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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como propdosito determinar la influencia
de implementar el area de Recursos Humanos en la satisfaccion del alumnado
del Instituto Superior Tecnoldgico Particular Pablo Casals para el afio 2018. Para
ello se realizé una investigacion aplicada con un analisis descriptivo cualitativo.

El disefio utilizado es de tipo pre experimental, la muestra esta conformada por
266 alumnos del ultimo ciclo de 7 profesiones técnicas matriculados durante el
afio 2018 (turno mafana), la cual fue seleccionado por medio de un muestreo
probabilistico estratificado. Los instrumentos de recoleccion de datos es un
cuestionario con preguntas estandarizadas a escala (SERVQUAL), el
procesamiento de datos se realiz6 mediante el software SPSS V22, donde los
datos recolectados se someterd a la prueba estadistica para confirmar la
hipotesis de investigacion. Después de procesar los datos y su presentacion, la
discusion de resultados permiti6 obtener como conclusién que: El impacto
después de la implementacién en el Instituto Pablo Casals fue positivo, hubo
incremento en el nivel de satisfaccion del alumnado de un 20% a un 82%, con
referencia a su indicador de Fiabilidad de un 5% inicial cambio a un 72%, con
referencia a su categoria de satisfecho; con referencia al indicador Capacidad
de Respuesta destaca su variacion de un 26% a un 76% sobre la categoria
conforme, el indicador Seguridad cambio de un 25% a un 70% sobre la categoria
conforme, el indicador Empatia esta su variacion de un 5% a un 33% sobre la
categoria satisfecho, y por ultimo el indicador Tangibilidad varia de un 34% a un
57% sobre la categoria conforme.

Palabras Claves: area de recursos humanos — implementacion; Satisfaccion
del alumnado.



ABSTRACT

This thesis aims to determine the influence of the implementation of the area of
human resources on student satisfaction at Pablo Casals Private Technological
Institute in 2018, using applied research through a qualitative descriptive
analysis. The research was based on a pre-experimental design within a sample
of 266 students (students enrolled during 2018). The tool used to collect data was
based on SERVQUAL questionnaire with standardized questions, and in order to
process data the SPSS software was used, in which statistical tests were required
to confirm the research hypothesis. From the findings, and the discussion of
research results, it can be concluded that there was a positive impact on student
satisfaction after the implementation of the area of human resources, since it
increased from 20% to 82%, concerning the reliability indicator it changed from
5% to 72% for the satisfied category; with reference to indicator C. Answer stands
out above content category from 26% to 76%; safety indicator varied from 25%
to 70% over the content category; the empathy indicator differs from 5% to 33%
over the satisfied category, and finally, indicator A. Tangible assets varies from
34% to 57% over the content category.

Key words: area of human resources — implementation — student satisfaction
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I. INTRODUCCION:

1.1 Realidad problemética
El Instituto Superior Tecnolodgico Pablo Casals se fund6 en 2000, desde
entonces es la institucion lider en educacion técnica en el area de salud
en la regién de La Libertad, en las carreras de técnicas de Farmacia,
Enfermeria, laboratorio clinico, fisioterapia y rehabilitacion, prétesis
dental, seguridad y prevencién de riesgos, cosmética dermatoldgica.
Durante muchos afios enfrenté retos, entre ellos la competencia de
universidades de bajo costo y mayor grado académico, a pesar de ello la
institucion mantuvo un crecimiento sostenido con una adecuada
infraestructura. A pesar de los logros, existen muchos indicadores que
requieren atencién, entre ellos la desercién, la repitencia, el ausentismo,
disminucién y el logro académico, indicadores fundamentales de la mision

del instituto que se detallan en la tabla N° 01.
Tabla N° 01

Némina del Control del Alumnado

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 %

Promedio
Desercion 285 157 137 79 147 108 285 13.9%
Repitencia 187 216 216 128 137 255 226 15.9%
Ausentismo 206 196 206 255 295 265 295 20.0%
Regular 982 962 842 874 872 780 727 70.2%

Total 1454 1335 1195 1081 1156 1143 1238

Fuente: Némina de Control — ISTP “Pablo Casals” — Trujillo (Periodo 2011 — 2017).

Esto lleva al fendmeno tipico de pocas secciones en los ciclos superiores
y mayor numero en los ciclos inferiores. Esto llevo una pérdida sustantiva
de ingresos en la Institucion; investigaciones previas como en el Instituto
Superior Educativo Tecnologico Privado Pablo Casals de Truijillo,
Pacheco Ramos, C. (2018), documentan situaciones como: falta de
seleccion de personal idoneo; inadecuada comunicacion entre la
institucion, el personal y viceversa; la falta de liderazgo en la
administracion; la falta de motivacion de los docentes; la inadecuada
direccion de las diferentes areas administrativas; la falta de evaluacion y
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desempeiio; la falta de promocidén docente entre otras cosas. Lo antes
mencionado, ha traido como consecuencia profesores inadecuados para
el ejercicio docente; malos entendidos laborales, mala comunicacién con
el alumno no se logran las metas con los alumnos, alta desercion y bajo
rendimiento; alta postergacion; insatisfaccion del alumno; baja motivacion

del personal entre otras consecuencias.

Este problema no es unico en el Instituto Pablo Casals, es un problema
gue se reporta en muchos Institutos Tecnoldgicos Particulares del Peru

llegando a niveles de desercion del 60%, Quispe, Y. (2014).

