
mobiliario y equipamiento
informético ayudan al trabajador
de la CSJAY en brindar un servicio
de calidad.

20

El publico usuario que acude a la
CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho en general mantiene
buenas relaciones con el personal,
haciendo sentir agradable y
motivador su trabajo.
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21

A su parecer el personal de la CSJAY
del Distrito Judicial de Ayacucho
atiende al publico, con calidez y
amabilidad, ofreciendo un servicio
de calidad.

22

En la CSJAY del Distrito judicial de
Ayacucho del Distrito Judicial de
Ayacucho existe la necesidad de
actualizaciéon de los procesos y
procedimientos de trabajo con
innovacion y creatividad.

23

Los sistemas de control del
desarrollo de las actividades
laborales que Ud. Realiza son los
adecuados.

24

Se obtiene con facilidad algin
documento concerniente a
informacién personal por parte del
area encargada.

25

Existe un sistema informatico que
permite la gestién de los recursos
humanos 6ptimamente.

26

Cree Ud. Que la informacién que
Ud. Requiere sobre sus procesos
son proporcionados con rapidez y
confiabilidad.

27

La atenci6on de los servicios por el
personal son de calidad.
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ANEXO B
ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION

Poblacién objetivo: Piblico usuario de los servicios Judiciales de la Corte
Superior de Justicia de Ayacucho

En Ni de De
Desacuerdo | Acuerdoni | Acyerdo
Desacuerdo

Cree Ud. Que los concursos para
seleccion de personal para la
CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho son los mas oOptimos
para captar profesionales con
calidad de servicio.

Cree Ud. Que los trabajadores de
la CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho han sido informados
para brindar un servicio de
calidad a los usuarios.

Cree Ud. Que en la CSJAY del
Distrito Judicial de Ayacucho
existen controles sobre el
personal que ayudan a mejorar la
atencién de los servicios con
calidad.

A su parecer el personal de la
CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho estan bien
remunerados y motivados para
ofrecerles un servicio de calidad

Cree Ud. Que el personal de la
CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho estd muy  Dbien
capacitados y entrenado para
brindar u servicio de calidad.
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Cree Ud. Que las instalaciones
actuales de la CSJAY del Distrito
Judicial de Ayacucho, asi como el
mobiliario 'y  equipamiento
informatico ayudan al trabajador
de la CSJAY en brindar un servicio
de calidad.

| A su parecer el personal de la

CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho atiende al publico, con
calidez y amabilidad, ofreciendo
un servicio de calidad.

Cree Ud. Que el mobiliario y
equipamiento informatico ayudan
al trabajador de la CSJAY del
Distrito Judicial de Ayacucho en
brindar un servicio de calidad.

Cree Ud. Que la informacion que
Ud. Requiere sobre sus procesos
son proporcionados con rapidez y
confiabilidad.

10

Cree Ud. Que existe una buena
calidad en la atencién de los
servicios por el personal de la
CSJAY del Distrito Judicial de
Ayacucho.

155



CUADRO COMPARATIVO DE ESCALAS REMUNERATIVAS DEL PODER

ANEXO C: CUADRO COMPARATIVO DE ESCALAS REMUNERATIV/

'Wlﬂﬂo COMPARATIVO DE ESCALAS REMUNERATIVAS DEL PODER

ANEXO C

JUDICIAL

DEL PODER JUDICIAL

JUDICIAL Y LA ACADEMIA DE LA MAGISTRATURA

PODER JUDICIAL ACADEMIA DE LA MAGISTRATURA
DS.N* 013.2002-EF DS.N* 177-2005-EF
Categoria Esacala Camgoria Esacsis
Remuneratlva Remunerativa Remunarativa Remunerativa
F-A '
Director Geng_ﬁi 12,000.09,
F-B
Dir Acagemico
e pdm 11,000.00]
Awdditor
FC 7,500.00
F.D
Sub Directos 7,500.00;
FE
£ iafista | 5,500.00
Profesional I 1.700.00[’"“ Profesional) 4,000.00
|Profesional | 1,300.00 Pro{ sionat Il 3,800_00|
: T-A
Tecnica IV 11000008 | 3,500.00]
Teenico I 900.00 Lr;mm i 2,300.00
T-C
. [Tetnico 850.00 Tecqico i 2,100.00
Tecnico | 820.00
Auxiliar # 740,00
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ANEXO E: MATRIZ DE CONSISTENCIA

GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS JUDICIALES EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE AYACUCHO.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: VARIABLE INDEPENDIENTE: TECNICAS:
¢Cémo influye la gestién del talento humano | Demostrar que la acertada gestién del | Los factores motivacionales en la | Xi= Gestién Del Talento Humano e Encuestas
para la contribucién de la calidad de atencién de | talento humano influye | gestién del talento humano influye o Entrevistas.
los servicios judiciales en la Corte Superior de | significativamente en la mejora de la | significativamente en la mejora de | VARIABLE DEPENDIENTE: INSTRUMENTOS :

Justicia de Ayacucho?

calidad de atencién de los servicios
judiciales en la Corte Superior de
Justicia de Ayacucho.

la calldad de atencién der los
serviclos judiciales de la Corte
Superior de Justicia de Ayacucho.

Yi=Calidad de Atencién

PROBLEMA ESPECIFICO:

¢Qué factores motivacionales se debe considerar
en la gestién del talento humano para que el
personal jurisdiccional, administrativo y auxiliar
nombrados y contratades orienten sus
desempefios a la mejora de la calidad de
atencién de los serviclos judiciales en la Corte
Superior de Justicia de Ayacucho?

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar que la incorporacién de
los factores motivacionales, de
identidad, valores éticos y morales € n
la gesti6n del talento humano para que
el personal jurisdiccional,
administrativos y auxillar nombrados
y contratados orienten sus
desempefios a la mejora de la calidad
de atenci6n de los servicios judiciales
en la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

La incorporaciéon de los factores
motivacionales, de  identidad,
valores éticos y morales para que el
personal jurisdiccional,
administrativos y auxiliar
nombrados y contratados orienten
su desempefio a la de la calidad de
atenci6n der los servicios judiciales
de la Corte Superior de Justicia de
Ayacucho.

VARIABLE INDEPENDIENTE:

* Admisi6n de las personas.

¢ Aplicacién de personas

o Compensacién de las personas

e Desarrollo de personas

¢ Mantenimiento de las condiciones laborales de
las personas.

e Monitoreo de personas

VARIABLE DEPENDIENTE:

Satisfacci6n Al cliente

INDICADORES INDEPENDIENTES:

Reclutamiento y seleccién de personas
Induccién y evaluacién del desempefio.

Nivel remunerativo y compensacién.
Capacitaci6én y entrenamiento.

Higiene , seguridad y calidad de vida.

Sistema de informacién de recursos humanos.

INDICADORES DEPENDIENTES:
Aprobacién de la calidad atenci6n.

+ Gufas de entrevistas.
o Cuestionarios de Entrevistas,
o Fichas de recoleccién de datos.

UNIVERSO:

Poblacién clientes de los servicios
judiciales.

Trabajadores de la Corte Superior de
Justicia de Ayacucho (400).

MUESTRA:

Ciientes de los serviclos judiciales
(200).

Trabajadores Jurisdiccionales (45).
Trabajadores administrativos (17)

Trabajadores auxiliares (14)
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