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RESUMEN

La tesis titulada: Mejora Continua y Desempefio Laboral de los Trabajadores
Administrativos Régimen Laboral DL 276 de la Universidad Nacional de
Huancavelica, 2017, cuyo problema fue: ;Cual es la relacion entre la mejora continua
y el desempefio laboral de los trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 en
la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo 2017?, asi como el objetivo
fue: determinar la relacién entre la mejora continua y el desempefio laboral; asimismo,
se justifica porque después de indagar en investigaciones que se realizaron con
anterioridad orientados al desempefio laboral y al servicio administrativo, podemos
afirmar que este trabajo servira para poder describir el nivel de influencia de la mejora
continua y el desempefio laboral de los trabajadores. La poblacion fueron los
trabajadores administrativos, y la muestra fue 88 trabajadores. Conclusiones que
efectivamente con nivel de significancia de 0,01 fue de 0,000 determinando que existe
una relacion significativa entre la mejora continua y el desempefio laboral, con un
coeficiente de correlacion rho de Spearman igual al 0,606 con una tendencia positiva
indicando que cuando los resultados incrementen para la mejora continua de la misma
manera los resultados mejorara para el desempefio laboral. Recomendaciones: que el
Rector de la UNH, trabaje por mejore continua de su organizacién para seguir teniendo
mejores resultados sobre el desempefio laboral de sus trabajadores; asi como que
reconozca los buenos resultados que obtuvieron los trabajadores administrativos para

que la mejora continua no se estanque y se siga desarrollando en cada proceso.

Palabras clave: Mejora continua, Desempefio Laboral, Trabajadores Administrativos.
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ABSTRACT

The thesis entitled: Continuous Improvement and Labor Performance of
Administrative Workers Labor Regime DL 276 of the National University of
Huancavelica, 2017, whose problem was: What is the relationship between continuous
improvement and labor performance of administrative workers labor regime DL 276
at the National University of Huancavelica in the 2017 period, as well as the objective
was: to determine the relationship between continuous improvement and work
performance; Likewise, it is justified because after inquiring into investigations that
were previously conducted aimed at work performance and administrative service we
can affirm that this work will serve to be able to describe the level of influence of the
continuous improvement and the labor performance of the workers. The population
was administrative workers, and the sample was 88 workers. Conclusions that
effectively with a significance level of 0.01 was 0.000 determining that there is a
significant relationship between continuous improvement and work performance, with
a correlation coefficient rho of Spearman equal to 0.606 with a positive trend
indicating that when the results increase for continuous improvement in the same way
the results will improve for work performance. Recommendations: that the Rector of
the UNH, work for continuous improvement of his organization to continue having
better results on the labor performance of his workers; as well as recognize the good
results obtained by administrative workers so that continuous improvement does not

stagnate and continues to develop in each process.

Keywords: Continuous improvement, Labor Performance, Administrative Workers.
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INTRODUCCION
La presente investigacion titulada: Mejora Continua y Desempefio Laboral de los
Trabajadores Administrativos Régimen Laboral DL. 276 de la Universidad
Nacional de Huancavelica, 2017, parte de la formulacion del siguiente problema:
¢Cudl es la relacion entre la mejora continua y el desempefio laboral de los trabajadores
administrativos régimen laboral DL. 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica
en el periodo 20177, una vez formulada el problema se prosiguié a determinar el
siguiente objetivo: Determinar la relacion entre la mejora continua y el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 en la Universidad
Nacional de Huancavelica en el periodo 2017. La posible respuesta al problema
formulado fue: La relacion fue positiva y significativa entre la mejora continua y el
desempefio laboral de los trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 en la

Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo 2017.

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, surge a partir de nuestro
problema general, para determinar la relacion que existe entre la mejora continua y el
desempefio laboral, estos dos temas son muy importantes en el &mbito organizacional
de una institucidn para que los resultados que se obtengan siempre sean positivos. Para
conocer la relacion se aplicaron cuestionarios tanto para la mejora continua y para el
desempefio laboral a los trabajadores administrativos, régimen laboral DL 276 de la
Universidad Nacional de Huancavelica, después de aplicada la encuesta se procedio a
realizar una base de Datos en el programa Excel para procesarlos en el Software SPSS
v.23, una vez procesada la informacion se realizé la comprobacion de las hipotesis

planteadas en la investigacion, en la que se determind el grado de relacion que
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existieron entre nuestras 2 variables de estudio, y de esa manera culminado con nuestra

investigacion.

En la presente investigacion se trabajaron IV Capitulos: El Capitulo | esta referido al
planteamiento del problemas, general y especificos, se presenta los objetivos de la
investigacion, se realiza las justificaciones tedricas, practica, metodoldgica, social y
por conveniencia, se presenta también la delimitacion de la investigacién en un marco
espacial, temporal y conceptual o temética. En el Capitulo Il se presenta el Marco
Teodrico, donde se plasman los antecedentes para el estudio de nivel internacional,
nacional y local, de igual manera las bases teoricas con todo el contenido de nuestras
variables de estudio, en este capitulo se presentan las hip6tesis de nuestro estudio
finalizando con la operacionalizacion de los mismos. En el Capitulo 111 se presenta la
Metodologia de la investigacion, el método, tipo, nivel, disefio, la poblacion, muestra
y muestreo, como las técnicas de recoleccion de datos. En el Capitulo 1V se presentan
los Resultados de la Investigacion, el analisis y discusion de resultados, la prueba de
hip6tesis y culmina con la discusion de los resultados que se obtuvieron. Para finalizar

se presenta las conclusiones, recomendaciones referencias bibliogréficas y los anexos.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO, SISTEMATIZACION Y FORMULACION DEL
PROBLEMA

El mejorar continuamente es un principio basico para las organizaciones
empresas y entidades publicas, donde se supondria que la mejora continua
deberia tener un aspecto permanente con la finalidad de mejorar los servicios
publicos (Rios, 2009). En las entidades publica se hacen uso de recursos
publicos para su funcionamiento y no pueden comprar, vender, arrendar o
ejecutar cualquier obra por ellos mismos, para ello deben realizar una serie de
procedimientos administrativos (Lopez, 1999). Frente a la globalizacion, las
entidades publicas tienen la necesidad de implementar politicas que mejoren el
desempefio y la transparencia de los empleados para asi lograr sostenerse

Optimamente en el mercado (Araujo & Leal, 2007).
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En Espafia las leyes se limitan a la constitucion espafiola y el estatuto de
trabajadores, muestran una elevada cantidad de trabajadores que desarrollan
problemas psicosociales en su medio laboral (Paoli & Merllié, 2001), a acusa
de esto Espafia se ha convertido en un punto de interés para analizar los
mercados respecto a la labor administrativa, realizandose una serie de
investigaciones que estudiaron la generacion de empleo, desarrollo de
productividad y mas aspectos de las condiciones laborales (Bentolila & Saint,
1992). Existen pocas investigaciones que muestren preocupacion en la
medicién de mejora continua (Farris, Van, Doolen, & Worley, 2009). El sector
publico en Espafa sobre todo las de educacién superior, es muy raro que la
organizacion se haya configurado por procesos. Por ello es que los procesos
necesitan demasiado tiempo y acciones para completar un servicio pasa de un
area a otra sin mas, generando incomodidad e inconvenientes, por eso se
considera que es necesario una investigacion en accion para asi identificar las
problemaéticas y asi tomar decisiones que hagan mas eficientes los procesos en

la universidad (Middel, Cogal, Coughaln, Bernnan, & McNichols, 2006).

Siendo un organismo constitucional auténomo creado con el fin de amparar la
legitimidad y las retribuciones de los individuos. El Ministerio Pablico estas
funciones cambiaron el paso del tiempo, para dar mayor atribucion a los
miembros del Ministerio Publico como al Fiscal de la nacién como se menciona
en la constitucion politica (Ministerio Publico, 2016). En el caso de
instituciones universitarias existen algunos ejemplos de uso de metodologias y

técnicas de mejora continua. Sin embargo, hay escases de informacion sobre el



18

éxito o fracaso o de factores que al usarlos se podria tener éxito en la mejora

continua del proceso interno en dichas instituciones (Sunder, 2016).

En gran cantidad de instituciones publicas el sistema universitario toma un
caracter burocratico, se presentan situaciones de duplicidad de procesos y
registros, estas actividades se podrian llevar a cabo de una forma sencillay con
menor cantidad de movimientos (Ornelas, 2003). Las instituciones demandan
herramientas para gestionar y mejorar los procesos productivos. En un
ambiente méas dinamico donde los cambios suceden rapidamente, es necesario
un sistema de informacion para que integren sus servicios y a los diferentes
actores que toman este escenario como los directivos y los empleados (Guill,

Guitart, Maria, & Ramon, 2011).

En el Per( los sectores publicos existen, principalmente, cuatro regimenes
laborales: el de carreras profesionales (profesionales, médicos, magistrados,
fiscales, militares, policia, etc.) el régimen administrativo (DL 276), el régimen
de la actividad privada (DL 728) y el régimen de CAS (DL 1057). El régimen
276 reconoce la estabilidad laboral del trabajador, con algunas excepciones, los
cuales deben ser evaluadas en procesos administrativos, el proceso para
analizar estas excepciones procedimientos muy complicados, por lo que no se
aplican y la Gnica solucion es recurrir a la renuncia y el limite de edad para un
funcionario son de 70 afos (EI Comercio, 2017). La forma en que influye
régimen laboral 276 y el desempefio laboral de los directivos de las

universidades publicas son mostrados en la caracteristicas 0 comportamientos
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que tienen los trabajadores en el interior de las instituciones y la mejora
continua en las instituciones estos podemos medirlos mediante clasificacion o
la sensacion de un desarrollo continuo, asi como el cumplimiento del régimen
laboral, tener un régimen indicado nos llevara a tener un mejoramiento

continuo y asi los administrativos se veran mejor relacionados con su entidad.

En la provincia de Huancavelica, las diversa instituciones deben preocuparse
por ser competente y cumplir con las metas y objetivos que se plantean, para
ello debe de contar con un personal eficiente y eficaz que cumpla con los
requerimientos y perspectivas de la organizacién para lo cual la entidad deberia
de realizar una buena dotacién de personal, pero en la realidad no se cumple
este proceso por tal motivo la organizacion realiza una convocatoria de
personal con ciertos rasgos que debe de cumplir el personal futuro a cubrir el
puesto y después de varios procesos de seleccién como: revision del curriculo
vitae, prueba psicoldgica, prueba psicométrica, entrevista personal. ElI que
obtenga el mayor puntaje respecto a todas las fases de seleccion es el que

ocupara el cargo.

El proceso de seleccion adecuada de personal es muy importante para la
organizacion ya que permite disminuir las posibles deficiencias que pudieran
ocurrir, se adaptan con mayor facilidad a la organizacion, mayor eficiencia y
eficacia en la ejecucion de las actividades, desempefio adecuado respecto a las

actividades que realiza, satisfaccion por las actividades que realiza.
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En muchos casos el principal problema que tiene una organizacion es que el
trabajador no desempefie eficazmente sus labores, conllevandolo a tener
deficiencias y retrasos en el normal avance de las labores que se proyecto, por
tal motivo la solucion mas eficiente es la seleccion del personal idoneo para
pueda cubrir el puesto y de esta manera obtener un desempefio mas eficiente y

eficaz en el avance de las labores programadas.

En la actualidad podemos observar que la mayoria de puestos de trabajos son
cubiertos por personas poco competentes o en la mayoria con profesionales de
poca experiencia, este principal problema surge debido a que los puestos de
trabajo que entran en convocatoria ya se encuentran dirigidos, es decir que ya

se sabe con anticipacion quien entrara a cubrir dicho puesto.

Con frecuencia podemos escuchar la queja de gerentes y jefes, de que el
personal que se contraté o que cubre algin puesto en la entidad no es el
indicado, ya que en el desempefio de las actividades tiene muchas falencias, de
este modo retrasando en los trabajos posteriores y las metas programadas, por
lo que manifiestan que se hizo una deficiente seleccion de personal o no se

cumplié con el proceso de seleccion adecuada para el puesto a cubrir.

El principal problema que aqueja en las organizaciones y entidades son los
recursos humanos, ya que en su gran porcentaje la entidad depende de la
eficiencia, eficacia y rendimiento del personal, por lo que si estos factores son
deficientes entonces conlleva a que la entidad se encuentre en deficiencia, por

lo que la organizacion debe prestar un interés en la seleccion adecuada de los
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personales que cubriran dichos puestos de trabajo, esto con la finalidad de
reducir las posibles deficiencias y se cumplan con las metas programadas de la

entidad.

Con el objetivo de solucionar este problema, la investigacion pretende insertar
la gestion de mejora en la Universidad Nacional de Huancavelica, que ayudara
a identificar las deficiencias que se tiene, y la manera como se deberia
solucionar, sobre todo con respecto al personal que labora y como se
desempefia; para ello se debe tener en cuenta que la mejora de gestion permite
desarrollar el liderazgo en los trabajadores, asi como permitird que la
participacion en todas las actividades que se desarrollen durante el proceso y

coadyuvara a la toma de decisiones.

La investigacion tiene como prioridad evaluar las deficiencias sobre la mejora
del proceso en la Universidad de Huancavelica, tomando en consideracion que
para logra la mejora de la gestion se deberia realizar ciertas actividades con la
finalidad de obtener lo que se desea alcanzar, por lo que en la presente
investigacion se desarrollara ciertas actividades iniciando desde la
planificacién, hasta la ejecucién de las actividades, para que acto seguido se
corrobore si los datos son reales o no, y en funcion a ello establecer

mecanismos de solucion que se deban actualizar.

Estas actividades deben estar en funcion a la mejorar el desempefio de los
trabajadores de la Universidad Nacional de Huancavelica, donde cada uno de

ellos pueda demostrar el desarrollo de sus actividades laborales, donde cada



1.2.

1.2.1.

1.2.2.

22

una de las actividades que desarrolla en la institucion pueda ayudar a mejorar
la productividad y los trabajos sean de mejor calidad y hacerlo en un tiempo

oportuno.

Por lo que la presente investigacion tiene por objeto desarrollar el tema: mejora
continua y desempefio laboral de los trabajadores administrativos régimen
laboral DL. 276 de la Universidad Nacional de Huancavelica, 2017, con el
proposito de determinar la relacion entre las variables de investigacion, asi

como de acuerdo a sus respectivos indicadores.

FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema General

¢Cual es la relacion entre la mejora continua y el desempefio laboral de los
trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017?

Problemas Especificos

e ;Cual es la relacién entre la mejora continua y la eficiencia de los
trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017?

e ;Cual es la relacion entre la mejora continua y la eficacia de los
trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017?
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¢Cudl es la relacion entre la mejora continua y la productividad de los
trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017?

¢Cudl es la relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio de los
trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre la mejora continua y el desempefio laboral de los

trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017.

1.3.2. Objetivos Especificos

Identificar la relacion entre la mejora continua y la eficiencia de los
trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017.

Identificar la relacion entre la mejora continua y la eficacia de los
trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017.

Identificar la relacién entre la mejora continua y la productividad de los
trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017.
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e Identificar la relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio de
los trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
Justificacion Tedrica

Las incdgnitas que surgieron en los investigadores por interiorizar en uno o
mas aspectos tedricos que evaltan el problema que se explica. Basandose en
estos aspectos, se avanza con el conocimiento planteado o complementar el
conocimiento inicial (Valderrama, 2015). Después de indagar en
investigaciones semejantes que se realizaron con anterioridad orientados al
desempefio laboral y al servicio administrativo, podemos afirmar que este
trabajo servira para poder describir el nivel de influencia de la mejora continua
y el desempefio laboral de los trabajadores administrativos régimen laboral DL.

276 en la Universidad Nacional de Huancavelica.

Justificacion Practica

Se supone que una investigacion posee una investigacion practica cuando su
desarrollo va a ayudar a resolver una problemaética proponiendo estrategias con
el fin resolver dicho problema (Bernal, 2010). En la presente investigacion
analizd la situacion de mejora continua y el desempefio laboral de los
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de Huancavelica y

proponer técnicas para solucionar la problematica presente.
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Justificacion Metodoldgica

Una justificacion metodoldgica en una investigacion cientifica se presenta
cuando la investigacion a realizarse propone un método o una nueva estrategia
para generar conocimientos que tengan validez y confiabilidad en la sociedad
cientifica (Bernal, 2010). La investigacion presentada hizo uso de métodos
cientificos ya que al realizar un andlisis situacional de la mejora continua y
relacionarla con el desempefio laboral. Para la recoleccion de datos se hizo uso

de instrumentos que tuvieron grado de validez y confiabilidad.

Justificacion Social

Una investigacion para que tenga una justificacion social ser relevante para la
sociedad, los resultados de la investigacion deben beneficiar a grupos sociales,
y de qué modo ayudar a la sociedad (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
En la presente investigacion se beneficio la comunidad universitaria y en la
mejora de atencidn al usuario que se les ofrece. sefialando el nivel de influencia
que existe en la mejora continua y desempefio laboral de los trabajadores
administrativos régimen laboral DL. 276 de la Universidad Nacional de
Huancavelica ofreciéndoles técnicas y metodologias para su mejor

funcionamiento.

Justificacion de Conveniencia

La investigacion que requiere justificacion de convivencia debe explicar el
porqué es conveniente y resumiendo contestar la pregunta ¢para qué sirve la

investigacion? (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Esta investigacion
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sirvio para describir la realidad de la mejora continua y el desempefio laboral
de los trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276 en la Universidad
Nacional de Huancavelica y como se podria mejorar la calidad del servicio en

dicha institucion publica.
1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Delimitacién Espacial

La presente investigacion se realizO en la Universidad Nacional de
Huancavelica ubicada en la provincia de Huancavelica, en el local central
Complejo de Servicios Académicos y Administrativos y en la Ciudad

Universitaria de Paturpampa.