Las investigaciones preliminares como la de Pacheco Ramos, C. (2018)
muestran que debido a que la educacién es un servicio de interaccion
entre personas, los recursos humanos son el primer factor de la desercion,
repitencia y ausentismo, quedando demostrado que en estudios no es el
factor economico como lo menciona Condor Caro, N., & Cuadrado
Canicela, A. (2015), es factor de recursos humanos. La desercion,
ausentismo, repitencia y bajo rendimiento es el resultado de poca
satisfaccion del alumno, en el proceso educativo, administrativo, en este
sentido, el alumno cuando se matriculo no vislumbraba problemas
econdmicos tuvo una expectativa en el instituto, sin embargo, para los que
desertan, repiten, ausentan, esas expectativas se han desvanecido, la
seguridad que tenian sobre sus expectativas, los aspectos tangibles no
los percibieron, lo cual deja al recurso humano como responsable, con lo
gue referencia a la infraestructura, la infraestructura del instituto esta a la
altura de los mejores del pais y Latinoamérica (en educacion superior
técnica), la empatia esperada no se consolido, y la confiabilidad de sus
suefios fue desvanecida. Esta inferencia procede del sentir de los
alumnos y es corroborado por varios estudios nacionales, Céndor y
Cuadrado (2014) y Aguirre Quintana (2015).

El recurso humano, que cumplen el proceso educativo y administrativo
gue da el soporte es un ente dinamico y como tal requiere un area que lo

gestione, a fin de mantener los estandares que brinden un servicio que el



estudiante no desee desertar, ausentarse o repetir. Esto ultimo aumenta
los costos para el estudiante, contemplando la necesidad de implementar
un area de recursos humanos permanente. A nivel mundial las
instituciones educativas, en su busqueda de mejorar sus estandares,
siempre estan centrandose en modelos para evaluar la satisfaccion
estudiantil de acuerdo con las tendencias de calidad y excelencia de su
haber educativo. Como lo seialan Alves, H., & Raposo, M. (2004, p. 73
— 88), lograr conocer la dimensién de la satisfaccion de los estudiantes
con la institucion a la cual concurren, permitira identificar aspectos tanto
positivos como negativos, siendo estos Ultimos fundamentales al

momento de determinar estrategias de mejora de la educacion.

Por su parte, Blazquez, J., Chamizo, J., Cano, E., & Gutiérrez, S. (2013,
p. 458 — 484), plantean la importancia de encontrar formas viables de
medir la satisfaccion estudiantil, ya que permitiria a las instituciones
conocer su realidad, compararla con la de los otros competidores, y
analizarla a lo largo del tiempo y tomar medidas para mantener elevados
niveles de logro. Las instituciones de educacion superior técnica cumplen
un rol importante en la sociedad y su desarrollo socioeconémico,
formando profesionales técnicos competentes, lideres, responsables, con

valores y que se puedan apoyar con el desarrollo sostenido de su nacion.

Por otro lado, la educacion superior técnica no puede abstraerse de la
realidad que se vive actualmente, los retos basados en la competencia y
la competitividad exigen que el profesional egresado sea altamente
calificado con afan constante por brindar un servicio de calidad y con un
compromiso permanente liderando en la actividad donde se encuentre
trabajando, donde la abundancia y disponibilidad de informacion, la
complejidad de conocimiento y la velocidad de los cambios tienen como
efecto la obsolescencia de los conocimientos adquiridos y habitos de
ensefianza aprendizaje como lo deja visto Bailey, B., Bauman, C., &
Lata, K. (1998). Los métodos tradicionales de formacion profesional
utilizados en los institutos, no permiten atender en forma satisfactoria los

nuevos retos de una educacién superior de calidad, debido a muchos
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factores uno de ellos es que el recurso humano (docentes vy
administrativos) se adapten a las necesidades del alumno
realimentandose y mejorando de acuerdo a sus caracteristicas como el
hecho de que en la actualidad trabajan, tienen tiempo limitado, por lo que
la ensefianza debe ser adaptada, por otra parte, el acceso a los servicio
administrativos, y tutoria deben usar nuevas plataformas que permitan al
alumno ahorrar tiempo y quedar satisfecho. La gestion de los Recursos
Humanos en las instituciones educativas privadas juega un rol importante
en la satisfaccion del alumno, lo que requiere del personal un nuevo
enfoque del proceso educativo y de atencién, basado no en cumplir, ni en
entregar conocimiento, sino en determinar sus expectativas y satisfacerlo.
Siendo tan importante como la ensefianza, la constante motivacion para
mantener la constancia y el esfuerzo del alumno en el logro de su meta
académica. Ahora bien, para implementar nuevas miradas de gestion
organizacional se requieren cambios en la forma de pensar y de actuar de
las personas, procesos tales que pueden impulsarse con el desarrollo y la
aplicacién de modelos de gestion de Recursos Humanos (RR. HH) que
respondan a las demandas de valorizacion del conocimiento, y que
resulten acordes a las caracteristicas funcionales de las administraciones
de las instituciones académicas en sus respectivos entornos de

referencia.

Segun Boeninger (1986), las instituciones educativas son complejas y se
desenvuelven de acuerdo a un doble eje, el cual va a vincularse con el de
satisfaccion. “El primer eje involucra la absorcién y comprension del
conocimiento ya existente y el aporte para asegurar su progreso, area en
la que se inserta la investigacion”, Blazquez, J., Chamizo, J., Cano, E., &
Gutiérrez, S. (2013. p 458-484). Este eje también va a difundir el
conocimiento, el cual se da a través de la docencia profesional, técnica y
aquella de caracter no sistematico, materializandose en los llamados
programas de extension.

El segundo eje esta representado por los profesionales técnicos, que
segun Boeninger (1986), por el simple acto de ser llamados parte de esta
élite, tienden a apoyar todo lo que existe en la sociedad, y siendo la
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institucion responsable de la educacion cultural de este crucial sector y el
desarrollo adecuado de la personalidad; por ende, se dice que "No solo
es profesional educar a los estudiantes, sino también convertir en una
persona educada" Boeninger (1986). Asi mismo, se tiene la idea de estar
trabajando con los sujetos para ser lideres y el hecho que brinden su
apoyo tecnoldgico a la sociedad le da importancia a lo que se puede llamar
la responsabilidad de la "educacion ciudadana", la cual se adapta a las
universidades. Esto incluye el conocimiento y la comprension de toda la
sociedad, asi como de sus diversos sectores, grupos, clases, dificultades,
miedos, creencias, subculturas, etc. Boeninger, (1986). La satisfaccion
estudiantil es un indicador que refleja cédmo la institucion lleva sus
procesos académicos y se pudiera decir que administrativos también, por
lo que constituyen criterios que marcan la eficiencia y por ende la calidad
en el funcionamiento de la organizacion educativa, por ello, la medicion
de la satisfaccion del alumnado es necesaria para develar las fortalezas y
debilidades de un centro de estudios. Por otra parte, las personas
conforman las organizaciones para lograr muchos y variados objetivos
tanto empresariales o como personales, que no se podrian obtener a
través del esfuerzo individual, sino que se requiere de iniciativas por parte
de los directivos que propicien la adecuacion, preparacion,
implementacion, mantenimiento y desarrollo de esas personas, a través
de la creacion de un area de recursos humanos. Por lo antes expuesto,
se considera necesario realizar el estudio denominado: implementacion
del area de Recursos Humanos y su influencia en la satisfaccién de los
alumnos en el Instituto Pablo Casals 2018, en tal sentido, se aspira
desarrollar este proyecto una vez aprobado por la autoridad académica

responsable.



1.2 Formulacién del problema
Problema general

¢De qué manera la implementacién de un Area de Recursos Humanos
influye en el aumento de la satisfaccion del alumno en el Instituto Superior

Tecnoldgico Particular Pablo Casals Trujillo 2018?

1.3 Objetivos de la investigacion:
1.3.1 Objetivo general

Implementar el Area de Recursos Humanos y determinar su
influencia en la satisfaccion del alumno en el Instituto Superior

Tecnolbgico Particular Pablo Casals Trujillo 2018.
1.3.2 Objetivos especificos

= Determinar el nivel de satisfaccion de los alumnos del IST Pablo
Casals antes de implementar del area de recursos humanos.

* Implementar el &rea de recursos humanos en el IST Pablo Casals.

= Determinar el nivel de satisfaccion de los alumnos del IST Pablo
Casals después de la implementacion del area de recursos
humanos.

= Determinar y validar el impacto del area de recursos humanos en

la satisfaccion de alumnos.

1.4 Justificacion del estudio
1.4.1 Justificacion teodrica

El presente trabajo de investigacion se justifica ya que se recopild
informacion, una serie de teorias y conceptos que nos va a ayudar
a comprender la importancia de implementar el area de Recursos
Humanos en una institucién educativa de nivel superior técnico, por

ser un tema muy poco tratado en nuestra ciudad, sin embargo, con
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1.4.2

1.4.3

144

este estudio se pretende tener como precedente un marco de
referencia para futuras investigaciones en el area de recursos

humanos.

Justificacion Metodoldgica:

El presente estudio tiene una ventaja metodolégica, pues se adapta
y dimensiona las variables de estudio a la realidad investigada, y
adecua los instrumentos de medicion y analisis para medir y
analizar los resultados, los cuales daran una idea objetiva, cientifica

y técnica de la realidad que se investiga.

Justificacion Social:

El presente estudio permitira beneficiar al sector educativo Superior
Técnico, que actualmente se encuentra amenazado por la gran
competitividad sin que se tenga en cuenta la calidad de ensefianza
qgue se ofrece, y el ingreso de universidades con similares costos
de la educacion técnica, donde la satisfaccion de éste juega un rol

importante.

Justificacion Practica:

Los resultados obtenidos de la presente investigacion permitiran
conocer la importancia de implementar el Area de Recursos
Humanos en una institucion educativa Superior Técnico Yy
determinar el grado de influencia que esta ocasionaria en la

satisfaccion del alumnado.



II. MARCO DE REFERENCIA

2.1.1 Antecedentes del estudio
2.1.2Internacional

Majad Rondon (2015), realizé la investigacion: “Gestion del Talento Humano
en organizaciones educativas” en la Universidad Pedagodgica Experimental
Libertador de Caracas, Venezuela, La investigacion concluye afirmando que la
parte fundamental de toda Institucion es el talento humano, con la suma de sus
tres componentes basicos: capacidad, compromiso y accién. Cada uno de
estos componentes se acogen a un verbo conjugado en primera persona:
“‘puedo”, “quiero”, “logro”. Este tipo de comportamientos dentro de la Institucion
educativa conllevan a lograr los objetivos personales, que en su conjunto

constituyen los objetivos de la Organizacion.

Se habla de la Gestion del Talento Humano como parte principal de todas las
organizaciones educativas; puesto que mediante dicha gestién se logran los
objetivos personales y en conjunto que han sido trazados en un determinado

momento.

Sum, McCaskey, & Kyeyune (2010), realizé la investigacion: “Una encuesta
de investigacién de los niveles de satisfaccion en los estudiantes de posgrado
matriculados en un programa de Top-10 en el ranking nacional en la
Universidad de Mid-Western de Estados Unidos” concluye afirmando que el
Departamento de educacion profesional y de Recursos Humanos debe seguir
comercializando su programa a los trabajadores experimentados que desean
continuar su educacion. La educacion profesional y de recursos humanos
atiende a dos grupos distintos de estudiantes (a) en el campus y (b) estudiantes
no tradicionales. Este estudio demostré que cada grupo de estudiantes tiene
necesidades diferentes. El director de carrera y Educacion de recursos
humanos, el profesorado de carrera y Educacion de recursos humanos, la
Céatedra de carrera y Educacion de recursos humanos deben centrarse en
mantener las caracteristicas con las que cada grupo de estudiantes estan
satisfechos y desarrollar una estrategia Plan para mejorar las caracteristicas
con las que no estan satisfechos. Estas caracteristicas deben ser comunicadas

entre y entre los estudiantes de posgrado, Facultad y administracion. La



educacion de la carrera y de los recursos humanos acomoda las necesidades
de sus estudiantes con el diseiio del formato del programa. Este estudio ha
permitido a las partes interesadas sefialar lo que cada grupo (en el campus y
no-tradicional) de los estudiantes necesitan tener éxito en la obtencion de su
maestria. No soélo las necesidades actuales de los estudiantes necesitan ser
atendidas sino para la mejora de la calidad de la carrera y de la educacion de

los recursos humanos para atraer y para retener a estudiantes futuros.