Figura 1. Imagen de la Universidad Nacional de Huancavelica. Imagen tomada de

Google Maps. 2009

1.5.2. Delimitacion Temporal

La investigacion tiene como proyeccion a ser aplicada en el afio 2017, dando

inicio en el mes de julio y culminando en el mes de diciembre, ya que se cuenta
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con las condiciones necesarias para su ejecucion y la documentacion

administrativa que exige el reglamento de la universidad.

Delimitacion Conceptual o Tematica

La presente investigacion comprendio dos variables: tendremos como variable
independiente la mejora continua y como variable dependiente el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276 de la

Universidad Nacional de Huancavelica.

Mejora Continua: Es una filosofia que busca un mejoramiento continuo
aplicando sugerencias aportadas por los miembros de una organizacion, la
finalidad de este proceso es hacer que el empresario sea un verdadero lider en
cualquier organizacion, buscando la participacion de todos los miembros en
sus determinados procesos de la cadena productiva (Chase, Jacobs, & Nicholas,

2000).

Desempefio Laboral: La manera en que los empleados realizan sus actividades,
la cual es evaluada ya sea por su capacidad de aprendizaje, sus habilidades, su

productividad (Chiavenato, Gestion de talento humano , 2002).
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Antecedentes Internacionales

Paredes (2015) realiz6 la investigacion denominada “Proceso metodologico
para la mejora continua de la licitacion de requerimientos de software basado
en el &rea de proceso de manejo de requerimientos de CMMI DEV V1.3” para
optar a el Grado de Maestra en Ingenieria en Sistemas de Informacion,
presentada a la Universidad Tecnoldgica Nacional Facultad Regional Buenos
Aires en la Facultad de Ingenieria en Sistemas de Informacion. Plantedndose
desarrollar un proceso metodologico para la implantacion de una cultura de
mejora continua de la licitacion de requerimientos de software basado en el
area de proceso de REQM de CMMI DEV v1.3. la investigacion tuvo un
enfoque descriptivo no experimental con disefio transversal la poblacion fue el

software basado en el area de proceso de manejo de requerimientos de CMMI
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DEV v1.3. la informacién se recolecto mediante ficha de control de producto,
procesando la informacion en el programa de Excel. Obteniendo como
resultados que el 78% de las tareas estan en proceso, el 62% estan pendientes,
60% de los controles ha sido satisfactorios, 90% de las evaluaciones fueron
satisfactorios y el 60% han sido hasta la fecha evaluados, concluyendo que se
deberia plantear un re- plantacion de las tareas establecidas con un control

exhaustivo.

Magnaterra (2015) titulo a su investigacion “Aportes para la mejora continua
en el proceso de medicion de consumo eléctrico de la ciudad de Necochea”
con la finalidad de obtener la Licenciatura en Logistica Integral presentada a la
Universidad Nacional del Centro de la Provincia de Buenos Aires en la
Facultad de Logistica Integral formuldndose mejorar la medicién del consumo
eléctrico urbano a través de aportes que permiten reducir el tiempo de lectura
de estados en Usina popular cooperativa de Necochea “Sebastian de Maria” la
investigacion tuvo un enfoque exploratorio la poblacién seleccionada fuero los
300 suministros se excluiran los suministros que reportan su consumo como
auto lectura la informacion se recolecto mediante la creacion de tablas con
datos de informacién geogréfica los datos recolectados se procesaron en el
programa de QGIS. Obteniendo mapas y consecuentemente se obtuvieron
resultados porcentuales la premisa era llegar a 300 tomas, las tomas en un
momento inicial eran 199 llegando a 287 mejorando un 44%. Concluyendo que
las herramientas Utiles para este trabajo era un SIG utilizando puntualmente el

software QGIS y la base de datos espacial PostGIS son eficientes y de uso libre.
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Martinez (2018) en su investigacion denominada “Propuesta de mejoramiento
continuo mediante la metodologia kaizen, a la actividad de recepcion de
reciclaje parte del programa de auto sostenimiento de la fundacion
desayunitos creando huella” con el fin de hacerse con el Titulo de Ingeniero
Industrial, presentado a la Universidad Catolica de Colombia en la Facultad de
Ingenieria Programa de Ingenieria Industrial. Formulandose plantear un
mecanismo de mejora continua kaizen, que permita a la Fundacion identificar
oportunidades de valor para normalizar y fortalecer su actividad de recoleccion
de residuos, la investigacién tuvo un enfoque descriptivo la informacion se
recolecto de revision bibliografico de documentos de los directivos, con
cuestionarios y utilizando la metodologia kaizen, se obtuvieron como
resultados que la aplicacion de la metodologia kaizen ayudo a lograr equilibrar
de manera estandarizada el incremento de productividad de la actividad.
Concluyendo que la metodologia kaizen permite de manera sencilla y agil la

ejecucion de las actividades.

Campafia (2013) elabor6 una investigacion titulada “Plan de mejora continua
de los procesos productivos para reducir los defectos en los productos lacteos
elaborados por la Pasteurizadora San Pablo” presentado para obtener el
Grado de Ingenieria Industrial en Procesos de Automatizacion presentado a la
Universidad Técnica de Ambato en la Facultad de Ingenieria en Sistemas
Electronica e Industrial plantedndose, analizar el desarrollo de los procesos
productivos ineficaces y su influencia en la reproduccion de desperfectos en

los productos lacteos manufacturados por la pasteurizadora San Pablo, la
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investigacion tuvo una enfoque descriptivo — explicativo la informacion se
recolecto con ayuda de encuestas a los trabajadores de la planta que en total
son 19 y después fueron procesados en el programa estadistico SPSS
obteniendo como resultados que el 53% de los trabajadores indican que el
defecto méas importantes es la rotura de los embaces el 26% productos mal
sellados el 16% y un 5% por degenerada de pertenencias de los lacteos,
concluyendo que la administracion estd conforme con los procedimiento de
mejora continua para analizar los procesos productivos y ver la manera que se

puede mejorar.

Espinoza (2015) elaboré una investigacion y la titulo “Propuesta de un modelo
de mejora continua de un sistema de gestion de calidad, basado en la norma
1SO 9001:2008 en la empresa equipos y construcciones” presentada teniendo
como finalidad obtener el Grado de Magister en Sistemas Integrados de
Gestion de la Calidad, Ambiental y Seguridad, en la Universidad Politécnica
Salesiana, ante la Facultad de Ingenieria Ambiental planteandose determinar el
grado de conocimientos de los principios de gestion de calidad 1ISO 9001:2008,
bajo un marco de mejora continua en la parte operativa. La investigacion tuvo
un enfoque descriptivo no experimental haciendo uso de entrevistas y
encuestas con la finalidad de recolectar informacion se tomé a todos los
trabajadores en la parte operativa procesandolos en el programa estadistico
SPSS obteniendo como resultados que un 40% desconoce lo que es la mejora
continua, el 20% se tiene conocimientos medios y el otro 40% desconoce en su

totalidad se concluye que la empresa EQUIPOS Y CONSTRUCCIONES no
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tienen implementado un 76% de los requerimientos de la norma ISO 9001:2008

debido al desconocimiento de mejora continua.

Antecedentes Nacionales

More (2016) en su investigacion titulada “Gestion del talento humano para la
mejora del desempefio laboral en la empresa angel divino de Chiclayo- 2016~
con el fin de obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion,
que se sustentd en la Universidad Sefior de Sipan en la Facultad de
Administracion en la ciudad de Chiclayo. Planteandose como objetivo general:
formular estrategias de gestion para poder optimizar el desempefio laboral de
una forma positiva en la institucion Angel Divino de Chiclayo. La
investigacion tuvo un enfoque descriptivo no experimental con disefio
transversal; la poblacion consta de los 123 trabajadores de la empresa se uso
un método analitico, para la recoleccion de informacion se us6 encuestas la
informacidn recolectada fueron analizados estadisticamente en el programa
SPSS Obteniendo como resultado respecto a la opinién del trabajador 60% de
trabajadores estan conforme con el perfil que tienen, por otro lado, se not6 30%
estan en desacuerdo y a un 10% le resulta indiferente, sobre la rotacion del
personal el 57% estan de acuerdo, 19% en contra y 24% indiferente, sobre la
actitud de su jefe frente al valor de la experiencia el 50% esta de acuerdo, el
37% esta en desacuerdo y el 13% les resulta indiferente. Concluyendo que los
factores afectan a los trabajadores para un mejor desenvolvimiento, es
necesaria presencia de capacitaciones, observando que los jefes no tienen una

buena comunicacién con los empleados, esto es causante de las deficiencias
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Laruta y Humpiri (2017) denominaron a su investigacion que realizaron como
“Modelo de gestion por competencia para optimizar el desempeiio laboral de
los servidores administrativos de la municipalidad provincial de Caylloma-
2017” con el fin de hacerse con el titulo profesional de Licenciado en
Relaciones Industriales presentado a la Universidad Nacional de san Agustin
de Arequipa ante la Facultad de Comercio y Relaciones Industriales.
Plantedndose como objetivo principal para esta investigacion realizar un
diagndstico para aplicar un modelo de gestion por competencia pueda
optimizar el desempefio laboral de los trabajadores administrativos en la
Municipalidad de Caylloma. La investigacion implemento una metodologia
correlacional cuantitativa siendo no experimental, transversal, usando como
instrumento de recoleccion de datos se utilizaron encuestas, la poblacion fueron
43 trabajadores del area administrativa de la municipalidad de Caylloma,
analizandolos estadisticamente en los programas Excel 2016, IBM y SPSS
mostrandose en los resultados 37.21% lleva trabajando menos de 2 afios por lo
que no pueden emitir ningdn juicio el 65.12% piensan que la evaluacion de
desempefio es un método requerido para mejorar la eficiencia del trabajador
mientras que un 34.88% opinan que no es importante, un 7% de trabajadores
dice que no se evalla a los trabajadores ya hace mas de un afio y el otro 93%
confirman que nunca se llevo una evaluacion en dicha municipalidad
concluyendo que el area de recursos humanos no cuentan con administrativos

competentes en ciertos puestos de trabajo.



34

Agilar y Marlo (2015) elaboraron una investigacion a la que pusieron titulo
“Plan de capacitacion para mejorar el desemperio laboral de los trabajadores
del hospital regional Lambayeque 2015 para conseguir el Titulo Profesional
de Licenciado en Administracion Publica presentado a la Universidad Sefior de
Sip&n ubicada en la ciudad de Chiclayo en la Facultad de Administracion
formulandose establecer y disefiar un plan de capacitacién para genera una
mejora en el desempefio laboral de los empleados del hospital regional del
departamento de Lambayeque el trabajo tuvo un aspecto metodoldgico
aplicada, descriptiva de disefio no experimental, y transversal, la poblacion
fueron los 946 trabajadores del hospital se utilizaron como instrumento una
encuesta procesando los datos en el programa SPSS obteniendo como resultado
que el 71.6% estan en total desacuerdo sobre la infraestructura, el 14.2% estan
en desacuerdo, 5.7% les resulta indiferente, el 61.0% estan en total desacuerdo
sobre el personal poco calificado, 31.9% estan en desacuerdo y al 7.1% le
resulta indiferente. Concluyendo asi en el hospital regional de Lambayeque los
trabajadores no estan con la infraestructura y con la falta de instrumentos de

medir la capacidad de los administrativos.

Orozco (2018) en su informe de investigacion denominado “Gestion de talento
humano y desempefio laboral de los trabajadores de la municipalidad de San
Juan de Lurigancho; 2018 con la finalidad de obtener el Grado Académico de
Maestra en Gestion Publica presentada a la Universidad César Vallejo, en la
Escuela de Postgrado Gestion Publica planteandose como objetivo general,

establecer la relacion que existe entre la gestion del talento humano frente al
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desempefio laboral de los empleados de la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho la investigacion tuvo enfoque basico, cuantitativo, descriptivo
correlacional no experimental conformado por 2000 trabajadores aplicando
como instrumentos encuestas, la informacion recolectada se proceso en el
programa estadistico SPSS teniendo como resultados el 60.32% opinan que
hay un grado regular, el 22.05% opinaron que es pésima, 9.63% opinan que
tienen un nivel muy bueno con estos resultados se concluy6 que se logro
determinar la relacion que existe entre el talento humano frente al desempefio
laboral de los trabajadores administrativos de la Municipalidad de San Juan de

Lurigancho.

Cajo (2018) elabor6 la tesis denominada “Influencia de la gestion
administrativa en el desempefio laboral de los trabajadores del ministerio de
agricultura y riego, Lima- 20/8” para conseguir el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion presentado a la Universidad Inca Garcilaso de
la Vega en la Facultad de Administracion en la ciudad de Lima planteandose
como objetivo general : demostrar si la gestion administrativa influye en el
desempefio laboral de los trabajadores del Ministerio de Agriculturay Riego la
investigacion se enfocd en una metodologia descriptiva, cuantitativa no
experimental fueron 60 trabajadores seleccionados se recolectaron los datos
mediante analisis de documental y encuestas los datos y la informacion se
analizaron por estadistica descriptiva el 2% esta completamente de acuerdo el
19% esta de acuerdo el 25% esta indiferente el 50% desacuerdo y un 4%

rechazan totalmente que no se cumplen las programaciones que se efectlian
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para el ejercicio presupuestal concluyendo que demostraron que la gestion
administrativa en el desempefio laboral de los trabajadores de manera

significativa en el ministerio de agricultura.

Antecedentes locales

Ayungue (2014) elabor6 una investigacion titulada “Clima organizacional y el
desempefio laboral de los trabajadores administrativos de la Municipalidad
provincial de Huancavelica- 20/4” con el fin de conseguir el grado de
Licenciado en Administracion presentado en la Universidad Nacional de
Huancavelica en la Facultad de Administracion , se planteé como objetivo
general, fijar la relacion existente entre el clima organizacional y el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos de la Municipalidad provincial de
Huancavelica se implementandose una metodologia tipo aplicada,
correlacional usando un método inductivo con un método cientifico de disefio
correlacional la poblacidon fue por los 85 trabajadores administrativos haciendo
uso de una encuesta, proseando los datos en el programa estadistico SPSS
teniendo como resultado 54 trabajadores menciona que algunas veces se ha
mostrado cooperacion de las autoridades, 15 administrativos mencionaron que
las autoridades cooperan frecuentemente, 9 mencionan que casi Siempre
cooperan, 4 mencionan que no existe cooperacion, concluyendo que la relacion
existente entre el clima organizacional tiene una relacién directa débil frente al

desempefio laboral, una relacion débil.
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De la Cruz y Huamén (2015) llevaron a cabo una investigacion titulada “Clima
organizacional y desempefio laboral en el personal del programa nacional
Cuna Més en la provincia de Huancavelica -2015” para obtener el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Nacional de
Huancavelica en la Facultad de Administracion. Planteandose como objetivo
general fijar la relacion que existe entre el clima organizacional y el desempefio
laboral en los trabajadores del programa Cuna Mas en la provincia de
Huancavelica la investigacion conto con un enfoque de metodologia del tipo
basica y el método usado deductivo correlacional, no experimental
transaccional descriptivo tomando a 32 trabajadores del programa Cuna Més
como poblacién se usaron como instrumentos encuestas, fichas de resumen,
procesando la informacion mediante la “r” de Pearson y la prueba de “t” para
poder contrastarla con la hipétesis obteniendo resultados que 3 trabajadores
opinaron sobre que la relacion del clima organizacional y el desempefio laboral
es bajo, 17 trabajadores opinaron que es alto, 12 trabajadores que es medio
concluyendo lo siguiente, se demostro que la relacion que existe entre el clima
organizacional y el desempefio laboral es positiva muy buena en los

trabajadores del programa Cuna Mas.

Ureta y Quispe (2013-2014) en su tesis titulada “La gestion del talento humano
y su incidencia en el desempefio laboral en el RENIEC periodo 2013-2014”
con fin de hacerse con el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion
Presentado en la Universidad Nacional de Huancavelica en la Facultad de

Administracion , plantedndose como objetivo general establecer de que forma



38

la gestion del talento humano influye en el desempefio laboral en la RENIEC.
La investigacion tiene un aspecto del tipo de investigacion aplicada de nivel
descriptivo, analitico descriptivo, explicativo con disefio de investigacion no
experimental, la poblacion estaba comprendia a 30 administrativos de la
RENIEC hicieron usa del instrumento como es la encuesta y analisis
documental los datos fueron procesados estadisticamente en el programa SPSS
cuales arrojaron los resultados que el 83.33% de los trabajadores encuestados
mencionaron que tienen la direccion de la institucion un perfil de liderazgo
democratico y el 16.67% informaron que no tienen un liderazgo democréatico
concluyendo que se después de los resultados de las encuestas que en la gestion

de talento humano no existe relacion con el desempefio laboral en la RENIEC.

Laurente y Santos (2015), desarrollaron una tesis a la cual denominaron
“Clima organizacional y el desempefio laboral en los trabajadores
administrativos de la municipalidad distrital de Yauli- Huancavelica, periodo
2015 para hacerse con el Grado de Licenciada en Administracion presentada
a la Universidad Nacional de Huancavelica en la Facultad de Administracion
planteandose como objetivo general, establecer la relacién que existe entre el
clima organizacional y el desempefio laboral en los trabajadores de la
Municipalidad distrital de Yauli la investigacion tuvo como enfoque béasica y
nivel correlacional, considerando los 55 administrativos de la Municipalidad
de Yauli se tuvo que realizar un muestreo no probabilistico y a su vez se usaron
instrumentos como son las encuestas, procesando los datos mediante “r” de

Pearson ejecutando a través del software obteniendo como resultados: el 25,5%
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consideran que respecto al nivel de clima organizacional en los trabajadores
administrativos de la municipalidad distrital de Yauli es bajo, el 58,2% lo
consideran de nivel medio y el 16,4% lo consideran alto, teniendo en cuenta
los resultados concluyeron que el clima organizacional estan relacionado de
una forma positiva con el desempefio laboral de los 55 trabajadores
administrativos de la Municipalidad distrital de Yauli por lo que se demostrd

que la relacion es de un 78% clasificado como significativa.