Kroncke, K. (2006), realiz6 la investigacion: “Correlacion entre la satisfaccion
de los catedraticos y la satisfaccion del estudiante en educacion superior de la
universidad de Ohio - Estados Unidos” examind la satisfaccion de los
estudiantes con varios aspectos de su experiencia académica en la
Universidad. Basandose en los datos obtenidos en la aplicacion de dos
encuestas, realizo un calculo de correlaciones entre las facetas de la
satisfaccion de la facultad que tienen la hipétesis de tener el mayor impacto en
la satisfaccion de los estudiantes. Las correlaciones realizadas en este estudio
permitieron determinar un aparente impacto que las relaciones sociales entre
los miembros de la Facultad pueden tener sobre la satisfaccion general de los
estudiantes. El antecedente anterior es importante por cuanto el recurso
humano no sélo debe enfocarse en la ensefianza de los conocimientos
técnicos, sino en como los ensefia desde la perspectiva de la importancia del
alumno sobre el conocimiento aprendido, los aportes de investigacion ayudaran
en mucho el disefio y planificacién del area de recursos humanos al fin de que
estd cumpla con los sefialados en este antecedente que ademas de los
conocimientos técnicos la relacion entre el docente y el alumno sea adecuada

pues como sefala su satisfaccion depende de esta relacion.

Kara & Kalai (2016), realizd la investigacion: “Calidad de los recursos
académicos y satisfaccion de los estudiantes en las universidades publicas de
Kenia” sefiala que la calidad de los recursos académicos y la satisfaccion de
los estudiantes en las universidades ha emergido una agenda de alto perfil en
el siglo XXI. Las universidades requieren los recursos para cumplir eficazmente
su mandato central de ensefianza, aprendizaje e investigacion, contribuyendo

asi a una experiencia educativa satisfactoria para los estudiantes. El estudio
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aprobo el disefio de la investigacion transversal. Ocho universidades que
representan el 36 por ciento de las universidades publicas accesibles
participaron en el estudio. Los datos fueron recolectados de 1062 estudiantes.
Se descubrié que, independientemente, la calidad de las instalaciones de
ensefanza, la disponibilidad de libros de texto y la calidad de los docentes
estaban positiva y significativamente relacionadas con la satisfaccion de los
estudiantes. La disponibilidad de los servicios de Internet fue insignificante para
determinar la satisfaccion de los estudiantes en las universidades. (Articulo

original en idioma de Kenia -suajili- e inglés).

Ibrahim (2014), realiz6 la investigacion: “Determinacion de factores de
satisfaccion de los estudiantes con institutos de capacitacion en Malasia”, el
propoésito de este estudio fue examinar la percepcion de los estudiantes sobre
la calidad del servicio ofrecido en los institutos de capacitacion en Malasia y
coémo influye en la satisfaccion general. Este estudio emple6 una encuesta en
la que participaron siete institutos de capacitacion en Klang Valley, Malasia. A
partir de 600 cuestionarios distribuidos, 419 fueron devueltos (69,8 por ciento
de tasa de respuesta). La relacion causal se analizé utilizando la técnica de
modelado de ecuaciones estructurales de minimos parciales. Los resultados
demuestran que el ambiente del campus era el predictor mas significativo de la
satisfaccion del estudiante, seguido por la gerencia del Instituto y de los
servicios de apoyo. Curiosamente, el estudio encontré que las instalaciones
fisicas y la entrega de capacitacibn no eran predictores significativos de la
satisfaccion general de los estudiantes. Enriquecer el conocimiento en calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente es importante para el entrenamiento de

habilidades institutos para identificar prioridades para la mejora del rendimiento.
2.1.3 Nacional

Eyzaguirre (2016), realiz6 la investigacion: “Expectativa y satisfaccion
estudiantil por el servicio académico de la Universidad Privada de Tacna en el
afio 2015” presenta una investigacion de tipo basica con disefio descriptivo
explicativo — correlacional, en base a la relacion establecida entre las variables
y los componentes de la variable expectativa al inicio del afio con el nivel de
satisfaccion que presentan los estudiantes al finalizar el afio académico 2015.

La poblacién estuvo constituida por 5289 estudiantes matriculados en 20
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carreras que brinda la universidad. El tamafio de la muestra es de 350
estudiantes con un margen de error de +_ 5% segun tablas de Fisher-Arkin-
Coltén. La seleccion se hizo por muestreo estratificado proporcional. La
recopilacion de datos se llevd a cabo a través de cuestionarios en dos
momentos. Los datos sobre la expectativa se recogieron al inicio del afio
académico 2015 y los de la satisfaccion al finalizar el mismo. Para establecer
la relacion entre las variables se trabajé con la prueba del Chi cuadrado. Se
llegd a establecer que casi la mitad de los estudiantes tienen una expectativa
moderada frente al servicio académico y un comportamiento similar en cuanto
a la satisfaccion. La satisfaccion ha superado a la expectativa de los
estudiantes en casi 10 puntos porcentuales.

Zarate (2016), realizo la investigacion: “Calidad de servicios para estudiantes
de posgrado de la Pontificia Universidad Catodlica del Peru- 2013”. Utilizd una
investigacion aplicada con un disefio descriptivo correlacional, debido a las
caracteristicas del estudio se elaboré una encuesta con las diversas escuelas
de post-grado con el objetivo de medir el nivel de satisfaccién de los diversos

servicios que ofrece la universidad.

Los resultados evidenciaron que la Universidad no ha profundizado las
necesidades de los estudiantes de posgrado en cuando a servicios que
necesita para complementar su vida académica. Dado que la universidad
prioriza el contenido académico y dejan de lado la parte administrativa o de

gestién que es complementaria para los estudiantes.

Blancas (2016); realizo la investigacion: “Proceso de ensefianza Aprendizaje
y nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional Educacion
Primaria” de la Universidad Nacional del Centro del Pertu — 2015; el propdsito
del estudio fue determinar la relacion que existe entre el proceso de ensefianza-
aprendizaje y el nivel de satisfaccion de los estudiantes; la metodologia de la
investigacion pertenece a un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo
correlacional, con un disefio no experimental, para este estudio, se tuvo una

muestra de 122 estudiantes que representa el 72% de la poblacién estudiantil.

Concluido el trabajo de investigacion, se determin6 que existe una correlacion
moderada entre proceso ensefianza- aprendizaje y el nivel de satisfaccion de
los estudiantes de la Escuela Profesional Educacion Primaria, el sustento de
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esta conclusion se refleja en el coeficiente de correlacion de “Rho de

Spearman” - 0.517 y una t calculada mayor que t tedrica 6,58 > 1,98.

Castillo , R. (2017), realizé la investigacion: “Calidad de Servicio y Satisfaccion
de los estudiantes de Administracion en Turismo y Hoteleria de la Universidad
César Vallejo, Sede Lima Este - 2017”7, la metodologia pertenece a un enfoque
correlacional de disefio no experimental transversal, se trabajé con una
muestra de 216 estudiantes a quienes se les aplic6 dos cuestionarios sobre
Calidad de Servicio y otra de Satisfaccion, se us6 la Correlacion de Spearman
(P< 0.05);los resultados arrojaron que existe una correlacion significativa entre
la Calidad de Servicio y la Satisfaccién de los estudiantes, asimismo se
concluye que los resultados determinaron que la calidad de servicio se da de

manera regular al igual que los resultados de Satisfaccion.
2.2. Marco teorico
2.2.1 Teoria sobre Recursos Humanos

Soto (2006), en su teoria de la gestidén de recursos humanos, se confirma que
el personal debe ser considerado como el mas valioso activo para el logro del
objetivo institucional y la realizacion de sus empleados, con: programacion,
coordinacion, organizacioén, desarrollo y control de técnicas que son capaces
de lograr sinérgicamente la mayor eficiencia y eficacia del personal, listos para
enfrentar los desafios de la empresa como lo manifiesta de Soto, (2006) sobre
el area de recursos humanos sefiala que es importante para la realizacién de
politicas, metas y objetivos organizacionales; son factores que hacen a las
organizaciones productivas y competitivas y, por lo tanto, exitosas, de ahi la
importancia de desarrollar una gestién de recursos humanos que garantice la
disponibilidad de un equipo entrenado, competente, actualizado y motivado
para el trabajo productivo y, comprometida con el futuro de la organizacion. En
las organizaciones educativas (de servicio), el proceso de entrenamiento de
personal debe estar en funcién de promover el crecimiento académico, el mérito
individual y profesional, el desempeiio en el trabajo, de acuerdo con los
propositos organizacionales, lo que se logra con la implementacién de
programas continuos, integrados y coherentes, que permitan seleccionar,
designar, desarrollar y dirigir el desarrollo de recursos humanos de forma
sostenida y permanente.
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Milkovich & Boudreau (1994) sefiala que el Departamento de Recursos
Humanos proporciona una direccion general de politicas sobre asuntos de
gestion de recursos humanos y funciones de apoyo administrativo relacionadas
con la gestion de empleados para todas las areas de la empresa y las etapas
de su proceso productivo. La mision del departamento es ser un socio
estratégico al proporcionar programas de recursos humanos que atraen,
desarrollan, retienen y atraen a una fuerza de trabajo capacitada y diversa. La
vision es ser reconocida universalmente por la excelencia en recursos humanos

y como un empleador principal.

Alles, (2005), sefiala que el area de recursos humanos ademas de
proporcionar funciones estratégicas de recursos humanos centrales, el area de
recursos humanos es responsable de administrar los programas de beneficios
de salud, compensacion laboral y discapacidad a largo plazo. El &rea incluye
desarrollo profesional, seguridad y capacitacion técnica para todos los
empleados y que estén acordes a los objetivos a corto plazo de la empresa,
continuar buscando avances tecnolégicos que mejoren las eficiencias
operativas, Integrar nuevas tecnologias en todas las divisiones para aumentar
la eficiencia y la efectividad de las funciones centrales de recursos humanos.
Desarrollar programa de continuacion de sueldos, programa de transaccion de
personal automatizado y actualizacién o adaptacion al cambio. Cémo se puede
apreciar el expresado en el marco tedrico los autores coinciden que el
departamento de recursos humanos cumple un rol fundamental en la eficacia
del personal, lo cual es fundamental en una empresa de servicios, como es el
caso de los institutos de educacion tecnoldgica. Estd eficacia debe ser
monitoreadas por qué es dinamica con cada alumno, en cada dia y de acuerdo
a las circunstancias en qué principalmente los docentes tienen qué impartir los
conocimientos en forma asertiva a las necesidades de los alumnos que son
variables segun sus realidades. Por consiguiente, es adecuado en una
institucién que tiene muchos alumnos, cuidar de que el personal preste el
servicio de forma que satisfaga las expectativas de mdultiples alumnos, con
multiples caracteres, expectativas y percepciones. Todo ello requiere de
muchas habilidades de los docentes qué son dificiles de lograr en la practica,

por ello es indispensable un &rea de recursos humanos qué se encargue del
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desempefio, no tanto como exigencia, si no como analizar, coordinar y proveer
estrategias para que el personal que presta el servicio logre el objetivo que es
la satisfaccion del alumno, eliminandose la desercion, la repitencia, el

ausentismo.

2.2.2 Teorias de la satisfaccion
Existen variadas teorias que pretenden explicar a la satisfaccion, entre ellas se

pueden sefalar:

2.2.2.1 Teoria de los factores higiénicos y de las motivaciones
Conocida como la teoria de los dos factores, considera que la asociacion
de los factores contribuye o a la existencia de satisfaccion o insatisfaccion
en el sujeto. Asi se considera que los factores de contexto conocidos
también como factores de higiene y los factores motivacionales de Maslow
(1954 citado por Cavalcante, p.109) son los dos factores que llevan a la
satisfaccion o no.