Bautista (2014) realiz6 una investigacion que titulo “gestion del potencial
humano y la eficiencia laboral del personal administrativo en la municipalidad
provincial de Huancavelica afio periodo 2014” presentada con el fin de
obtener el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion para la
Universidad Nacional de Huancavelica ante la Facultad de Administracion
planteandose como objetivo general, establecer si la gestion de potencial
humano interviene en la eficiencia laboral de los trabajadores administrativos
de la municipalidad provincial de Huancavelica, se implementd una
metodologia del tipo aplicada y descriptivo correlacional, inductivo —
deductivo, no experimental, usando como poblaciéon a los trabajadores
administrativos de la municipalidad usando un muestreo no probabilistico
usando como instrumento encuestas y procesando los datos en el programa
SPSS obteniendo como resultados: el 1.3% respecto a la gestion del potencial
humano son considera de nivel bajo el 92.7% consideran que el nivel es medio
y el 6% de nivel bajo, por lo que el nivel medio prevalece en la municipalidad

provincial de Huancavelica
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BASES TEORICAS

MEJORA CONTINUA

La mejora continua esta constituida por las acciones diarias que permiten que

las empresas sean mas competitivas

a)

b)

Definicién

Es una filosofia que busca un mejoramiento continuo aplicando
sugerencias aportadas por los miembros de una organizacion, la finalidad
de este proceso es hacer que el empresario sea un verdadero lider en
cualquier organizacion, buscando la participacion de todos los miembros
en sus determinados procesos de la cadena productiva (Chase, Jacobs, &

Nicholas, 2000).

Para que se origine un cambio en la mejora se requiere que las miembros
de una organizacion estén convencidos de los beneficios que brinda
también que los lideres de dichas organizaciones motiven a los miembros
les facilite métodos, procesos y técnicas, asi también la capacidad de toma

de decisiones para poder realizar los cambios requeridos (Walton, 2004).

Elementos de la cultura de la mejora continua

El reto de poder implementar en una organizacion una cultura de mejora
continua con el fin de la satisfacer los requerimientos del cliente, es
forzoso tomar en cuenta los variados aspectos que son necesarios para

tener éxito en el objetivo propuesto. los principios de gestion calidad deben
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de ser usados con el fin de liderar la organizacion hacia un sobresaliente
desempefio laboral (Federacion espafiola de municipios y provincias,

2003).

e Orientacion hacia el cliente del servicio (ciudadano o usuario

interno)

Las organizaciones no pueden existir sin las necesidades de sus clientes,
entonces se ven en la necesidad de comprender sus necesidades para

conseguir satisfacerlas y desvelarse por aventajar sus perspectivas.

Un servicio basado en satisfacer las necesidades de los ciudadanos en
cada una de las etapas de prestacion de servicios. Esto conlleva a que
las necesidades de los ciudadanos con el principio fundamental
alrededor del cual especificaremos como el interés publico (Federacién

espafola de municipios y provincias, 2003).

e Liderazgo

Para tener éxito es necesario tomar iniciativas que se tomen con la
finalidad de conseguir la mejora continua se necesita un lider evidente
por los directivos, teniendo una participacion activa en todas los
procedimiento y actividades, con el fin de proponer una vision concisa
y clara de la orientacion de la mision y vision segun la empresa hacia la

mejora continua que busca la satisfaccion de los clientes.
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Los lideres deben de laborar para alcanzar objetivos orientados a las
necesidades de los ciudadanos. Un componente importante para la
evaluacion del liderazgo es la demostracion de una comprension
concisa y clara de las diferentes necesidades y diferentes tipos de
clientes y la manera de satisfacerlos sus diferentes demandas

manifestando su compromiso con los clientes.

La funcion de los lideres de administrativos local esta asentada en la
creacion de una vision y mision estratégica, el planteamiento de
objetivos y metas a largo y corto plazo teniendo en cuenta las
oportunidades a un futuro, los intereses y rendimientos del presupuesto
destinado a las dimensiones, etc. Tiene que incluir el enfoque hacia las
necesidades y preocupaciones del ciudadano, el impulso en la
legislacion desde el punto de vista de calidad, los administrativos
publicos deben impulsar la cultura de la calidad desde un punto de vista
participativo usando como indicadores la labor de los trabajadores,
administrativos publicos y los recursos que estos disponen, los

requerimientos y preocupaciones de los ciudadanos

Es requerido en una organizacion que cada lider establezca en su nivel,

una cultura de mejora continua basada en:

- Motivar a todos los miembros e indicarles que forman parte de un

equipo.
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- Que los miembros dispongan de su ambiente de trabajo como
margen de competencias y actividades, las obligaciones y el poder
necesario para decidir sobre una situacion determinada.

- Crear un constante contexto de aprendizaje.

- Ayudar a los empleados y no imponerse como autoridad.

Participacion del personal

Generalmente en todos los niveles jerarquicos, el personal viene a ser
el elemento mas importante de una organizacion, es el activo més
importante los aspectos para que los empleados se puedan desarrollarse

con todo su potencial intelectual en el medio de trabajo son:

La contratacion

- La participacion

- El aprendizaje constante

- Lainnovacion

- Ladelegacion de funciones

- El reconocimiento meritorio

Las recompensas por los progresos alcanzados

El personal estad formado por los empleados y administrativos que
pertenezcan a cualquier tipo de organizacién y otros individuos que se
relaciones interviniendo con la prestacion de servicios directa o

indirectamente con los clientes. Este concepto abarca a el personal y



44

voluntarios, algunos pueden ser imprescindibles para logara un pleno

potencial en el trabajo.

Las organizaciones se ven en la obligacion de evaluar el desempefio
laboral, teniendo en cuenta las limitaciones y restricciones en su libertad
de accidn que se originan en base a las politicas generales de personal,
retribuciones, etc. Si resulta oportuno también se debe considerar como
asisten de acrecentar o amplificar sus margenes de competencia para la
gestion de recursos humanos, afectando de manera positiva a la

organizacion y asi mismo.

Las restricciones de organizaciones externas restringen la
emancipacion de la institucion en este ambiente, por lo mimo que se
deberia exponer estas restricciones para tratar de influir en estas. Las
mediciones deberian de centrarse en los ambientes sobre las cuales la

organizacion tiene toda la libertad de actuar.

Es imprescindible la participacion del personal en todos los &mbitos en
el ciclo de desarrollo y las prestaciones de servicios y en la planificacion
de procesos anuales de mejora continua. Excluyendo la participacién
del personal no se puede dar una mejora continua exitosa, los
empleados son los que tienen un conocimiento amplio de los clientes y
a sus necesidades, se requiere establecer en la organizacion de una

cultura de mejora continua se ve en la necesidad de basarse en la
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confianza, la responsabilidad, la motivacion y la apreciacion de los

miembros de dicha organizacion.

Adoptar un planteamiento de gestion por procesos

Para tener un resultado deseado més eficaz frente a las diligencias y los
recursos que conllevan se tramitan como métodos. por esto la
concentracion de fundamentos de calidad total y mandato de calidad,
con esta finalidad la organizacion selecciona a una gestion de métodos,
todo los bienes y servicios impartidos a los clientes por la organizacion
es el resultado de una gran variacion de procesos, de donde podemos
notar la importancia de los mismos en la estrategia de satisfaccion de

los clientes.

El andlisis constante de los procesos es esencial en las diferentes
estrategias de calidad, los métodos criticos en el sector publico guardan
relacion con la prestacion de servicios y los procesos fundamentales de
la organizacion, el elemento para identificar deberia ser la gabela y la
actividad guarda relacion con la mision de la organizacion, la biosfera
de los procesos en las instituciones publicas varian segun las
actividades abstractas hasta las actividades que guardan relacion con la
prestacion de servicios. En todos los diferentes casos, la organizacion
tiene como obligacion identificar los procesos clave que se llevan a

cabo para obtener los resultados esperados.
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e Enfoque de sistema para la gestion

Tienen como objetivo principal identificar, entender, y gestionar los
métodos que tienen relacion con un procedimiento, contribuyendo a la

eficacia de una organizacion con el fin de conseguir sus objetivos.

e Planes de mejora continua

Como se indicé anteriormente, todos los objetivos de la mejora continua
deben ser complementados dentro del etapa de planificacion de
diligencias y objetos de dicha institucion, el mejoramiento de la
organizacion debe planificarse después de cada afio estd basado en

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes o ciudadanos.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Las decisiones se basan en el estudio de informacion, con el fin de
establecer una cultura de mejora continua se solicita calcular por lo que
es necesario implantar una cultura del calculo en sentido mas amplio
tomando en cuenta que solo se puede medir lo que se puede mejorar, no
solo basta con calcular. Ademas, las decisiones que beberan tomar
deben ser de incumbencia con los datos obtenidos en el calculo: lo que
necesitan los clientes, la percepcidn de los clientes sobre los servicios
ofrecidos por la institucion, nada puede sustituir al hecho de el

conocimiento de la realidad problematica.

Las organizaciones publicas prestan servicios basadas en requisitos

legales y son responsables de su rendimiento antes las autoridades
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politicas correspondientes. Los objetivos politicos los establece el
gobierno y son impulsado por ciudadanos la medicion del ciudadano es
sobre &reas identificadas y se asientan en lo que la institucién puede

lograr mejorar en el margen de sus componentes especificos.

¢ Relaciones simbidticas entre los proveedores y la organizacion

Existe una relacion interdependiente entre los proveedores y la
organizacion beneficiosa para los dos bandos esto incrementa la
capacidad de ambos aumentando la capacidad de los dos actores para la
creacion de un valor util para los usuarios de la organizacion. las
organizaciones publicas se ven en la necesidad de gestionar relaciones
complejas con otras organizaciones también publicas y privados
ademas también con los ciudadanos denominados asociados, el éxito de
estas relaciones viene a ser crucial para lograr los objetivos del sector

publica.
c) Beneficios de la mejora continua

e Ventaja competitividad a traves de la mejora de las capacidades

organizacionales de la empresa

Al tener una buena técnica que dificilmente mejorable y a un coste
aceptable. Seria mas facil de intentar mejorar el producto final por otros
métodos mas econdmicos de igual eficacia, la empresa, posee un

caracter social, puesto que esta formada por miembros que comparten
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un objetivo, incrementando la forma con que se relacionan en el

organismo, se mejora la capacidad de lograr las metas.

e Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles de la

organizacion.

Las actividades se mejoraran si realmente tenian influencia en la
calidad del producto. No se necesita desperdiciar esfuerzos con el fin
de desarrollar los aspectos que no tiene relacion con el logro de las

metas.

e Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades.

La forma maés facil de progresar es identificar y aprovecharse de las
oportunidades. Si lo que se busca es menor esfuerzo para conseguir el
objetivo ¢cual es la razon para gastar mas si vamos a obtener los mismos
recursos o los mismos resultados?, aprovechar la oportunidad, hace mas

facil el realizar un objetivo.

d) Metodologia de mejora continua

Segun Walton, 2004 son:

e Ciclo PHVA

El ciclo PHDA es un instrumento de la mejora continua, que se le
conoce méas como Deming, el cual contiene un periodo constituido por
cuatro pasos,: en primer lugar se tiene a la planificacion, en segundo

lugar al hacer, en tercer lugar a la verificacion y en cuarto lugar al
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actuar; es usual que este tipo de herramienta se utilicen para
implementar sistemas de gestion de calidad, para poder encontrar

mejores resultados (Durango, s.f.).

Llamado asimismo como el circulo de Deming es un conjunto de
procesos que se usa con la finalidad de implementar una cultura de

mejora continua de calidad comprende de cuatro pasos:

Planificacion

Hacer

Verificar

Actuar

Planificar

La finalidad de esta fase es establecer las metas y procesos demandados
para lograr obtener los resultados esperados, es totalmente requerido
conocer las preocupaciones y comprender las necesidades de los

usuarios, como también obtener la informacion suficiente.

A continuacion, se presenta los requisitos de la planificacion:

Reconocer los servicios

- Reconocer clientes

- Reconocer las necesidades de los clientes.
- Cambiar las necesidades del cliente

- Reconocer los pasos del procedimiento
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- Reconocer y medir las dimensiones para medir.
- ldentificar el contenido del procedimiento

- Reconocer al prototipo.

Hacer

Es solicitado instalar la mejora continua e indicar los problemas que

se efectlen, implementar los huevos procesos en escalas pequerias.

Los requerimientos para el procedimiento de hacer son:

Implementar el procedimiento.

Reconocer la oportunidad para mejorar

Elaborar un plan piloto.

Implementar los cambios.

Verificar

En esta etapa se verifica y analiza los datos para asi deliberar y
reconocer la pregunta ¢se han alcanzado los resultados deseados?;
identificar las faltas y determinarlos, sefialarlos como errores que queda
por resolver. El principal requisito es calcular la efectividad de las

mejoras.

Actuar

Aqui se incorporan las mejoras del proceso, es necesario almacenar la
informacidn y documentar el ciclo para poder detectar pequefios errores

y se vuelva aplicar el ciclo PHVA.
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El ciclo PHVA se ve en la necesidad de coleccionar y examinar una
gran variedad de informacién para lograr el mejoramiento de los

métodos (Walton, 2004).

En la fase de actuar, es donde se deben de tomar las decisiones para que
la mejora no concluya en un tiempo, sin0 que sea constante y

permanente durante un largo periodo.

Por lo que esta fase es conocida como la de subproceso, donde las
actuaciones correctivas, preventivas y de planes del proceso de mejora
se desarrollara de acuerdo a los informes de auditoria, en el que se
podria aplicar estrategias de mejora continua que puede adheriréis a los

subprocesos.

Ventajas de del ciclo PHVA

Las principales ventajas que ofrece el ciclo de PHVA, de acuerdo a

(1ISOTools, 2015):

Puede llegar a conseguir las metas en el menor tiempo posible.

- El precio disminuye significativamente sobre los que ofrece y sobre
los que oferta.

- Ayuda a que los procedimientos tecnoldgicos sean mas faciles.

- Contribuye a retirar los procedimientos repetitivos e innecesarios.
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e Desventaja del ciclo PHVA

Las desventajas que presenta el ciclo de PHVA, de acuerdo a

(1ISOTools, 2015):

- Se puede presentar cuando la mejora se centra en un punto en
particular, dejando de lado las otras areas sin permitirles ser
independientes.

- Para las modificaciones que se realizaran puede requerir de una gran

inversion lo que implicaria un alto costo.

e Importancia

A continuacion, se presenta los puntos por los que el ciclo PHVA es

importante, de acuerdo a (Durango, s.f. ):

- Elciclo PHVA es importante, porque nos ofrecera una alternativa de
solucion, que permite sostener la competitividad de los servicios y
productos que se ofrece.

- Ayuda a perfeccionar el rendimiento, porque disminuye los costos y
aumenta la intervencion en el mercado, manteniendo vigente la

empresa, incrementando los ingresos de la empresa.

e Kaizen

Llamado también como mejora continua hasta la calidad total. Kaizen
es la filosofia relacionada con los sistemas de produccién industrial en

el mundo, en este contexto se tratara a Kaizen como una metodologia
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para lograr la calidad en la empresa y en el trabajo como individual y
colectivo, Kaizen permitird el desarrollo de forma efectiva la validez,

calidad, costos y entorno de trabajo (Lareau, 2003).

El objetivo fundamental de este instrumento es poder implicar a todos
los trabajadores en una cultura de mejora continua pero esencialmente
aplicado a los operarios por ser estos los que conocen del puesto de

trabajo y las necesidades de los clientes (Lareau, 2003).

Es utilizada un distinto uso de términos detallado en el método Kaizen:

Proponente: persona dentro de la organizacion que propone o que

incentiva la aplicacion de una cultura de mejora continua.

- Coordinador de mejoras: elegida por la direccion y que tendra como
responsabilidad establecer la misién de ayudar y coordinar a todo el
personal en la elaboracion y practica de sus ideas planteadas.

- Departamento afectado: responsable por realizar la mejora continua
y llevarla a su aplicacion

- Comité: esta conformado por los miembros de la directiva,

autoridades y otros responsables de diversos departamentos y el

coordinador de la implantacion de la cultura de mejora continua que

confeccionara funciones de secreta (Robert & Lindsay, 2008).

Anélisis de Modo y Efecto de Falla (AMFE)

Es una metodologia de equipo sistematico es una metodologia de un

equipo su objetivo es buscar las fallas de un sistema, ya sea en el
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producto, en la operacién, ensamble ocasionadas por deficiencia en los
disefios anteriores, identifica también caracteristicas de disefio
significativa que necesitan control especial AMFE es denominada una
herramienta que es usada para prevenir problemas en un futuro (Grima,

1995).

El avance del AMFE ha llegado al sector automotriz, ya que AMFE es
necesario para disefios y métodos a fin de prevenir situaciones
perjudiciales, no brinda la principal herramienta para la mitigacion del

riesgo (Grima, 1995).

1SO 9001 e ISO 9004

El ISO 9001 ha sido desarrollada por las empresas con la sola idea de
controlar los procesos para mantener su productividad los sistemas

ISOs se basan en los principios (Nava & Jiménez, 2005).