Asi en la satisfaccion estudiantil el contexto, la vida universitaria vendrian
a constituir los factores de higiene y su intencién e interés de formarse

como profesional serian los factores motivacionales.

2.2.2.2 Teoria de la discrepancia

Locke (1976), esta teoria sostiene que la satisfaccion resulta de una
discrepancia a nivel de lo personal entre las necesidades y valores que la
persona logra desempefiando su funcion y lo que verdaderamente sucede
en ese momento. Cavalcante (2004, p.113) sefala que “La satisfaccion
deriva del valor atribuido a cada una de las dimensiones y de la
congruencia entre el nivel alcanzado y lo ambicionado”. Un estudiante que
logra rendimientos académicos altos y valores bien definidos, logra
satisfaccion al generarse una discrepancia entre el deseo de alcanzar los

rendimientos que sus valores ameritan.

Flores (2003, p.81), la satisfaccion del estudiante refleja la eficiencia de
los diversos aspectos que componen el dia a dia de su experiencia

educacional, relacionada con el rigor de los cursos, con las interacciones
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con su profesor y los otros estudiantes, con la justicia con que se le evalla,
etc., asi como con las instalaciones y equipamiento que apoyan dichas

interacciones.

Robbins (2013, P. 83 - 84) la satisfaccion es un sentimiento de bienestar
gue surge cada vez que se cubre una necesidad insatisfecha de
naturaleza fisica o psiquica y ésa se va dando de acuerdo con los deseos
0 motivaciones. Puede presentarse de modo consciente o inconsciente a
través de procesos mentales. Estos procesos van generando en la mente
una fuerza psicolégica motora denominada implicaciébn que estimula y
dirige el comportamiento de las personas hacia el ascenso o descenso
con el objetivo de lograr cubrir necesidades, desde un nivel hacia otro,
segun el esquema de jerarquia de necesidades o piramide de Maslow, el
cual es una teoria psicolégica propuesta por Abraham Maslow el afio
1943.

Zeithaml & Berry (1993), sustenta que la satisfaccion va a depender de
lo que se desee lograr y/o buscar, es decir, va a depender de los valores
y/o expectativas de los usuarios segun menciona Rey, C. (1999). La
satisfaccion cliente o usuario es un proceso estandar, esta debe buscar
siempre escuchar al mismo cliente para buscar las mejoras del caso y asi

actuar con rapidez segun lo percibido.
2.2.3 Los estudiantes vistos como clientes

Segun Herman Bustos (2012), Director de Marketing Educacional, las
instituciones educativas deben considerar a los estudiantes como clientes
tal como sucede en las empresas. Los estudiantes no sélo pagan por
productos o servicios educacionales, sino que también tienen
expectativas y desean recibir servicios eficientes, experiencias y garantias
de calidad en la educacion impartida. Asi como los estudiantes deben
cumplir con el reglamento del estudiante institucional, también tienen
derechos de exigir calidad educativa y que los servicios cubran o superen
las expectativas de la oferta educativa.
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Diaz y Cortés (2014) comentan que los modelos de gestion concentrados
en el cliente han permitido a muchas asociaciones educativas tener éxito
econémico y académico. Sin embargo, hay otras instituciones que les dan
mayor interés a las ganancias economicas; por eso, se enfocan en
satisfacer el deseo y la fantasia del estudiante en su faceta de cliente -
consumidor, y no se concentran en abordar las necesidades de adquirir
nuevos habitos de conducta y el desarrollo académico a la luz de sus
necesidades reales. De permitirse que esto continle se estaria
degradando una de las principales organizaciones en las que la sociedad

confia para lograr avances y mejoras de la humanidad.

2.2.4 Medici6on de la satisfaccion del estudiante

Mejias, Ay Martinez, D (2009, p.4); La razon de medir la satisfaccion de
los estudiantes, radica en el hecho de que son ellos el factor principal y
garantia de la existencia y mantenimiento de las organizaciones
educativas. Los estudiantes son los destinatarios de la educacion, son
ellos los que mejor pueden valorarla y, aunque tienen una vision parcial,
su opinién proporciona un referente que debe tomarse en cuenta Se
puede establecer aqui la importancia del estudiante que coincide con el
paradigma educativo constructivista que considera al alumno como el gje
principal de todo proceso educativo. Si esto es asi, la importancia de medir

la satisfaccion es inherente al servicio educativo.

2.2.5 Niveles de satisfaccion del cliente (Alumno)

Kotler y Armstrong (2016), refieren que la satisfaccion del cliente es el
resultado de comparar la percepcion del cliente o el desempeiio percibido
del servicio o producto adquirido con las expectativas previas que él tenia
de este servicio o producto. Entonces, luego de realizada la adquisicion
de un servicio, los clientes experimentan mentalmente una satisfaccién,
cuyo resultado le determina la lealtad hacia una marca o empresa. Hay
tres niveles de satisfaccion y estan en funcion del desempefio percibido

del servicio o producto (P) y las expectativas del cliente (E), siendo estas:
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= Complacencia: P > E.
» Satisfacciéon: P = E.
» |nsatisfacciéon: P < E.

2.2.6 El Modelo SERVQUAL
el modelo de calidad de servicio conocido como SERVQUAL(Service
Quiality), fue propuesto por los autores Parasuraman, Berry y Zeithaml
(1988), este es un instrumento resumido de escala multiple, con un alto
nivel de fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar para
comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes
respecto a calidad de un servicio; la calidad de servicio es medible a través
de la aplicacién este instrumento, donde las variables cualitativas pasen
a convertirse en cantidades numéricas y porcentuales, a través de una
escala de conversion, desde 0 a 5, 0 al 10, 0 al 100, entre otros,
considerando que cada parametro que forma parte de la escala, debe ser
calificado bajo las mismas estimaciones.
Para la aplicacion de la escala SERVQUAL, se consideran cinco
esenciales dimensiones 6 componentes, son las siguientes:
» Fiabilidad, entendida como la habilidad de desarrollar el servicio
prometido precisamente como se pactd y con exactitud.
= Capacidad derespuesta, como la buena voluntad de ayudar a sus
clientes y brindar un servicio rapido.
= Seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo que
hacen, su cortesia y su capacidad de transmitir confianza.
= Empatia, la capacidad de brindar cuidado y atencion personalizada
a sus clientes.
= Tangibles, relacionada con la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipo, personal y material de comunicacién. Son los
aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion.
Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas en

los elementos personas, infraestructura y objetos.

Los componentes mas importantes de la escala SERVQUAL manifiestan

una calificacion de la calidad del servicio, que permite medir la percepcion
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de satisfaccion de los clientes y compararlo con lo que esperaban del

servicio cuando lo contrataron.

2.3 Marco conceptual

Satisfaccion: La palabra satisfaccion, tiene su origen del latin satis =
bastante + facera = hacer y definido por el diccionario de la lengua
espafiola como "el estado derivado de la realizaciéon de lo que fue
prestado o deseado"

Colunga (1998), la sastifaccion se define como las sensaciones de placer
o decepcion que tiene una persona o cliente al comprar un producto y asi
mismo gue estan cumplan sus expectativas. (Kotler, 2003, p.21).
Satisfaccion al cliente: Es cuando una empresa se concentra en el
servicio de calidad y este se siente satisfecho; esto a su vez origina
recompensas a la empresa como lealtad de sus clientes e imagen
corporativa. (Denton, 1991, p.19- 20).

Area de Recursos Humanos: Es el area que construye talentos por
medio de un conjunto integrados de procesos y que cuida al capital
humano de las organizaciones dado que es el elemento fundamental de

su capital intelectual y la base de su éxito Chiavenato (2009, p. 09)

2.4 Hipotesis General:

La implementacién de un area de recursos humanos influye en el aumento

de la satisfaccion del alumno en el Instituto Pablo Casals Trujillo 2018.

. METODOLOGIA
3.1 Tipo de investigacién

El tipo de investigacion de acuerdo a su finalidad que busca es aplicada,
de acuerdo a la técnica de contrastacion es pre experimental, el cual
utilizo un  grupo Unico para la aplicacion del pre test y post test.
Hernandez (2010, p 137 - 140).
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3.1 Disefio de investigacion

O1 2> X = 02
Dénde:
M: Muestra

O1: Satisfaccion del alumno antes (pre test).
X: Implementacion del area de recursos humanos.

02: Satisfaccion del alumno después (post test).

3.2 Poblacion y Muestra
3.3.1 Poblacion:

La poblacion objetivo en la presente investigacién estuvo conformada
por 867 estudiantes del dltimo ciclo de 7 profesiones técnicas

matriculados durante el afio 2018 turno maniana.

3.3.2 Muestra
La técnica de muestra fue probabilistica aplicando la formula de
tamafio de muestra probabilistica.

Nz?%xpq
(N-1)e?+z?xpq

Se aplicé la siguiente formula: n =

Donde:
n : Tamafio de la muestra.
N : Tamafio de la poblacion = 867
Z : Valor tabulado de la distribucion normal al 95%
de confianza = 1.96
P : Probabilidad de ocurrencia de la caracteristica observada
g : Probabilidad de no ocurrencia de la caracteristica observada

e : Error de muestreo permitido, 0,05
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Reemplazando valores en la formula

867(1.96%)(0.5)(0.5)

n

n= 266 de alumnos.

~ (867 — 1)0.52 + 1.962(0.5)(0.5)

Para determinar el tamafio de muestra dentro de cada estrato se empled

la distribucion proporcional de la muestra al tamafio del estrato, usando

la siguiente constante de proporcionalidad:

f=n/N

n: Tamano de muestra

N: Tamafio de la poblacion

Obteniendo el factor de muestreo f = 0.307

3.3.3 Muestreo

Se utilizé el muestreo probabilistico estratificado, el cual refiere Sanchez

y Reyes (2006) se utiliza cuando se presume que una poblacion posee

pequefios grupos o parte del grupo que son evaluados en la

investigacion pueden mostrar desigualdad en sus caracteristicas. Se

aplicé dada homogeneidad de los elementos que conforman los estratos

de la poblacién bajo estudio, para los fines de la investigacién, usando

como criterio de estratificacion, alumnos de sexto ciclo de cada profesion

técnica.

Tabla N° 02

Distribucién de la muestra segun profesion técnica de los alumnos del

ISTP Pablo Casals

PROFESION POBLACION FACTOR MUESTRA
ESTRATIFICADA
Farmacia 240 0.307 74
Enfermeria 210 0.307 64
Protesis Dental 125 0.307 38
Fisioterapia y Rehabilitacion 92 0.307 28
Cosmeética y Dermatolégica 77 0.307 24
Seguridad y Prevencion de Riesgos 69 0.307 21
Laboratorio Clinico 54 0.307 17

TOTAL

867

266

Fuente: Némina de Control — IETP “Pablo Casals” — Trujillo 2018.
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Criterios de inclusion:

= Alumnos que estén matriculados en el afio 2018

= Alumnos que comprendan el ultimo ciclo de cada una de las siete
profesiones técnicas.

= Alumnos que asisten al turno mafana, por ser el turno donde la

poblacién estudiantil asiste mayoritariamente a clases.

Criterios de exclusién

= Alumnos que comprendan ciclos del primer al quinto ciclo de cada
una de las siete profesiones técnicas.

= Alumnos que asisten al turno tarde, por ser el turno donde la
poblacién estudiantil es minima a comparacion del turno mafiana

donde asiste a clases.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
3.4.1 De recoleccion de datos

Se utiliza la fuente de informacién primaria, para la recoleccién de datos
mediante una encuesta que se realiz6 a una muestra de 266 alumnos de
matriculados durante el afio 2018 en el ISTP “PABLO CASALS”.