Organizacién enfocada en las necesidades del cliente
- Liderazgo

- Participacion personal

- Enfoque basado en los procesos

- Enfoque de sistemas de gestion

- Mejora continua

- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

- Relacion mutuamente beneficiosa
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La mejora continua se despliega a través de gran variedad de elementos

de la Norma I1SO 9001:

- Generalidades de medicion, analisis y mejora. Nos sefiala que la
mejora continua que nos permite evolucionar a niveles mas altos de
calidad con las acciones correctivas y preventivas, asi como los
proyectos de mejora

- Satisfaccion del cliente. Esta retroalimentacion requiere realizar
acciones correctivas, preventivas, proyectos de mejora que nos
permitird mejorar el nivel de servicio a los clientes. En este caso
pueden usarse encuestas, datos de estudios referenciales u
observaciones directas con los clientes, después se tiene que analizar
adecuadamente para establecer mejoras a las organizaciones.

- Auditoria interna. Ayuda a determinar los avances de la técnica de
gestion de la calidad siendo un dispositivo para poder establecer los
progresos del sistema en todas las areas. Con la actualizacién del
ISO en la version 2008 se basa en los procesos y su implantacion.
Observando los resultados que se generen a través del proceso
mediante registros, en las auditorias se quiere buscar la existencia de
un sistema que esté basado en la politica de calidad.

- Mejora continua. Tiene como propdsito fundamental de generar un
ciclo que permita la mejora basandose en la medicion (Dominguez

& Yarto, 2007).
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- Accidén correctiva. Deben ser analizadas profundamente
encontrando la causa original, usdndose un analisis de causay efecto,
la accion correctiva es considerada una mejora.

- Accién preventiva. Se realizan con el fin de evitar las no
conformidades potenciales; como, los eventos que no ha sucedido

pero que pueden llegar a suceder.

A diferencia del ISO 9001 que solo plantea el requerimiento de
establecer y desarrollar y asegurar la calidad de producto servicios, el
ISO 9004 ha evolucionado para mejorar las practicas similares a la
busqueda de la calidad del producto. EI ISO 9004, presenta mayores
ventajas a pesar de ello muchas empresas buscan la certificacion de 1SO

9001 esto se hace con fines comerciales (Nava & Jiménez, 2005).

Proceso de mejora continua de Harrington

Para Harrington, (1991), la mejora continua constituye un proceso
variante para alcanzar los resultados deseados, es modificable con el fin
de ser mas eficiente y ser adaptable para cumplir las necesidades de
cliente y del negocio. Se necesita un equipo de mejora ejecutiva que se

encargan de establecer un modelo de cinco fases:

Organizar para la mejora

Entendimiento del proceso

Implantar

Controlar y medir
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- Mejora continua

Este proceso se integra de 4 a 12 miembros que son el area total

involucrada ellos tienen que desarrollar lo siguiente (Harrington, 1991):

Un diagrama de flujo de todos los procesos.

- Una recopilacién de los costos de los procesos y la calidad.
- Establecimiento de la medicion y retroalimentacion.

- Cualificacion del proceso.

- el establecimiento y progreso de los planes de mejora.

- Reportar la eficiencia, los cambios y la efectividad.

Asegurar la adaptacién del proceso.

La mejora continua es incremental, basdndose en areas funcionales
dentro de la organizacion. Las iniciativas de estas actividades deberian

estar orientadas a la mejora continua (Harrington, 1991).

Indicadores de la mejora continua

Algunos autores proponen indicadores para la evaluacion de la mejora

continua, segun Martinez y Pérez (2001):

Numero de sugerencias por empleado en un afio.

Porcentaje de sujerencias implantadas.

Ahorros y beneficios de las sugerencias .

Procentajes de inspecciones realizadas por un control autonomo.
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- Procentajes de partes defectivas ajustadas por los trabajadores de la
linea de produccion.

- Pocentaje de tiempo por maquinas inactivas.

- Valoracion de merma o re-trabajo relacionadas por las ventas.

- Numero de personal dedicada a el control de calidad.
También, se proponen indicadores relacionados con los equipos

- Porcentaje de empleados que hacen uso de los equipos.

- Cantidad y porcentaje de tareas realizadas por los equipos.

- Porcentaje de rotacion de los empleados en actividades dentro de la
compafiia.

- Frecuencia de rotacion.

- Porcentaje de los lideres de los equipos que fueron elegidos por sus

propios colaboradores.
2.2.2. DESEMPENO LABORAL
a) Definicién
El desempefio laboral conocida como la forma como los integrantes de la
organizacion llegan a efectuar sus acciones con eficacia, con el propdésito
de lograr objetos comunes, basados en reglas primaria determinadas
previamente (Stoner J. , 1994). Es el procedimiento que realiza la
organizacion para garantizar que los miembros de la organizacion trabajan

eficazmente y cumplen los objetivos trazados por la empresa, ya sean

gjercicios donde el trabajo es inspeccionado, las competencias son
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incrementadas y los incentivos son repartidos por el empresario, cuando
hablamos de desempefio laboral nos referimos a la manera en que los
empleados realizan sus actividades, la cual es evaluada ya sea por su
capacidad de aprendizaje, sus habilidades, su productividad (Chiavenato,

Gestion de talento humano , 2002).

El desempefio laboral se asemeja a la manera ordenada y sistematico es
usado para medir, evaluar e intervenir sobre la conducta de los trabajadores
asi como el grado de ausentismo, que a su vez se podrad crear nuevas
politicas de compensacion, ayuda a tomar decisiones de ascenso, mejora
el desempefio, permite determinar si existe la necesidad de volver a
capacitar a los miembros de la organizacion, también nos permite hallar
los errores de disefio de determinados puestos de trabajo, asi como también
ayudan a identificar los problemas personales que perjudiquen a los
trabajadores en el desempefio del carago, es un instrumento que permite
ver la eficiencia de las funciones de los trabajadores con la finalidad de

mejorar y mantenerse competitiva (Pérez, 2009).

Dimensiones del desempefio.

Segun Bonnefoy (2006), las dimensiones del desempefio son:

e Eficiencia; Es la relacion entre los recursos utilizados en la realizacion

de una actividad y los logros conseguidos con el mismo.

Los principales indicadores de la eficiencia son:
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- Productividad: Mayor cantidad de servicios con el mismo nivel de
los recursos.
- Rendimiento: Alcanzar un nivel determinado de recursos utilizando
la menor cantidad de recursos.
e Eficacia: Es el logro de las metas obtenidas, grado de cumplimiento de

los objetivos planteados.

Los principales indicadores de la eficacia son:

Resultado: cumplimiento de una actividad satisfactoriamente.

Focalizacion: es el logro obtenido desde una perspectiva mas amplia

(universo).

Cobertura: cumplimiento respecto a la demanda cubierta.

Impacto: es el logro superado respecto a las deficiencias de la
organizacion.
e Productividad: Capacidad de la organizacién para generar y hacer uso

del recuso financiero en beneficio y cumplimiento de la mision.

Los principales indicadores de la economia son:

- Manejo de recursos: Manejo eficaz de los recursos financieros.

- Uso de recursos: Uso de los recursos financieros de acuerdo a las
perspectivas de la organizacion objetivos y metas.

- Autosuficiencia financiera, permite a la organizacion la acumulacion

de ahorros y estabilidad econémica.
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e Calidad del servicio: Es la gestion de una relacion mutua entre usuario
y entidad con la finalidad de satisfacer expectativas o necesidades, para
dicho proceso se basa en la relacion y retroalimentacion entre personas
en todas las etapas del proceso de servicio, el principal objetivo es
mejorar la experiencia del usuario respecto a los servicios que brinda la

entidad. (Dugue, 2005).

Los principales indicadores de la calidad del servicio son:

- Mediciones indirectas: con la finalidad de mejorar los servicios que
brinda la entidad.
- Mediciones directas: con la finalidad de que se sienta satisfecho el

usuario respecto al servicio que brinda la entidad.

c) Factores que influyen o intervienen en el desempefio laboral.

Segin Romero (2016), los principales factores que influyen en el

desempefio laboral son:

e La motivacion: el principal factor que motiva es las remuneraciones y
las compensaciones.

e Adecuacion / ambiente de trabajo: para tener un buen desempefio
laboral es necesario sentirse bien en el lugar en donde realiza las
actividades, por lo que el ambiente de trabajo es primordial en la
motivacion del personal; otro factor importante es la adecuacion del

personal respecto a las actividades que realiza.
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e Establecimiento de objetivos: al encargar actividades que estén ligados
a objetivos medibles mantendra al trabajador motivado, ya despertara
en él un entusiasmo por querer cumplir de la mejor manera los trabajos

designados.

e Reco5nocimiento del trabajo: reconocer los trabajos que realiza cada

trabajador permitird que se sienta valorado y Gtil por la organizacion.

e La participacion del empleado: realizar proporciones y planificaciones
respecto al trabajo que realiza le permitird desarrollar de manera mas

eficiente y eficaz los trabajos.

e La formacién y desarrollo personal: la principal motivacion del ser
humano es la formacién personal y desarrollo profesional ya que
permite desarrollar mejor su naturaleza psicosocial como: autoestima,

satisfaccion laboral, mejor desempefio del puesto y promocidn.

Segun Vergara (2015), menciona que los principales factores que influyen

en el desempefio laboral son:

e El clima organizacional: la organizacion se debe de afianzar con todo
el personal que esta a su cargo e incorporalos en el planteamiento de las
metas y objetivos de este modo despertar el entusiasmo y el
compromiso en la solucidn de posibles deficiencias conllevando de esta

manera a un mejor desempefio laboral.
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Relaciones interpersonales: los vinculos que se pueden dar en un
ambiente de trabajo son primordiales ya que permite al trabajador tener
un mejor trato con sus compaferos y sentirse bien en el ambiente en

donde realiza las actividades.

La comunicacion: es un medio por el cual los trabajadores pueden
intercambias experiencias e ideas como un medio de retroalimentacion

dentro de la organizacion.

La informacion: es una herramienta que permite tener dentro de una
organizacion una buena interrelacion entre los trabajadores,
permitiendo de este modo la cooperacion entre compafieros y

mejorando el ambiente de trabajo.

Instalaciones fisicas, ambientales, equipos y herramientas de trabajo: se
considera que la tercera parte de la vida el ser humano se encuentras en
el trabajo por lo que el ambiente en donde realice las actividades debe

de ser acogedor.

La llegada de un nuevo jefe: debido a que es una persona extrafia en
comparacion del grupo de trabajo, la poca confianza y la incertidumbre
del personal respecto a las interrelaciones con el nuevo jefe pueden

afectar negativamente en el desempefio laboral
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d) Actividades del desempefio laboral

e Desempefio de tareas

El desempefio de tareas es la accion de enfocarse en realzar algunas
actividades laborales con el fin de complacer a sus superiores. hace
alusion a las actitudes que origina el producto o servicio que complace
los deberes que les corresponde en la empresa, la principal anticipacién
de tarea es la aptitud cognitiva formada por los conocimientos en el
area, conocidos como modelos estandarizados con el fin de solucionar
problemas interpretadas como respuestas caracteristicas (Borman,

Penner, Allen, & Motowidlo, 2001).

El desempefio de las actividades que les competen debe de realizarse
activamente y concluyendo la jornaday en el horario fijado (Salgado &

Cabal, 2011).

e Desempefio contextual

El desempefio contextual se determina como la conducta individual de
los trabajadores en una determinada institucién, que comdnmente
superan de lo esperado de su cargo y resulta mejorando el
funcionamiento de la organizacion. Los trabajadores se ven en la
obligacion a respetar las normas de fidelidad y buena fe al brindar los
servicios y a la vez con sus comparieros de trabajo, con sus jefes y sus
subordinados con el fin de cumplir con lo requerido por la institucién,

existen reglamentos que los trabajadores se ven en la obligacion de
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cumplir donde se expresa la ética que la institucién demanda interna

como externamente (Salgado & Cabal, 2011).

e Desemperfio organizacional

Comprende una serie de tareas y acciones que realizan por propia
voluntad de acuerdo con los intereses de la institucion, el colaborador
tiene que mantener su productividad laboral al igual como tiene que
mantener la calidad del trabajo que realiza. Del mismo el lider debe
indicar el correcto uso de su tiempo y mantener el ritmo de trabajo
voluntario y eficiente, principalmente con funciones que se ejecutan por
pactos con beneficios que la institucién ofrece (Salgado & Cabal,

2011).

e) Factores que influyen en el desempefio laboral

En el medio laboral segin Davis y Newstrom, (2003) conceptualizan las

siguientes:

e Satisfaccion del trabajo

Comprendido como un conjunto de sentimientos que pueden ser
favorables o no con los que el miembro de la institucion siente frente a
la empresa, se pueden mostrar en determinadas actitudes durante el
trabajo, esta se encuentra relacionada con las caracteristicas del trabajo
y con los que los conforman, se originan de los pensamientos, designios
de conductas estos indicadores auxilian a los gestores a saber las

derivaciones que tendran las tareas en su futura conducta.
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e Autoestima

Es un sistema de requerimientos del personal, dejando ver la necesidad
para poder superar una situacién nueva o inesperada en la empresa,
como también la necesidad de reconocimiento dentro del equipo de
trabajo, es fundamental en la actividades que ofrecen oportunidades a
las personas para dejar notar sus habilidades, cuando este factor es
influenciado por el trabajo imperecedero, la autoestima es un factor
elocuentemente concluyente para lograr trascender problemas
depresivos de indole privado ya que se considera a la vulnerabilidad
como un agente perjudicial. Por lo sefialado se tiene como obligacion
confiar en los atributos o capacidades de cada uno y mantenerse ductiles
frente a la gran variedad de situaciones conflictivas que se tornan
complicadas. Se debe de conseguir este equilibrio ya que de este
depende significativamente la autoestima, esta caracteristica de la
personalidad influye de manera constante en el éxito o fracaso del

desempefio laboral.

e Trabajo en equipo

Es obligatorio tomar en cuenta que el trabajo realizada por los
empleados mejora si tienen contacto con los usuarios a quien se les
presta dicho servicio, cuando los trabajadores se retinen satisfacen entre
si muchas de sus requerimientos estableciendo una estructura que tiene
un organismo fuerte que contiene interacciones dando origen a lo que

se denomina equipo de trabajo, dentro de esta estructura se pueden dar
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técnicas como la afinidad del equipo y la consonancia de los miembros
surgiendo de ahi un lider creando patrones de comunicacion aunque las
actividades que lleva a cabo un equipo en muchas ocasiones se nota que
relajan la conducta de sus miembros, por lo que se debe considerar un

equipo de trabajo productivo.

e Capacitacion del trabajador

Es requerido considerar la capacitacion de los empleados ya que es un
proceso de alineacion efectuado por el &rea de recursos humanos con el
objetivo de mejorar la eficiencia del trabajador, los programas que
capacitacion producen resultados favorables en un porcentaje
relativamente alto en la gran variedad de situaciones, el objetivo de esta
es ofrecer informacion y conocimientos especificos para promover la
adaptacion de modelos. Los programas formales de capacitacién no

resguardan la mayoria de las necesidades de los diferentes puestos.

f) Caracteristicas del desempefio laboral

e Las caracteristicas corresponden a los conocimientos, habilidades que
se requieren que los miembros de la institucion muestren en el

desarrollo de su trabajo segin Davis y Newstrom, (2003):

e Adaptabilidad se denomina a la conservacion de eficacia en distintos

ambientes y con diferentes tareas.
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Comunicacién refiriéndose asi a la capacidad de expresarse claramente
ya sea en un grupo o individualmente, la capacidad de emplear lenguaje
técnico o terminologias que corresponden al area de trabajo haciendo

uso de argots.

Iniciativa denominada asi a la capacidad de influir activamente para
lograr alcanzar los objetivos de la institucion, la capacidad de provocar

situaciones en lugar de aceptarlas pasivamente.

Conocimientos refiriéndose al nivel alcanzado de teorias concernientes
con su area de trabajo a su capacidad para mantenerse al tanto de los

progresos y predisposiciones actuales en su respectiva area de trabajo.

Trabajo en equipo, es la capacidad que posee para desenvolverse
eficiente en blogues o grupos de trabajo para alcanzar las metas de la
organizacion, contribuyendo a desarrolla un ambiente arménico que

permita el consenso.

Estandares de trabajo es la capacidad de cumplir con las metas de la

organizacion.

Desarrollo de aptitudes hace referencia al desarrollo de habilidades de
los miembros de un equipo, y el planificar las diligencias de desarrollo

efectivas, con las obligaciones actuales y futuros.

Potencia el disefio de trabajo refiriéndose de esta manera a la accion

desarrollar la capacidad de reconfigurar de manera adecuada las labores
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para maximizar oportunidades de mejoramiento y flexibilidad de los

trabajadores.

e Maximizar el desempefio laboral refiriéndose asi al establecimiento de
metas, suministrando conocimientos, capacitando y evaluando el

desempefio de manera mas efectiva.

Evaluacion de desempefio laboral

La evaluacion de desempefio del personal tiene a fuerza que darse con la
ejecucion de las diferentes estrategias teniendo como finalidad de tener
mejores resultados y mas exactos para establecer acciones correctivas que
generen mayores valores a las actividades organizacionales este
desempefio debe estar relacionado con la mision de la empresa o con lo

demandado por los usuarios (Cuenta, 2010).

e Objetivos

La mejora continua del desempefio laboral

- Ajustar las remuneraciones

- Reubicacion de los puestos de trabajo de acuerdo a los
conocimientos y habilidades

- La promocion y rotacion de los colaboradores

- ldentificar la necesidad de capacitacion de los contribuyentes
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e Importancia

- Para mejorar la administracion identificando los puntos debiles del
personal conocer la calidad de colaboradores, definir funciones y
establecer una base racional y equitativa

- Permite comunicar y determinar a los colaboradores la manera en
la que desarrollan su trabajo

- Proponer cambios necesarios en el comportamiento, actitud y

habilidades.

e Meétodos para la evaluacion del desempefio laboral

- Metodologia de las escalas graficas

- Metodologia de eleccién forzada

- Metodologia de investigacién de campo
- Metodologia de incidentes de gréaficos

- Método de comparacidn por pares

h) Teoria de la expectativa DE VROOM

Esta teoria nos da a conocer las diferencias entre los individuos y las
satisfacciones debido a que ha recibido mucho o poco de parte de las
implicaciones de gran importancia para los administrativos. Este modelo
tiene como base cuatro supuestos relacionados con el comportamiento en

las organizaciones (Stoner J. , 1994):



71

- El comportamiento depende de una mezcla de fuerzas entre el
ambiente y los individuos.

- Las personas toman decisiones teniendo conciencia sobre su
comportamiento.

- Las personas tienen diferentes metas, deseos, necesidades

- Las personas escogen opciones de comportamiento teniendo como
base sus expectativas de que determinado comportamiento los lleve a

cumplir sus objetivos

Régimen Laboral D.L. 276

El conjunto de medidas institucionales es conocido como servicio civil,
por las cuales se articula y administra el personal al servicio del estado,
armonizando los derechos del personal con la necesidad de la sociedad

(Autoridad Nacional de Servicio Civil , 2011).

e Definicion
También conocido como la ley de la carrera administrativa, el D.L. N°
276 decretado en 1984, en el articulo 1° nos describe a la carrera
administrativa como conjunto de principios, normas y procedimientos
que disciplina el ingreso, los derechos y los deberes que conciernen a

los servidores del estado que suministran servicios en el contorno de

administracién pablica (Carrera & Salazar, 2005).
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e Aspectos del Régimen laboral 276

Prestaciones sociales

Comodidades que ofrecen las organizaciones a los empleados con el
objeto de ahorrarles esfuerzos y preocupaciones, pueden ser financiadas

parcial o totalmente por la organizacion (Chiavenato, 2007).

Los planes de seguridad y prestaciones sociales al principio se
inclinaban a un aspecto paternalista justificado por la preocupacion de
retener a los empleados y disminuir la rotacion de personal (Chiavenato,

2007).

- Asistencia social para si y sus familias. Los fines de la asistencia
social, es creada para estar a favor de los miembros de la sociedad
un conjunto de garantias para hacer frente a los eventos que reducen
la actividad productiva administracion federal (2011).

- Vacaciones y licencias. Son una prestacion que tiene todo trabajador
y patron solo por haber trabajado por determinado tempo dentro de
una empresa o establecimiento en suma las vacaciones forman parte
de una licencia, su costo es asumido por el empleador dentro de ellas
se tiene licencias por: maternidad, premisos otorgados por ocupar
cualquier cargo sindical (Autoridad Nacional de Servicio Civil |,

2011).
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Prestaciones legales

Complementando al salario el trabajador tiene derecho a prestaciones
legales, es un beneficio exclusivamente personal (Autoridad Nacional

de Servicio Civil , 2011).

El cumplimiento de las reglas o normas laborales por parte de las
organizaciones en beneficio de los colaboradores, percibiran seguridad

laboral y consecuentemente mayor productividad.

- Reconocimiento de horas extras y bonos. Las entidades fijan un sin
numero de condiciones laborales por los cuales les ofrecen un
reconocimiento denominado bono que son por las horas extras
prestadas o por un buen desempefio laboral (Carrera & Salazar,
2005).

- Retribucion justa por los servicios. La fundamental obligacién de los
trabajadores es ofrecer un servicio personal y la obligacion del
empleador es retribuir ese servicio ofrecido. La retribucion justa se
relaciona con la eficiencia en el area de trabajo (Autoridad Nacional

de Servicio Civil , 2011).

Estabilidad laboral

El ambito de contrataciones colectivas, el trabajador conserva igualdad
de derechos con los lideres de una organizacion es necesario fijar las

condiciones de trabajo (Autoridad Nacional de Servicio Civil , 2011).
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Ascenso. En las entidades es un reconocimiento al desempefio, trae
consigo un deseo de superarse dia con dia tanto laboralmente como

intelectual (Autoridad Nacional de Servicio Civil , 2011).

Servicio social. Se le puede denominar a las extensiones que se les
brinda a los parientes cercanos, quienes gozan de estas facilidades

(Carrera & Salazar, 2005).

Transporte. Esta prestacion extraordinaria incluye el transporte
asumido por las entidades, desde el domicilio del trabajador a la
empresa en unidades contratadas para este fin (Carrera & Salazar,

2005).

DEFINICION DE CONCEPTOS

e Capacitacion. Conjunto de actividades que fueron disefiadas para impartir

a los trabajadores requeridos para las areas de trabajo.

e Beneficio. Lo que favorece al trabajador en virtud de la labor realizada

e Capacidades administrativas. Aptitud para planificar, organizar y

controlar los recursos con la finalidad de cumplir los objetivos

e Eficiencia. Capacidad de lograr un fin

e Eficacia. Capacidad para conseguir un resultado determinado.

e Evaluacion de desempefio. Accion de evaluar a un trabajador

relacionandolo con las actividades que realiza
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Mejora continua, es la accion de describir de forma clara las maneras de
los procedimientos, que se realizan actualmente alrededor de un organismo
0 gestion, describe y evalUa las precisiones para aminorar las deficiencias

de la evaluacion de mejora en una determinada entidad.

Desemperio, se entiendo como la valoracion del desempefio y el control de
los resultados que se tiene en una instancia adecuada, a fin de precisar que

se cumpla con las responsabilidades de trabajo de un trabajador.

Laboral, es un calificativo que se vincula con las acciones de una estimada
actividad, donde se comunican los fines de una agrupacién de individuos

para elaborar una actividad.

Optimizacion, en la ciencia de las matematicas, y los niUmeros, se entiende
por optimizacion a la mejora de la eleccion de la calidad de un componente

sobre una agrupacién de componentes favorables.

Procesos, deberia entenderse como la programacion de la aplicacion,
conocido de manera formal como el procedimiento de las acciones que se
peculiar izan por la aplicacién del cumplimiento de las actividades, asi como

de la agrupacion de recursos.

Calidad, es entendida como el instrumento necesario y primordial para que
se tenga un componente basico sobre toda actividad, que ayuda a que sea

vinculada sobre sus mismos componentes.
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e Valoracién, es un componente primordial de una sociedad y se expresa en

funcién a los costos de un mercado libre de competencias.

HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Hipotesis General

La relacion fue positiva y significativa entre la mejora continua y el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 en la

Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo 2017.

Hipotesis Especificas

La relacion fue positiva y significativa entre la mejora continua y la
eficiencia de los trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 en la

Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo 2017.

o Larelacion fue positiva y significativa entre la mejora continua y la eficacia
de los trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 en la

Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo 2017.

e La relacion fue positiva y significativa entre la mejora continua y la
productividad de los trabajadores administrativos régimen laboral DL 276

en la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo 2017.

e Larelacion fue positiva y significativa entre la mejora continua y la calidad
de servicio de los trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 en

la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo 2017.



2.5.  VARIABLES DE LA INVESTIGACION

e V1: Mejora continua

e \/2: Desempefio laboral

2.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1 Operacionalizacidn de variables
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Variable | Definicion conceptual | Dimensiones Indicadores Nivel de
medicién
Mejora Es una filosofia que | Planificar Reconocer los servicios Escala de
continua busca un mejoramiento Reconocer a los usuarios Likert
continuo  aplicando Reconocer las necesidades de
sugerencias  aportadas los clientes
por los miembros de Reconocer los procedimientos
una organizacion, Ia Reconocer un modelo
finalidad de  este a imol ar el dirmient
proceso es hacer que el acer mplementar el procedimiento
empresario sea  un Re(_:onocer la oportunidad para
verdadero  lider en mejorar :
cualquier organizacion, Elaborar un plan piloto
buscando la Implementar los cambios
participacion de todos | Verificar Identificar los errores
los miembros en sus Identificar las faltas
determinados procesos Calcular la efectividad
de la cadena productiva | Actuar Almacena la informacién
(Chase,  Jacobs, & Examina la informacion
Nicholas, 2000). Ayuda a tomar decisiones
Lograr el tiempo estimado
Desempefio | EI desempefio laboral | Eficiencia Productividad Escala de
laboral conocida como la forma Rendimiento Likert
como los integrantes de | Eficacia Resultado
la organizacion llegan a Focalizacién
efectuar sus acciones Cobertura
con eficacia, con el impacto
propdsito  de  lograr | productividad | Manejo de recursos
objetos comunes, Uso de recursos
basados  en  reglas Autosuficiencia

primaria determinadas
previamente  (Stoner,
1994).

Calidad del
servicio

Mediciones directas

Mediciones indirectas
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

METODO DE INVESTIGACION

El método deductivo se caracteriza por tomar conclusiones generales y obtener
conclusiones particulares, se inicia de un postulado para comprobarlo para la

aplicacion en hechos particulares (Bernal, 2010).

En la presente investigacion se hizo uso del método deductivo que partiremos
del nivel de influencia de la mejora continua y el desempefio laboral de los
trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 en la Universidad
Nacional de Huancavelica que nos permitieron lograr cumplir los objetivos

especificos establecidos.

TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion aplicada se distingue por tener propdsitos practicos

inmediatos que estan bien definidos, que las teorias cientificas ya se hayan dado
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0 que ya hayan sido aportadas que fueron producidas por investigaciones

béasicas o sustantivas (Carrasco, 2006, pag. 43).

En la presente investigacion se busco conocer la relacion de la mejora continua
y el desempefio laboral en los trabajadores administrativos régimen laboral DL

276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo del 2017

NIVEL DE INVESTIGACION

El presente trabajo segln su disefio corresponderd al nivel de investigacion no

experimental transeccional (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Nivel correlacional tuvo como finalidad medir y analizar la relacion entre dos
0 més variables, cuando dos variables estan correlacionadas se puede predecir
con diferente grado de exactitud, en ocasiones se muestran que aparentan estar

relacionado, pero no es asi a estas se le llama correlacion espuria.

La investigacion fue de nivel correlacional porque se debi6 hallar la relacién
entre las dos variables de investigacion, en este caso la mejora continua y el
desempefio laboral; asimismo, se hallara la relacion entre cada una de las
dimensiones y a partir de ello medir el nivel de relacién en funcion a la

contratacion de hipotesis.

DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio no experimental se lleva a cabo sin manipular las variables, solo se
basa en observar un fendmeno para analizarlas después, no constituye ninguna

situacién, sino observan realidades problematicas no causadas por un
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investigador. En este tipo de investigacion las variables independientes no son

manipulables (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

En la presente investigacion con el disefio de investigacion se busco ver la
relacion, la mejora continua y el desempefio laboral de los trabajadores
administrativos régimen laboral DL 276 de la Universidad Nacional de

Huancavelica.

Figura 2: Disefio de la Investigacion

Fuente: Elaboracion propia

Donde:
M = Muestra
O1 = Observacién de mejora continua.

02 = Observacion del Desempefio Laboral

35. POBLACIONY MUESTRA

3.5.1. Poblacién

La poblacion es el colectivo de los individuos que comparten las mismas

caracteristicas y oportunidades (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
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En la presente investigacion la poblacién estuvo constituida por los trabajadores

administrativos de la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo 2017.

Tabla 2: Poblacion de estudio

Régimen Laboral Cantidad Porcentaje
DL. 276 Contratados 30 25%
DL. 276 Nombrados 89 75%

Total 119 100%

Fuente: CAP 2014 - UNH

3.5.2. Muestra

Una fraccién de la poblacion que es seleccionada. De la cual obtendremos
informacidn con el fin de desarrollar la investigacién (Bernal, 2010). En la
presente investigacion se obtendrd por un muestreo probabilistico censal, se
caracteriza por que la muestra es toda la poblacion se usa cuando necesitamos

la opinidn de toda la poblacion (Hayes, 2001).

En esta investigacion se tomd en consideracion a 88 trabajadores

administrativos de la Universidad Nacional de Huancavelica.

3.5.3. Muestreo

Es un método que hace uso de un conjunto de reglas, procedimientos y criterios
para poder determinar un conjunto representativo de la poblacion en estudio

(Mata & Macassi, 1997).
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Para el presente trabajo de investigacion se utiliz6 el muestreo aleatorio

estratificado con fijacion proporcional.

P

<1 N (e2x(P— 1)))

(0.52 x 1.962)

M =

Ecuacién 1: Muestreo probabilistico aleatorio simple.

Donde:

M: Muestra.

P: Poblacion.

e.. margen de error = 5%

3.6. TECNICASE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.6.1. Técnicas de Recoleccidon de Datos

El procedimiento de recoleccién de datos se basa en el registro de la
informacion, con fiable y con un grado de validez aceptable del
comportamiento en situaciones visibles, categorizando cada una de ellas
(Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014). Se empled una técnica de
recoleccion de datos de una encuesta dirigida a los trabajadores administrativos

en la Universidad Nacional de Huancavelica régimen labora DL 276
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Instrumentos de Recoleccion de Datos

Entendemos que los instrumentos son los recursos de los cueles se vale el
investigador para recolectar datos, los instrumentos que se aplican a una
investigacion deben ser los méas adecuadas para el manejo de las variables
(Valderrama, 2015). En esta investigacion se uso el cuestionario tanto para la

mejora continua como para el desempefio laboral.

La validez es el grado de fiabilidad que inspira para medir la variable
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). que se pretendié conocer en la
presente investigacion, se realizo la validacion del contenido basandose en la

relevancia, claridad y pertenencia de todos los items.

Validacion del cuestionario, validados por expertos en el tema:

- Mg. Richard Lépez Coz
- Mg. Graciela Soledad Verastegui Velasquez

- Mg. Abdias Chavez Epiquen

Para determinar la confiablidad de los cuestionarios de uso una prueba de
fiabilidad Alfa de Cronbach estadistica en el programa SPSS obteniendo

rangos de 0.964 que nos indica que la credibilidad es considera muy alta.

PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

e Revision bibliografica, hemerogréfica e internet.
e Elaboracion y disefio instrumentos de recoleccion de datos.

e Validacioén de instrumento de recoleccion de datos.
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Coordinacion con los trabajadores administrativos de la Universidad
Nacional de Huancavelica.

Aplicacion del instrumento de recoleccion de datos.

Clasificacion de instrumentos de recoleccion de datos.

Procesamiento de estadistico de los datos recolectados.

Anadlisis cuantitativo y cualitativo.
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CAPITULO IV

RESULTADO DE LA INVESTIGACION

TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el procesamiento de datos fue necesario en una investigacion cientifica se
utilizé diferentes técnicas estadisticas se aplicé la estadistica descriptiva para
analizar los datos recolectados de los cuestionarios, mediante el programa

estadistico SPPS v.23

Con el fin de contrastar la hipdtesis general con los resultados obtenidos se
tomd en cuenta la (rho) de Spearman que es usada para comparar variables, las

mas usadas para investigaciones correlacionales.

PRESENTACION DE RESULTADOS

Haciendo usos de la estadistica descriptiva se procedié a analizar los datos en
el programa SPSS v. 23 con respecto a la mejora continua y el desempefio

laboral de los trabajadores administrativos que han sido contratado bajo el
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régimen laboral DL 276 de la Universidad Nacional de Huancavelica. Para
evaluar la mejora continua del trabajador se aplicd un cuestionario para
responder a lo planteado por Deming, sobre la planificacion, el hacer, verificar
y actuar que son pasos muy importantes para que se evalué la mejora continua
en una organizacion. Para medir el desempefio laboral de la misma manera se
aplico una encuesta donde se me la eficiencia, la eficacia, la productividad y la
calidad del servicio de los trabajadores. En el presente trabajo de investigacion
se estudio la relacion que existe entre nuestras dos variables de estudio para
ello se culmina haciendo uso de la estadistica inferencial para dar soporte a

nuestra comprobacion de hipotesis.

Resultados Descriptivos de la Variable Mejora Continua.

Los resultados descriptivos que se obtuvieron después de haber procesado
nuestra informacion en el programa SPSS v.23, obtenidos de los cuestionarios
aplicados a nuestra muestra que se determind matematicamente realizando un
muestreo aleatorio simple, para nuestra variable “Mejora Continua” y cada una
de sus dimensiones: planificacion, hacer, verificar y actuar, y presentan a
continuacion.

Tabla 3: Resultados descriptivos de la Variable Mejora Continua.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 1,1
Casi Nunca 4 45
Vélido A Veces 16 18,2
Con Frecuencia 53 60,2
Siempre 14 15,9
Total 88 100,0
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VARIABLE MEJORA CONTINUA

Figura 3. Representacion descriptiva de la variable Mejora Continua

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23

De la tabla 3 sobre los resultados descriptivos de la Variable Mejora Continua,
el 60,2% de los trabajadores administrativos refiere que con frecuencia
planifica, estableciéndose metas y procesos para que obtenga los resultados que
esperaba, con frecuencia implementa proceso y determina parametros para
situaciones nuevas o va implementando cambios justificados para lograr
alcanzar los objetivos, con frecuencia verifica sus resultados, los analiza y si
en el proceso las actividades no van marchando bien con frecuencia actua
cuando una vez haya sefialado los errores, incorpora mejoras en el proceso y
volviendo a realizar los pasos de planificar, hacer, verificar y actuar, estando

frecuentemente en una mejora continua. En la figura 3 podemos observar que
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solamente el 1,1% de los trabajadores nunca se involucra para que exista una

mejora continua.

4.2.1.1. Resultados descriptivos de la dimension Planificar

Tabla 4: Resultados descriptivos de la dimension Planificar

Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 3,4
Casi Nunca 3 3,4
Valido A Veces 15 17,0
Con Frecuencia 60 68,2
Siempre 7 8,0
Total 88 100,0

Dimension: Planificar

Figura 4. Representacion descriptiva de la dimension Planificar

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23

En la tabla 4 sobre resultados descriptivos de la dimension Planificar, el

68,2% de los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de

Huancavelica reflejaron que con frecuencia tienen la capacidad de establecer
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metas y procesos con la finalidad de conseguir los resultados fijados, para ello
reconocen los servicios que prestan, reconocer las necesidades de sus clientes
e identifican el procedimiento y su contenido, en la figura 4 podemos observar
también que solamente el 3,4% de los trabajadores no se involucran en una

planificacion para lograr los objetivos que se traza la organizacion.

4.2.1.2. Resultados descriptivos de la dimension Hacer

Tabla 5: Resultados descriptivos de la dimension Hacer

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi Nunca 5 5,7
Vaélido A Veces 17 19,3
Con Frecuencia 50 56,8
Siempre 16 18,2
Total 88 100,0

Dimension: Hacer (agrupado)

Figura 5. Representacion descriptiva de la dimension Hacer

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23
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Los resultados descriptivos de la dimension “Hacer” que se observa en la
tabla 5, observamos que el 56,8% de los trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional de Huancavelica que fueron contratados bajo el
régimen del DL 276, mencionaron que con frecuencia para que exista una
mejora continua en la organizacion, han implementado procedimientos,
reconociendo las oportunidades de mejora elaborando un plan piloto para
tener cambios. En la figura 5 observamos también que el 5,68% de los
trabajadores Administrativos de la Universidad Nacional de Huancavelica,
casi nunca intervienen en este paso de Hacer para la contribucion a una mejora

continua.

4.2.1.3. Resultados descriptivos de la dimension verificar

Tabla 6: Resultados descriptivos de la dimension Verificar

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi Nunca 2 2,3
Vélido A Veces 14 15,9
Con Frecuencia 48 54,5
Siempre 24 27,3
Total 88 100,0
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Dimension: Verificar

Porcentaje

Casi Nunca A Veces Con Frecuencia Siempre

Verificar (agrupado)

Figura 6. Representacion descriptiva de la dimension Verificar

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23

En la tabla 6 sobre los resultados descriptivos de la dimension verificar
podemos observar que el 54,5% de los trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional de Huancavelica, sefialaron que con frecuencia
verifican y analizan la informacion para que puedan discutir si han alcanzado
con os resultados que desearon obtener y si no identifican las faltas y tienen
sefialado cual fue el error, de la figura 6 podemos observar también que
solamente el 2,3% de los trabajadores administrativos indicaron que casi
nunca intervienen en el proceso dejando a un lado el verificar y analizar los

resultados que han obtenido.
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4.2.1.3. Resultados descriptivos de la dimension Actuar.

Tabla 7: Resultados descriptivos de la dimension Actuar

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 1,1
Casi Nunca 2 2,3
Vaélido A Veces 9 10,2
Con Frecuencia 50 56,8
Siempre 26 29,5
Total 88 100,0

Dimension: Actuar

Figura 7. Representacion descriptiva de la dimension Actuar

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23

En la tabla 7 sobre los resultados descriptivos de la dimension “Actuar”,
podemos observar que el 56,82% de los trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional de Huancavelica que trabajan con el régimen 276, con
frecuencia incorporan mejoras en el proceso y cuando se detectaron errores

se vuelve aplicar el ciclo PHVA y para que se vuelva a realizar tuvieron que
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estar involucrados en cada uno de los pasos, para que sea mas féacil

solucionarlo, indicaron también que tomaron decisiones para que la mejora

se realice constantemente para tener mejores resultados.

4.2.2. Resultados Descriptivos de la Variable Desempefio Laboral

Para evaluar el desempefio laboral de los trabajadores administrativos de la

Universidad Nacional de Huancavelica, que trabajan con un régimen laboral

DL 276, haciendo uso de la estadistica descriptiva se proceso los datos con el

Software SPSS v.23, sacados de los cuestionarios aplicados sobre cada uno de

los componentes del desempefio laboral, en esta investigacion se baso

fundamentalmente en el andlisis de la eficiencia de los trabajadores, su eficacia,

la productividad y la calidad de servicio que brindan. En este apartado se

muestra los resultados que se obtuvieron después de aplicar las encuestas a

nuestra muestra determinada con un muestreo aleatorio simple.

Tabla 8: Resultados descriptivos de la Variable Desempefio Laboral

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi Nunca 1 11
Vélido A Veces 7 8,0
Con Frecuencia 42 47,7
Siempre 38 43,2
Total 88 100,0
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VARIABLE DESEMPERNO LABORAL

Porcentaje

Casi Nunca A Veces Con Frecuencia Siempre

DesempefioLaboral (agrupado)

Figura 8. Representacion descriptiva de la variable Desempefio Laboral

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23

El desempefio laboral donde miden las organizaciones las actitudes, el
cumplimiento de sus objetivos, la manera ordena y sistematica del trabajo y
muchos aspectos mas. En la tabla 8 podemos observar que el 47,7% de los
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de Huancavelica, con
frecuencia son eficientes; logrando en un determinado tiempo alcanzar los
objetivos, ser eficientes pese a las condiciones de trabajo, demostrando su
productividad y brindando una calidad de servicio al cliente satisfaciendo sus
expectativas 0 necesidades. De otra parte, en la figura 8 observamos que
solamente el 1.14% de los trabajadores administrativos no reflejan un buen

desempefio laboral.
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Tabla 9: Resultados descriptivos de la dimension Eficiencia
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Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 1,1
Casi Nunca 1 1,1
Valido A Veces 5 5,7
Con Frecuencia 36 40,9
Siempre 45 51,1
Total 88 100,0

Dimension: Eficiencia

Figura 9. Representacion descriptiva de la dimension Eficiencia

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23

En la taba 9 podemos observar que el 51,1% de los trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional de Huancavelica, siempre
demuestran su eficiencia, con la misma cantidad de recursos logrando una

mayor cantidad de prestaciones laborales en un determinado tiempo
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haciéndolo eficiente, en la figura 9 podemos observar también que el 1.1% de
los trabajadores no demuestran ser eficientes y el mismo porcentaje también
casi nunca se preocuparon por que la eficiencia sea parte de las actividades
laborales, pero estos porcentajes son muy inferiores a los obtenidos de los
demaés trabajadores que indicaron ser eficientes en el trabajo midiendo su

desempefio laboral.

4.2.2.2. Resultados descriptivos de la dimension Eficacia

Tabla 10: Resultados descriptivos de la dimension Eficacia

Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0

Casi Nunca 0 0

Vélido A Veces 8 91
Con Frecuencia 38 43,2

Siempre 42 47,7

Total 88 100,0

Dimension: Eficacia

Porcentaje

Con Frecuencia Siempre

Eficacia (agrupado)

Figura 10. Representacion descriptiva de la dimension Eficacia

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23
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Sobre los resultados descriptivos de la dimension eficacia parte del
desempefio laboral en la tabla 10 podemos observar que el 47,7% de los
trabajadores administrativos de la Universidad nacional de Huancavelica,
sefialaron siempre ser eficaces logrando alcanzar sus metas, demostrando
cumplir sus objetivos, ademds de cumplir con sus actividades
satisfactoriamente, focalizando el logro de sus objetivos desde una
perspectiva mas amplia, teniendo un impacto positivo superando las
deficiencias de la institucion, en la figura 10 podemos observar también que
el 9,1% de los trabajadores no demostraron ser eficaces en cuanto a su

desempefio laboral.

4.2.2.3. Resultados descriptivos de la dimensién Productividad

Tabla 11: Resultados descriptivos de la dimensién Productividad

Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0

Casi Nunca 1 1,1

Valido A Veces 7 8,0
Con Frecuencia 55 62,5

Siempre 25 28,4

Total 88 100,0
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Dimensién: Productividad

Figura 11. Representacion descriptiva de la dimension Productividad

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23

En latabla 11 sobre los resultados descriptivos de la dimension productividad,
se observa que el 62,5% de los trabajadores de la Universidad Nacional de
Huancavelica, sefialaron ser productivo en el trabajo, logrando alcanzar los
objetivos de la institucion, alcanzando también metas, solucionado
deficiencias, mientras que el 1,1% de los trabajadores administrativos no
demuestran capacidad de organizacion, limitandose en manejo de recursos,

autosuficiencia entre otros sobre el desempefio laboral.

4.2.2.4. Resultados descriptivos de la dimension Calidad de Servicio
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Tabla 12: Resultados descriptivos de la dimensién Calidad de Servicio

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
Valido A Veces 7 8,0
Con Frecuencia 39 44,3
Siempre 42 47,7
Total 88 100,0

Dimensién: Calidad de Servicio

Figura 12. Representacion descriptiva de la dimension Calidad de Servicio

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23

En la tabla 12 sobre los resultados descriptivos de la dimension calidad de
servicio, se puede observar que el 47,7% de los trabajadores indicaron brindar
una calidad de servicio acorde al nivel de prestaciones que ofrecen, ayudando
también al logro de los objetivos, al trabajo en equipo, satisfaciendo las

expectativas del usuario, alcanzando mejorar los servicios que presta la
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entidad de manera directa e indirecta, teniendo una buena calificacion con
respecto al desempefio laboral dentro de la institucién. En la figura 12 se
observa también que el 8% de los trabajadores administrativos a veces
interfieren para que exista un buen servicio siendo este un factor negativo

para que se lleguen a lograr los objetivos.

Proceso de prueba de Hipotesis

Haciendo uso de la estadistica inferencial se realizé el proceso para la prueba
de hipdtesis, después de haber recolectado los datos, crear la base de datos,
procesarlos en este apartado realizaremos su analisis y tomaremos la decision
de aceptar o rechazar la hipétesis nula o alterna. En el Software SPSS v.23 se
proceso la base de datos con el estadistico Rho de Spearman para ver el nivel
de correlacion que existe entre nuestras dos variables de estudio referidas a la
mejora continua y el desempefio laboral de igual para cada una de sus
dimensiones para poder tomar una decision con respecto a nuestras hipétesis

especificas.

En la siguiente tabla observamos los rangos de correlacion y su relacion. Esta
tabla nos ayudara a ver el nivel de correlacion de nuestras variales de estudio

segun los resultados obtenidos en el Software SPSS v.23
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Tabla 13: Grado de relacion segun coeficiente de correlacion.

Rango Relacion

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta

-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte

-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable

-0.11a-0.50 Correlacion negativa media

-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 | Correlacion positiva débil

+0.11a +0.50 | Correlacion positiva media

+0.51a+0.75 | Correlacion positiva considerable

+0.76 a +0.90 | Correlacion positiva muy fuerte

+0.91a+1.00 | Correlacion positiva perfecta

Fuente: Extraida del libro Metodologia de la Investigacién de (Hernandez, Fernandez,

& Baptista, 2014)

Contraste del Primer Hipotesis Especifico — Mejora Continua y Eficiencia

Recordamos el planteamiento del primer problema especifico para poder
desarrollar el contraste de hipotesis con respecto a la formulacion del problema

siguiente:

¢Cual es la relacion entre la mejora continua y la eficiencia de los trabajadores
administrativos régimen laboral DL 276 en la Universidad Nacional de

Huancavelica en el periodo 2017?
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a) Planteamiento de Hipotesis

Hipdtesis Nula (HO): La relacion no fue positiva ni significativa entre la
mejora continua y la eficiencia de los trabajadores administrativos régimen
laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo

2017.

Hipotesis Alterna (H1): La relacion fue positiva y significativa entre la
mejora continua y la eficiencia de los trabajadores administrativos régimen
laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo

2017.

b) Estadistica de Prueba

Para obtener la estadistica de prueba buscamos el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman, con la que determinaremos el rango y el nivel de relacion
entre la mejora continua y la eficiencia de los trabajadores administrativos

de la Universidad Nacional de Huancavelica.

Tabla 14: Correlacion de la Variable Mejora Continua y la Dimension Eficiencia

Correlacion Valores
Mejora Continua - | Coeficiente de Correlacion Rho ,486
Eficiencia de Spearman
Significancia Bilateral a 0,01 ,000
N 88

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23
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En la tabla 14 observamos que el nivel de significancia es de 0,000 menor
que la significancia bilateral de 0,01 y el valor del coeficiente de correlacién
Rho de Spearman es de 0,486 sobre la relacion de la mejora continua y la
eficiencia de los trabajadores administrativos regimen laboral DL 276 de la

Universidad Nacional de Huancavelica.

Decision Estadistica

Después de los resultados obtenidos presentados en la tabla 14, al ser menor
el nivel de significancia obtenido al valor 0,01 propuesto, se infiere que
existe relacion significativa entre la variable Mejora Continua y la
dimension Eficiencia, por lo que se procede a rechazar la hip6tesis nula y
aceptar la hipétesis alterna que manifiesta que existe relacién significativa
y positiva entre la mejora continua y la eficiencia, este coeficiente de
correlacion rho de Spearman con un valor de 0,486 sefialamos guiandonos
de la tabla 13 que es una correlacién positiva media, ubicando nuestro valor
entre los rangos +0,11 a + 0,50 por lo que determinamos su nivel de

correlacion.
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Fuente: Extraido del Software SPSS v. 23

d) Conclusién Estadistica

80

104

Concluimos que con un 99% de confianza y con un nivel de significancia

de 0,00 que nos demuestra que existe relacion entre la variable mejora

continua y la dimension eficiencia y habiendo aceptado la hipotesis alterna

como respuesta a nuestro primer problema especifico, y apoyados de la tabla

13 donde se obtuvo el rho de Spearman con un valor de 0,486 concluyendo

con este valor que la correlacién es positiva media observando en la figura

13 que la tendencia es positiva, y deduciendo que cuando la mejora continua

se siga desarrollando de igual manera la eficiencia de los trabajadores

aumentara. Efectivamente la relacion fue positiva y significativa entre la
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mejora continua y la eficiencia de los trabajadores administrativos que
trabajan con un régimen laboral 276 de la Universidad Nacional de

Huancavelica.

4.3.2. Contraste de la segunda Hipotesis Especifica— Mejora Continuay Eficacia

Para que se plantee la hipétesis especifica se formulo el siguiente problema.

¢Cudl es la relacion entre la mejora continua y la eficacia de los trabajadores
administrativos régimen laboral DL 276 en la Universidad Nacional de

Huancavelica en el periodo 2017?

a) Planteamiento de Hipotesis

Hipotesis Nula (HO0): La relacion no fue positiva ni significativa entre la
mejora continua y la eficacia de los trabajadores administrativos régimen
laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo

2017.

Hipotesis Alterna (H1): La relacion fue positiva y significativa entre la
mejora continua y la eficacia de los trabajadores administrativos régimen
laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo

2017.

b) Estadistica de Prueba

Para obtener la estadistica de prueba buscamos el coeficiente de correlacion

Rho de Spearman, con la que determinaremos el rango y el nivel de relacion
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entre la mejora continua y la eficacia de los trabajadores administrativos de

la Universidad Nacional de Huancavelica.

Tabla 15: Correlacion de la Variable Mejora Continua y la Dimension Eficacia

Correlacion Valores
Mejora Continua - | Coeficiente de Correlacion Rho de AT79
Eficacia Spearman
Significancia Bilateral a 0,01 ,000
N 88

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23

En la tabla 15 observamos que el nivel de significancia es de 0,000 menor
que la significancia bilateral de 0,01 y el valor del coeficiente de correlacion
Rho de Spearman es de 0,479 sobre la relacién de la mejora continua y la
eficacia de los trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 de la

Universidad Nacional de Huancavelica.

Decisién Estadistica

Al observar los resultados que se obtuvieron estadisticamente y observables
en la tabla 15 se procede a aceptar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis
alterna, esta decision se tomo6 por los valores obtenidos, el nivel de
significancia de 0,00 que determina la relacion entre la variable Mejora
Continua y la dimension Eficacia. El valor del coeficiente de correlacion rho
de Spearman igual a 0,479 para este caso y guiandonos de la tabla 13 el
valor se ubica dentro de los rangos +0,11 a + 0,50 por lo que determinamos

una correlacion positiva media.
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Figura 14: Tendencia Positiva entre Mejora Continua y Eficacia.

Fuente: Extraido del Software SPSS v. 23

d) Conclusion Estadistica

Se llega a la conclusién de que con un 99% de confianza y con un nivel de
significancia de 0,000 demostrando que existe relacion entre la variable
Mejora Continua y la dimension Eficacia y que, habiendo aceptado la
hipotesis alterna como respuesta a nuestro segundo problema especifico. De
la misma manera en la figura 14 se observa que la tendencia es positiva y
que cuando incremente los resultados en cuanto a la mejora continua
también mejorara la eficacia en los trabajadores administrativos de la

Universidad Nacional de Huancavelica y que este resultado se compara con
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los datos de la tabla 13 en donde con un coeficiente rho de Spearman igual

a 0,479 la correlacion de este apartado es positiva media.

4.3.3. Contraste de la Tercera Hipotesis Especifica — Mejora Continua y
Productividad

En este apartado recordamos el tercer problema especifico que fue base para

desarrollar el contrate de hipotesis con respecto al siguiente problema:

¢Cual es la relacion entre la mejora continua y la productividad de los
trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017?

a) Planteamiento de Hipotesis

Hipotesis Nula (HO: La relacion no fue positiva ni significativa entre la
mejora continua y la productividad de los trabajadores administrativos
régimen laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el

periodo 2017.

Hipotesis Alterna (H1): La relacion fue positiva y significativa entre la
mejora continua y la productividad de los trabajadores administrativos
régimen laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el

periodo 2017.
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b) Estadistica de Prueba

Para obtener la estadistica de prueba buscamos el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman, con la que determinaremos el rango y el nivel de relacion
entre la Mejora Continua y la Productividad de los trabajadores

administrativos de la Universidad Nacional de Huancavelica.

Tabla 16: Correlacion de la Variable Mejora Continua y la Dimensién Productividad

Correlacion Valores
Mejora Continua - Coeficiente de Correlacion Rho 375
Productividad de Spearman
Significancia Bilateral a 0,01 ,000
N 88

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23

En la tabla 16 observamos que el nivel de significancia es de 0,000 menor
que la significancia bilateral de 0,01 y el valor del coeficiente de correlacion
Rho de Spearman es de 0,375 sobre la relacion de la mejora continua y la
productividad de los trabajadores administrativos régimen laboral DL 276

de la Universidad Nacional de Huancavelica.

Decisién Estadistica

Una vez obtenido los resultados presentados en la tabla 16, al ser menor el
nivel de significancia obtenido al valor 0,01 propuesto, se infiere que existe
relacién significativa entre la variable Mejora Continua y la dimension
Productividad, por lo que se procede a rechazar la hipétesis nula y aceptar

la hipotesis alterna que manifiesta que existe relacion significativa y positiva
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entre la mejora continua y la productividad, este coeficiente de correlacion
rho de Spearman con un valor de 0,375 sefialamos guiandonos de la tabla
13 que es una correlacion positiva media, ubicando nuestro valor entre los

rangos +0,11 a + 0,50 por lo que determinamos su nivel de correlacion.
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Figura 15: Tendencia Positiva entre Mejora Continua y Productividad
Fuente: Extraido del Software SPSS v. 23

d) Conclusién Estadistica

Se concluye entonces que con un 99% de confianza, un nivel de
significancia de 0,00 y con un coeficiente de correlacion rho de Spearman
de 0,375 que si existe relacion entre la Mejora continua y la Productividad

en los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
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Huancavelica, y que esta relacion tiene una tendencia positiva y que cuando
la mejora continua tenga una mayor evolucion la productividad en los
trabajadores administrativos de igual manera incrementara asi como se

muestra en la figura 15.

4.3.4. Contraste de la Cuarta Hipotesis Especifica — Mejora Continua y Calidad

de Servicio

Recordamos el tltimo problema especifico que fue base para desarrollar este

apartado, el problema se describe a continuacion:

¢Cual es la relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio de los
trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017?

a) Planteamiento de Hipotesis

Hipotesis Nula (HO: La relaciéon no fue positiva ni significativa entre la
mejora continua y la calidad de servicio de los trabajadores administrativos
régimen laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el

periodo 2017.

Hipotesis Alterna (H1): La relacion fue positiva y significativa entre la
mejora continua y la calidad de servicio de los trabajadores administrativos
régimen laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el

periodo 2017.
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b) Estadistica de Prueba

Para obtener la estadistica de prueba buscamos el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman, con la que determinaremos el rango y el nivel de relacion
entre la mejora continua y la Calidad de Servicio de los trabajadores

administrativos de la Universidad Nacional de Huancavelica.

Tabla 17: Correlacion de la Variable Mejora Continua y la Dimension Calidad de

Servicio
Correlacion Valores
Mejora Continua — Coeficiente de Correlacion Rho ,612
Calidad de Servicio | de Spearman
Significancia Bilateral a 0,01 ,000
N 88

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23

En la tabla 17 observamos que el nivel de significancia es de 0,000 menor
que la significancia bilateral de 0,01 y el valor del coeficiente de correlacion
Rho de Spearman es de 0,612 sobre la relacion de la mejora continua y la
eficiencia de los trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 de la

Universidad Nacional de Huancavelica.

c) Decision Estadistica

Después de los resultados obtenidos presentados en la tabla 17, al ser menor
el nivel de significancia obtenido al valor 0,01 propuesto, se infiere que
existe relacion significativa entre la variable Mejora Continua y la

dimensién Calidad de Servicio, por lo que se procede a rechazar la hipdtesis
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nula y aceptar la hipdtesis alterna que manifiesta que existe relacion
significativa y positiva entre la mejora continua y la eficiencia, este
coeficiente de correlacion rho de Spearman con un valor de 0,612 sefialamos
guiandonos de la tabla 13 que es una correlacion positiva considerable,
ubicando nuestro valor entre los rangos +0,51 a + 0,75 por lo que

determinamos su nivel de correlacién.
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Figura 16: Tendencia Positiva entre Mejora Continua y Calidad de Servicio.

Fuente: Extraido del Software SPSS v. 23

Conclusion Estadistica

Se concluye con un 99% de confianza, un nivel de significancia de 0,000 y
con un coeficiente de correlacion rho de Spearman igual a 0,612 que, si

existe relacion significativa entre nuestra variable en estudio Mejora
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Continua y la dimensién Calidad de Servicio, y que la tendencia es positiva
considerando que cuando los procesos de mejora continua evolucionen y se
obtengan mejores resultados, de la misma manera la Calidad de Servicio que
brindan los trabajadores incrementara por lo que la relacion esta

comprobada y esta tendencia lo podemos observar en la figura 16.

4.3.5. Contraste de Hipotesis General: Mejora Continua — Desempefio Laboral

Finalmente, después de haber contrastado todas nuestras hipotesis especificas
procedes a realizar el contraste de nuestra hipdtesis general, y para ello
recordamos nuestro problema general por la que se realiz6 la presente

investigacion.

¢Cudl es la relacién entre la mejora continua y el desempefio laboral de los
trabajadores administrativos régimen laboral DL 276 en la Universidad

Nacional de Huancavelica en el periodo 2017?

a) Planteamiento de Hipotesis

Hipdtesis Nula (HO): La relacion no fue positiva ni significativa entre la
mejora continua y el desemperio laboral de los trabajadores administrativos
régimen laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el

periodo 2017.

Hipotesis Alterna (H1): La relacion fue positiva y significativa entre la

mejora continua y el desempefio laboral de los trabajadores administrativos
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régimen laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el

periodo 2017.

b) Estadistica de Prueba

Para obtener la estadistica de prueba buscamos el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman, con la que determinaremos el rango y el nivel de relacion
entre la mejora continua y el desempefio laboral de los trabajadores

administrativos de la Universidad Nacional de Huancavelica.

Tabla 18: Correlacion de la Variable Mejora Continua y la Variable Desempefio

Laboral
Correlacion Valores
Mejora Continua — Coeficiente de Correlacion Rho ,606
Desempefio Laboral de Spearman
Significancia Bilateral a 0,01 ,000
N 88

Fuente: Extraido del Programa SPSS v.23

En la tabla 18 observamos que el nivel de significancia es de 0,000 menor
que la significancia bilateral de 0,01 y el valor del coeficiente de correlacion
Rho de Spearman es de 0,606 sobre la relacion de la mejora continua y el
desempefio laboral de los trabajadores administrativos régimen laboral DL

276 de la Universidad Nacional de Huancavelica.

c) Decision Estadistica

Después de los resultados obtenidos presentados en la tabla 18, al ser menor

el nivel de significancia obtenido al valor 0,01 propuesto, se infiere que
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existe relacion significativa entre la variable Mejora Continua y la variable
Desempefio Laboral, por lo que se procede a rechazar la hipotesis nula y
aceptar la hipdtesis alterna que manifiesta que existe relacion significativa
y positiva entre la mejora continua y el desempefio laboral, este coeficiente
de correlacion rho de Spearman con un valor de 0,606 sefialamos
guiandonos de la tabla 13 que es una correlacion positiva considerable,
ubicando nuestro valor entre los rangos +0,51 a + 0,75 por lo que

determinamos su nivel de correlacion.
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Figura 17: Tendencia Positiva entre Mejora Continua y Calidad de Servicio.

Fuente: Extraido del Software SPSS v. 23
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d) Conclusion Estadistica

Se concluye con un 99% de confianza, un nivel de significancia de 0,000 y
con un coeficiente de correlacion rho de Spearman igual a 0,606 que, si
existe relacion significativa entre nuestra variable en estudio Mejora
Continua y el Desempefio Laboral, y que la tendencia es positiva
considerando que cuando los procesos de mejora continua evolucionen y se
obtengan mejores resultados, del mismo modo el desempefio laboral de los
trabajadores incrementara por lo que la relacion estd comprobada y esta

tendencia lo podemos observar en la figura 17.

DISCUSION DE RESULTADOS

Con respecto al Objetivo General: Determinar la relacion entre la mejora
continua y el desempefio laboral de los trabajadores administrativos régimen
laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo
2017. En su investigacion Martinez (2018), sobre el mejoramiento continuo
aplicando la metodologia Kaizen, sostiene que la aplicacion de la metodologia
Kaizen ayudo a equilibrar de manera estandarizada el incremento de la
productividad en sus actividades, realizando gracias al método de una manera
sencilla para su ejecucion. Del mismo modo Orozco (2018), en su tesis sobre
la gestion del talento humano y el desempefio laboral llega a obtener los
siguientes resultados: el 60,32% de los trabajadores mencionaron que existe
una regular relacion entre el desempefio laboral y el talento humano, el 22,05%

de los trabajadores mencionaron que la relacion es pésima y el 9,63% de los
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trabajadores mencionaron que la relacion es muy bueno. En el trabajo de
investigacion expuesto se obtuvo acerca de la mejora continua que el 60,23%
de los trabajadores administrativos con frecuencia logran conseguir las metas,
aportando para que los procedimientos sean mas amigables, el 15,91% de los
trabajadores administrativos mencionaron que siempre intervienen para que la
mejora continua no sea solamente un plus en la organizacion, sino que se
trabaje y mejore dia a dia, mientras que el 23,86% restante de trabajadores su
actitud frente a la mejora continua no es relevante. Los resultados del
desempefio laboral que se obtuvieron fueron que: el 43,18% siempre es
eficiente, eficaz, productivo y brinda una calidad de servicio optima, el 47,73
sefiala que lo realiza con frecuencia mientras que el 9,09% de los trabajadores
no reflejan tener un buen desempefio laboral. También se obtuvo que existe
una relacidn significativa entre la mejora continua y el desempefio laboral con
una tendencia positiva que demuestra el crecimiento de las dos variables a la
vez. Asimismo, se precisa conforme a la teoria de (Walton, 2004), la mejora se
requiere que las miembros de una organizacion estén convencidos de los
beneficios que brinda también que los lideres de dichas organizaciones motiven
a los miembros les facilite métodos, procesos y técnicas, asi también la

capacidad de toma de decisiones para poder realizar los cambios requeridos.

Con respecto al Primer Objetivo Especifico: Identificar la relacion entre la
mejora continua y la eficiencia de los trabajadores administrativos régimen
laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo

2017. En su tesis Ayunque (2014), sobre el clima organizacional y el
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desempefio laboral, un 69,23% de los trabajadores mencionaron que algunas
veces muestran cooperacion, el 19,23% de los trabajadores sefialaron que su
cooperacion con la organizacion es frecuente, y el 11,53% de los trabajadores
casi siempre realizan una cooperacion. En la investigacion el 51,14% de los
trabajadores indicaron que con frecuencia hacen uso de una cantidad de
recursos y que los logros obtenidos son los mismos, el 40,91% de los
trabajadores administrativos sefialaron que siempre utilizando una menor
cantidad de recursos alcanzan niveles eficientes muy 6ptimos, mientras que el
7,96 de los trabajadores no muestran su eficiencia en el trabajo. La relacion de
mejora continua y eficiencia en los trabajadores es significativa se obtuvo un
valor rho de Spearman igual a 0,486 mostrando una tendencia positiva, que
mientras la mejora continua evoluciono en la institucion de igual manera
incremento la eficiencia de los trabajadores administrativos de la Universidad
Nacional de Huancavelica. Al respecto la teoria precisa (Chase, Jacobs, &
Nicholas, 2000), que sugerencias aportadas por los miembros de una
organizacion, la finalidad de este proceso es hacer que el empresario sea un
verdadero lider en cualquier organizacion, buscando la participacion de todos

los miembros en sus determinados procesos de la cadena productiva.

Con respecto a nuestro Segundo Objetivo Especifico: Identificar la relacion
entre la mejora continua y la eficacia de los trabajadores administrativos
régimen laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el
periodo 2017. Ureta y Quispe (2013-2014), en su tesis sobre la gestion de

talento humano y su incidencia en el desempefio laboral obtuvieron los
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siguientes resultados: el 83,33% de los trabajadores mencionaron que el
desempefio es bueno y el 16,67% sefialan que el desempefio es bajo en la
institucion. En el trabajo de investigacion se observd que el desempefio laboral
en cuento a la eficacia, un 47,7% de los trabajadores administrativos sefialan
siempre ser eficaces, el 43,2% de los trabajadores administrativos indicaron
que el resultado obtenido se refleja a traves del cumplimiento de sus actividades
satisfactorias por mas deficiencias que existan y por mayor demanda que haya,
y el 8% de los trabajadores a veces muestran rasgos para un buen desempefio
laboral y son eficaces minimamente en el cumplimiento de sus actividades. La
relacion que se observo es significativa entre la mejora continua y la eficacia
por que demuestran un crecimiento simultaneo, esto quiere decir que cuando
esta una mejora continua y esta crezca, crecera de la misma manera la eficacia
de los trabajadores administrativos. Por lo que la teoria estima que la mejora
continua permitiré el logro de las metas obtenidas, grado de cumplimiento de

los objetivos planteados (Bonnefoy, 2006).

Con respecto al Tercer Objetivo Especifico: Identificar la relacion entre la
mejora continuay la productividad de los trabajadores administrativos régimen
laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo
2017. Laurente y Santos (2015), en su tesis sobre clima organizacional y
desempefio laboral, sus resultados fueron los siguientes: el 25,5% de los
trabajadores administrativos de la Municipalidad de Yauli — Huancavelica,
indicaron que el clima organizacion frente al desempefio laboral es bajo, el

58,2% de los trabajadores indicaron que el nivel de organizacion es medio, y
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el 16,4% de los trabajadores indicaron que el nivel es alto. En la investigacion
presentada, los resultados que se obtuvieron con respecto a la productividad
para el desempefio laboral, el 62,50% de los trabajadores administrativos
indicaron que con frecuencia son capaces de administrar recursos acuerdo a las
perspectivas de la institucion, el 28,4% de los trabajadores administrativos
sefialaron que siempre tienen la capacidad de organizacion y reflejan su
productividad en resultados, mientras que el 9,09% de los trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional de Huancavelica, no reflejan su
productividad y que no ayuda a que los resultados de la institucién mejor ain
maés de los que se realiza con el resto de trabajadores. En cuento a la relacion
de la mejora continua y la productividad de los trabajadores administrativos de
la UNH su coeficiente de relacion es de 0,375 mostrando una tendencia positiva
que sefiala que la mejora continua tiene una relacién significativa para el
crecimiento de la productividad en la institucion. En ese sentido, se tiene que
la mejora continua sera primordial en la organizacion para generar y hacer uso

del recuso financiero en beneficio y cumplimiento de la mision.

Con respecto al Cuarto Objetivo Especifico: Identificar la relacion entre la
mejora continua y la calidad de servicio de los trabajadores administrativos
régimen laboral DL 276 en la Universidad Nacional de Huancavelica en el
periodo 2017. Bautista (2014), en su tesis donde investigé la gestion del
potencial humano y la eficiencia laboral, llego a obtener los siguientes
resultados: el 1,3% considera que el nivel de la gestion del potencial humano

en bajo, el 92,7% considera que el nivel es medio y el 6% consideré como un
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nivel alto. Sin embargo, en la investigacion realizada el 7,95% de los
trabajadores indicaron que a veces la calidad de servicio estd acorde a las
expectativas del cliente, el 44,32% de los trabajadores mencionaron que con
frecuencia ofrecen una buena calidad de servicio y el 47,73% de los
trabajadores respondieron que siempre la calidad de servicio entregada es la
mejor, y que ello permite llegar a conseguir los resultados que previeron. La
relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio de los trabajadores
administrativos de la UNH es significativa y el coeficiente de correlacion rho
de Spearman obtenido ayudo a determinar su tendencia, que es positiva y que
mientras la mejora continua de mayores resultados la calidad de servicio
crecerd del mismo modo para la obtencién de mejores resultados y crecimiento.
En ese sentido, se advierte que la mejora continua permitira gestion de una
relacion mutua entre usuario y entidad con la finalidad de satisfacer
expectativas o necesidades, para dicho proceso se basa en la relacion y
retroalimentacion entre personas en todas las etapas del proceso de servicio, el
principal objetivo es mejorar la experiencia del usuario respecto a los servicios

que brinda la entidad. (Duque, 2005).
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CONCLUSIONES

Se concluye en cuanto al objetivo general, que efectivamente existe relacion
significativa entre los procesos planteados por Deming sobre la planificacion, el
hacer, el verificar y el actuar que son parte de un conjunto de procedimientos que
nos ayuda a obtener una mejora continua aportado por sus integrantes y el
desempefio laboral, en la que se vio la eficiencia, la eficacia, la productividad y la
Calidad de servicio. Esta relacion se determin al obtener un nivel de significancia
igual a 0,000 menor a la significancia bilateral de 0.01 y la tendencia de nuestros
resultados se observaron cuando el coeficiente de correlacion rho de Spearman
fue de 0, 606 y que con un 47,73% demuestran con frecuencia realizar un buen
desempefio laboral y con un 60,23% demuestran también que con frecuencia

desarrollan una mejora continua.

Se concluye en cuanto al primer objetivo especifico, que efectivamente existe una
relacion significativa, se llegé a precisar su relacion al obtener un nivel de
significancia de 0,00 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a
0,486 determinando una relacion positiva media, con tendencia positiva,
expresando que la cuando la mejora continua dio buenos resultados en su
crecimiento, la eficiencia de los trabajadores administrativos de la Universidad
Nacional de Huancavelica también crecio. En las encuestas reflejaron el 47,7% de

los trabajadores siempre ser eficientes.

Se concluye en cuanto al segundo objetivo especifico, que efectivamente existe

una relacién significativa, el nivel de significancia a 0.01 obtenido fue de 0,00 y
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partir del resultado se determind la relacion significativa, el valor del coeficiente
de correlacion rho de Pearson fue igual a 0,479 determinando una relacion positiva
media, y que la tendencia es positiva y por ende la mejora continua demostré tener
buenos resultados la eficacia de los trabajadores administrativos también mostro

resultados con tendencia positiva.

Se concluye en cuanto al tercer objetivo especifico, que efectivamente existe una
relacién significativa, el nivel de significancia a 0,01 fue de 0,00 determinando
que la relacion es significativa entre la mejora continua y la productividad de los
trabajadores administrativos de la UNH, el coeficiente de correlacion de
Spearman obtenido fue igual a 0,375 por lo que se infiere que la relacién es
positiva media, y que la tendencia es positiva por lo que cuando la mejora continua
evolucione la productividad aumentara a la par de la mejora continua por el grado

de relacion que se obtuvo.

Se concluye del cuarto objetivo especifico, que efectivamente existe una relacion
significativa entre la mejora continua y la calidad de servicio de los trabajadores
administrativos de la UNH, el nivel de significancia a 0,01 fue de 0,00 y el
coeficiente de correlacién rho de Spearman es de 0,612 determinando una relacion
positiva considerable, con una tendencia positiva deduciendo el crecimiento de la
mejora continua cada vez sea mayor, el crecimiento de la calidad de servicio ira

creciendo a la par con la mejora continua.



125

RECOMENDACIONES

Que, el Rector de la Universidad Nacional de Huancavelica, continte trabajando
en la mejore continua de su organizacion para seguir teniendo mejores resultados

sobre el desempefio laboral de sus trabajadores.

Que, el Rector de la Universidad Nacional de Huancavelica, reconozca los buenos
resultados que obtuvieron los trabajadores administrativos para que la mejora

continua no se estanque y se siga desarrollando en cada proceso.

Que, las Direcciones de la Universidad Nacional de Huancavelica, cultiven no
solo el método de Deming, sino también métodos como Kaizen, que ayuden la
mejora continua personal en los trabajadores y de esa manera mejorar sus

actividades.

Que, los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de Huancavelica
continden con una mejora continua para que el desempefio laboral se vea reflejado

en los resultados positivos.

Que, los directores a los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional
de Huancavelica, que reflejan no tan bien unas mejoras continuas trabajen mas en

las debilidades de la organizacion para que los resultados sean aun mas mayores.

Que, los directores a los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional
de Huancavelica, que reflejan no tan bien con respecto al desempefio laboral,
trabajen mas en las debilidades de la organizacion para que los resultados sean

alin mas mayores.
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TITULO: MEJORA CONTINUA Y DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS REGIMEN
LABORAL DL. 276 DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA, 2017.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLESE | METODOLOGIA | MUESTRA TECNICASE
INDICADORES INTRUMENTOS
Problema General: Objetivo General: Hipétesis General: Variable Tipo de Poblacion: Técnica:
¢Cudl es la relacion entre la | Determinar la  relacién | La relacion fue positiva vy | Dependiente: Investigacion: 119 Encuesta
mejora continua 'y el | entre el desempefio laboral | significativa entre la mejora | Mejora continua | La investigacién
desempefio laboral de los | de los trabajadores | continua y el desempefio laboral | e Planificar aplicada Muestra: Instrumento:
trabajadores administrativos | administrativos  régimen | de los trabajadores administrativos | e Hacer 88 Cuestionario
régimen laboral DL 276 en la | laboral DL 276 en la | régimen laboral DL 276 en la | e \/erificar Nivel de
Universidad Nacional de | Universidad Nacional de | Universidad Nacional de | ¢ Actuar Investigacion: Muestreo:
Huancavelica en el periodo | Huancavelica en el periodo | Huancavelica en el periodo 2017. Correlacional Probabilistico
2017? 2017. aleatorio
Variables Meétodo General: | simple

Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas Independientes: | El método

e (Cualeslarelacionentrela | o Identificar la relacion | e La relacion fue positiva y | Desempefio deductivo

mejora continua y la entre la mejora continua significativa entre la mejora | |aboral

eficiencia de los | y la eficiencia de los | continua y la eficiencia de los | o Eficiencia Disefio:

trabajadores trabajadores trabajadores administrativos | o Eficacia No experimental

administrativos  régimen administrativos régimen régimen laboral DL 276 en la | | proquctividad

laboral DL 276 en la laboral DL 276 en la Universidad Nacional  de o Calidad de

Universidad Nacional de Universidad Nacional de Huancavelica en el periodo servicio

Huancavelica en el periodo Huancavelica en el 2017.

20172 periodo 2017. e La relacion fue positiva y

e ;Cudl es la relacién entre la
mejora continua y la
eficacia de los trabajadores
administrativos  régimen

e Identificar la relacion
entre la mejora continua
y la eficacia de los
trabajadores

significativa entre la mejora
continua y la eficacia de los
trabajadores administrativos
régimen laboral DL 276 en la
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laboral DL 276 en la
Universidad Nacional de
Huancavelica en el periodo
20172

e ;Cuadl es larelacion entre la
mejora continua y la
productividad de  los
trabajadores
administrativos  régimen
laboral DL 276 en la
Universidad Nacional de
Huancavelica en el periodo
20172

e ;Cudl es la relacién entre la
mejora continua y la
calidad de servicio de los
trabajadores
administrativos  régimen
laboral DL 276 en la
Universidad Nacional de
Huancavelica en el periodo
20172

administrativos régimen
laboral DL 276 en la
Universidad Nacional de
Huancavelica en el
periodo 2017.

Identificar la relacion
entre la mejora continua
y la productividad de los
trabajadores

administrativos régimen
laboral DL 276 en la
Universidad Nacional de
Huancavelica en el
periodo 2017.

Identificar la relacién
entre la mejora continua
y la calidad de servicio de
los trabajadores
administrativos régimen
laboral DL 276 en la
Universidad Nacional de
Huancavelica en el
periodo 2017.

Universidad  Nacional  de
Huancavelica en el periodo
2017.

La relacion fue positiva vy
significativa entre la mejora
continua y la productividad de
los trabajadores administrativos
régimen laboral DL 276 en la
Universidad  Nacional  de
Huancavelica en el periodo
2017.

La relacion fue positiva y
significativa entre la mejora
continua y la calidad de servicio
de los trabajadores
administrativos régimen laboral
DL 276 en la Universidad
Nacional de Huancavelica en el
periodo 2017.
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ANEXO 2

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO: MEJORA CONTINUA Y DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES
ADMINISTRATIVOS REGIMEN LABORAL DL. 276 DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
HUANCAVELICA, 2017

Buen dia Sr(a) funcionario(a), este cuestionario pretende recopilar informacidn sobre la relacidn entre la mejora continua
y ¢l desempefio laboral de los trabajadores administrativos régimen laboral DL. 276, de Ja Universidad Nacional de
Huancavelica, 2017. L respuesta # este cuestionano es voluntario por o que usted estd en su derecho de contestario o
n0. Asimismo s¢ indica que las respuestas brindadas son andnimas y se conservaran en forma discreta.

I, Informacion General:

1.2, Oficinig y/0 Dependencini, . .c..vvvruurreresarisieenioniimenis
1.3, Sexo: Masculino( ) Femenino( )

14, Eded: .......... aflos

1.5, Grado Académico: Bachiller ( ) Titulado( ) Maestria( ) Doctorado( ) NA{( )

Il Instrucciones:
A continuacidn, se presenta un total de 37 interrogantes respecto a la mejora continua ¥ desempefio luboral de Jos
trabaiadores administrativos régimen laboral DL. 276, de la Universidad Nacional de Huancavelica, 2017, Con la
idea de obtener mayor precisién marque con un aspa su nivel de valoracién de acuerdo a la escala de frecuencias:

Nunca Casinunca | A veces | Con Frecuencia Siempre
1 2 ] 3 1t 1 | $
VARIABLE 01: MEJORA CONTINUA
R — B |
DIMENSION | N° INDICADORES ' VALORACION
Planificacion 1 | ;Considera que se reconocio e identifico los servicios | | 2 |3 1
que presta la institucion?
2 | ;Planifica y organiza sus actividades s realizar? 1 3 1
3 Identifica con frecuencia a los usunrios que acudena | | | 2 | 3
ln entidad? o |
4 JReconoce las necesidades v priondades que los | | 2 3 4
|| usuarios requicren?
§ | ;Tiene la capacidad de cambiar las necesidades queel | 1 2 3 4
usuario requiere?
6 | ¢Identifica el procedimiento & seguir para la atencién = | 2 3 4
al vsuario?
7 | ¢{Reconoce a un modelo a seguir sobre ¢l compromiso | | 2 3 ]
| con ¢l cliente?
Hacer 8 | ;(Logra implementar ¢! procedimiento dentro de las | 1 2 3 Rl

I

| nctividades?

dentifica con facilidad las oportunidades para

mejorar las actividades que desarrolla?

10
| actividades en la entidad?

(Elabora un plan piloto antes de desarrollar sus

piloto?

Logra implementar los cambios efectuados en su plan |

Reconoce Tos problemss que suscian en su drea de | 1
trabgjo?
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Verificar 113 | ;Logra reconocer los resultados estimados? 1 [id 3 4 5
14 | ;Verifico y analizo los datos los resultados deseados? | | I 2 | 3| 4 s
15 | (Logro estimar y calcular a efectividad de la megjora | | N EREEER
i obtenida? | .
16 |  Mantiene su desempeiio en forma eficiente? 1 [2 T3] 415
17 | ;Logra reconocer los resultados estimados? 1 l T3 4 s
Actuar 18 | /Incorporo las mejoras del proceso? ' 1 2 [ 3|4 5
19 ' Exumina la variedad de informacion para lograr [a | 1 2| 3|4 5
| mejora?
20 ;Tomo las decisiones de la mejora hasta culminarlas? | 1 2 3 Kl
21 | ;Aplica lus estrategias do mejora continua? 1 |2 | 3| 4]
VARIABLE 02: DESEMPENO LABORAL
DIMENSION | N° INDICADORES VALORACION
Eficiencia | 1 | ¢Cumple con las actividades encargadas en el tiempo | 1 2 3 4 5
2 | {Cumple eficientemente con la actividad encargada? t |2 13 ] s
3 Realiza ¢l trabajo sepin los requerimientos? | 2 3 4 )
4  jCumple con los objetivos y metas? 1 2 3 | 4] 5
Eficacia 5 | iCumple satisfactorinmente con el trabajo? 7 12 3 1 5|
6 | Cumple coa ¢l resultado establecido en su drea? 1 2 3 4 5
7 | ¢Logra solucionar las deficicncias que suscitan ensu | 1 2 3 4 5
drca de trabaio? B \
8 | ;Soluciona eficientemente los problemas que se | | 2 3 4 s
presentan? o | "
' Productividad | 9 | ; Prioriza los recursos para solucionar las deficiencias? | | 2 3 4 5
10 | ;Prioniza los recursos para mejorar la calidad del | | 2 3 4 5
secvicio?
11 | ;Prioriza ¢l uso de recursos para lograr los objetivos | 2 3 4 5
|| delainstitucion? ) )
12 ' (Prioriza los recursos pam alcanzar las metas de la | | 2 3 4 5
institucién? B I S I
Calidad de 13 | (Considern que se identifica ficilmente con los | | 2 3 4 ]
Servicio objetivos de los equipos de trabajo?
14 | (Considera gue comparte informacidn académica con | 1 2 3 4 s
[ sus compaiieros?
15 | /Termina su trabajo oportunamente? 1 2 3 4 5
16 | jtienc claro cudles son los objetivos institucionales a = | 2 3 4 s
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ANEXO 4

Base de Datos

MEJORA CONTINUA

DESEMPENO LABORAL

Planificar (7){Hacer (5) Verificar (5) |Actuar (4) Eficiencia (4)Eficacia (4) [ProductividaCalidad de s:
Dim 1 Dim 2 Dim 3 Dim 4 TOTAL Dimensidn 1IDimensién 2|Dimensidn 3[Dimensién 4 TOTAL
16 El 14 9 48 16 18 18| 13 65
28 20 22 19 89 20 17 15 18| 70
25 17 17 11 70 12 12 16 16 56
28 19 19, 16, 82 16 16 16 15 63
26 16, 17, 16 75 20 15, 10 14 59
26 17, 18, 13 74 15, 16 16 16 63
31 22 21 20! 94 20 20 20 20 80
26 17 17 14| 74 16 14| 14| 15 59
27 17 22 14| 80 17 17 15 17 66
25 19 17, 13, 74 15, 14 10 14 53
31 20 19 15, 85 20 15 16 18 69
27 21 20! 16 84 16, 17 16 17 66
26 20 20! 16 82 16 15 16 15 62
31 19 20 17 87 20 19 20 20 79
28 20 19, 16, 83 16 16 16 16 64
30 17, 21 13, 81 18 17, 17 17 69
29 19 22 18 88 18 20 20 18 76
27 20 19 15 81 19 17 20 18 74
25 21 20! 18 84 20 18 15 18| 71
27 20 19 15 81 15 17 20 18| 70
11 13 14 12 50 6 11 16 10 43
18, 19 14 15, 66 11 15 19 13 58
19| 15, 15 12 61 12 12 12 12 48
12 14 21 19 66 19 18 13 19 69
29| 22 22 18 91 20 18 16| 18| 72
28 19 13 10 70 17 12 16 14| 58
25 20 17, 14 76 16 12 16 14 58
31 23 22 17, 93 20 18 19 18 75
28 17, 20 15, 80 20 20 18 19 77
27 21 21 15 84 16 15 14| 18| 63
24/ 15 18 15 72 20 18 16| 15 69
27 22 17 16 82 20 17 16 18 71
30 21 21 20 92 20 16 16 18 70
24 18, 18, 16, 76 16 16 17 16 65
23 17, 20 11 71 18 15, 14 12 59
24/ 15 16 14| 69 16 15 14| 16 61
26 16 17 15 74 17 14| 16 13 60|
29 18, 22 20 89 18 17, 16 18 69
26 17, 18, 12 73 16 16 19 16 67
29 20 21 18, 88 20 18 16 16 70
28 20 22 16 86 16 16 16 16 64
26 19 19 17 81 17 16 16 16 65
27 13 19 15 74 17 17 18| 14| 66
28 16, 20 16, 80 16 17, 16 17, 66
25 18, 19 17, 79 20 17, 16 16 69
25 18, 18, 16, 77 16 15, 14 14 59
25 20 19 16 80 20 20 20 20 80
27 20 17 18 82 12 15 15 15 57
24/ 12 17 10 63 15 13 13 14| 55
30 21 18, 14 83 17, 13, 12 15 57
29 23 19, 20 91 17, 16 19 18 70
26 20 23 19 88 19 18 19 17 73
26 16 14 15, 71 18 17, 19 18 72
25 15 18 13 71 19 18 16 20 73
30| 18 21 18 87 14| 16 16 15 61
23 16, 16, 16, 74| 18 19 16 17, 70
29 20 19, 15, 83 17, 16 15, 17 65
23 14 16 12 65 16 12 12 10 50
25 18 18 15, 76 16, 16 13 16 61
19 12 14| 9 54 20 18 18| 18| 74
28 21 20 18 87 16 17 20 17 70
30 18, 19 15, 82 16 16 16 16 64
29 22 20 18, 89 18 18 16 17 69
25 20 21 18 84 18 17 18 19 72
25 18 15 13 71 12 16 13 12 53
28 14 21 13 76 16 18 18| 17 69
28 18 20 16 82 17 16 16| 16 65
22 17, 18, 14 71 17, 15, 14 18 64
29 22 19 19, 89 16 19 15, 20 70
25 17, 18, 14 74 15, 16 14 15 60
32 21 23 19 95! 20 18 16 18 72
30| 18 21 15 84 15 14| 15 18| 62
26 16 18 16 76 16 16 16 16 64
27 18, 17, 13, 75 16 17, 17 15 65
30 19 25 15, 89 19 17, 16 18 70
25 19 22 18, 84 19 18 16 19 72
25 17 19 13 74 16 17 16 19 68
24/ 17 18 15 74 13 15 14| 15 57
11 9| 10 6 36 8 15 7 10| 40
24 19 15, 14 72 16 16 16 13 61
26 20 17, 16, 79 16 16 16 16 64
32 22 21 17, 92 19 18 17 18 72
24/ 15 15 13 67 16 14| 15 16 61
23 16 16 13 68 13 12 12 14| 51
32 19 24 19 94 19 18 20 20 77,
18 11, 12 12 53 14 12 12 12 50
29 23 24 20 96 20 20 19 20 79
20 19 18 16, 73 18 17 16 13 64
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ANEXO 5

CONSIDERACIONES ETICAS

Para el desarrollo de la presente investigacion se estd considerando los
procedimientos adecuados, respetando los principios de ética para iniciar y concluir
los procedimientos segun el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de

Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes.

La informacion, los registros, datos que se tomaran para incluir en el trabajo de
investigacion seran fidedignas. Por cuanto, a fin de no cometer faltas éticas, tales como
el plagio, falsificacion de datos, no citar fuentes bibliogréficas, etc., se esta
considerando fundamentalmente desde la presentacion del Proyecto, hasta la

sustentacioén de la Tesis.

Por consiguiente, nos sometemos a las pruebas respectivas de validacion del

contenido del presente proyecto.
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ANEXO 7

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
OFICINA DE RECURSOS HUMANOS
“Aio del Buen Servicio al Ciudadano”

El que suscribe Jefe de la Oficina de Recursos Humanos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, otorga la siguiente:

CONSTANCIA

Al Sr. WILDER ALIAGA APAZA, identificado con DNI N° 40106950 y a la
Sra. DEYSSY ROCIO ZORRILLA VILLAVICENCIO con DNI N° 41865184,
quicnes aplicaron su instrumento de recoleccion de datos, cuestionario de encuestas a los
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de Huancavelica, para la
realizacion de la tesis titulada “MEJORA CONTINUA Y DESEMPENO LABORAL DE
LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS REGIMEN LABORAL DL. 276 DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA, 2017" en la Universidad Peruana
Los Andes, mostrando respeto y bucna formacion profesional.

Huancavelica, 24 de noviembre 2017
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