3.4.2 De procesamiento de datos
Utilizamos la estadistica descriptiva mediante el uso de Tablas y figuras,
gue nos permitird recopilar informacion necesaria para la presente
investigacion. Asi mismo se hara uso de una técnica de investigacion
comercial conocido como modelo SERVQUAL (cuestionario con
preguntas estandarizadas); este modelo agrupa cinco dimensiones
(Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia, Elementos tangibles), las
evaluaciones de estas dimensiones nos permiten realizar la medicién de
la calidad del servicio, conocer las expectativas de los alumnos, y como
ellos aprecian el servicio.
Las técnicas a utilizar para el procesamiento de datos son:

= Trabajo de campo

=  QOrdenamiento de datos
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3.5

=  Tabulacion
= Tablas estadisticas
= Figuras

= Anadlisis e interpretacion

Descripcion del procedimiento
Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se realizaron el

siguiente procedimiento:

= Revision bibliografica de investigaciones tedricas y empiricas de
diferentes autores tanto en el entorno internacional como nacional.

= Se utilizara un instrumento de recoleccion de datos con preguntas
estandarizadas a escala (SERVQUAL), esta encuesta se realizara en
un grupo experimental de 266 alumnos, el cual nos va a permitir
determinar la influencia de implementar el &rea de Recursos Humanos
en la satisfaccion del alumnado del Instituto Tecnoldgico Particular

Pablo Casals para el afio 2018.

= Para el procesamiento de los datos se hizo uso del programa Excel y

SPSS; los resultados se presentaron en tablas.
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IV. RESULTADOS

4.1. Presentacion de Resultados

En la presente investigacion “Implementacion del Area de Recursos Humanos
y su Influencia en la Satisfaccion de los Alumnos en el Instituto Pablo Casals
2018”, se describe el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos de
acuerdo a la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos en un grupo
experimental de 266 alumnos del ISTP PABLO CASALS; durante el afio 2018,
en relacidn a los objetivos formulados, para ello se identifica el area de
Recursos Humanos, como influencia en la satisfaccion del alumnado; para
luego determinar la prueba de hipoétesis inherente al trabajo de investigacion.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion se encuentran
organizados en tablas y figuras estadisticas.

4.1.1 Descripcién de resultados

Tabla N° 03

Nivel de satisfacqic’)n de los alumnos del ISTP Pablo Casals antes de
implementar del Area de Recursos Humanos.

Satisfecho 12 8% 47 18% | 1 0%| 12 5% 143 54% 52 20%
Conforme 51 19% 710 26% | 66| 25% 178 67% | 90 W% 0 0%
Insatisfecho | 203 | 76% 149 6% 199 | 5% 76 29% 33 12% 214 a0%
Total 266 | 100% | 266 | 100% | 266 | 100% | 266 | 100% | 266 100% | 266 100%

Fuente: En base a la encuesta realizada a los alumnos del IETP PABLO CASALS; durante el
afio 2018

Interpretacion: Se puede observar en el presente trabajo de investigacion, que
la variable satisfaccion estuvo conformada por un 20% (52 alumnos) satisfecho,
no hay ninguno conforme, y un 80% (214 alumnos) insatisfecho. A nivel
dimensional, se aprecia la dimension fiabilidad conformada por un 5% (12
alumnos) satisfecho, seguido de un 19% (51 alumnos) conforme y seguido de
un 76% (203 alumnos) insatisfecho. La dimension Capacidad de Respuesta
conformada por un 18% (47 alumnos) satisfecho, seguido de un 26% (70
alumnos) conforme y seguido de un 56% (149 alumnos) insatisfecho. La
dimension Seguridad conformada por un 0% (1 alumno) satisfecho, seguido de
un 25% (66 alumnos) conforme y seguido de un 75% (199 alumnos)
insatisfecho. La dimensién empatia conformada por un 5% (12 alumnos)

satisfecho, seguido de un 67% (178 alumnos) conforme y disminuyendo un
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29% (76 alumnos) insatisfecho. La dimension Tangibles conformada por un
54% (143 alumnos) satisfecho, disminuyendo un 34% (90 alumnos) conforme
y disminuyendo un 12% (33 alumnos) insatisfecho. Estos resultados se pueden

aprecian en la siguiente figura N° 01.

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Fiabilidad C. Respeuesta Seguridad empatia A. Tangibles  SATISFACCION

m Satisfecho ® Conforme M Insatisfecho

Figura N° 01: Nivel de satisfaccién de los alumnos del IEST Pablo Casals antes de
implementar del Area de Recursos Humanos.

Fuente: En base a los resultados obtenidos del cuestionario con preguntas estandarizadas
(SERVQUAL).

De la Figura anterior se infiere que la categoria insatisfaccion trasciende en
mayor grado sobre las categorias de Fiabilidad, Seguridad y Satisfaccion, con
respecto a las demas categorias como C. Respuesta, Seguridad y empatia

tiene poco o nada transcendencia.

4.1.2 Implementacion del Area de Recursos Humanos en el Instituto
Educativo Tecnologico Particular Pablo Casals.
4.1.2.1 Creacion del Departamento de Recursos Humanos

Para el respectivo desarrollo de cualquier institucion, la seleccion ordenada de
su personal es un aspecto fundamental para el crecimiento de la misma; es por
esto que se deben conocer las habilidades requeridas para que puedan llenarse
los puestos existentes en la empresa y alcanzar los objetivos empresariales.
Administrar los recursos humanos de una organizacion se trata de realizar la
planeacién, organizacion, coordinacion y desarrollo, asi como controlar los
procesos que promuevan el desempefio eficiente del personal, al mismo tiempo

gue contribuye en que los individuos pertenecientes a la empresa consigan los
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objetivos individuales que se relacionan directa o indirectamente con el trabajo
arealizar. La implementacion de un Departamento de Recursos Humanos lleva
consigo el respectivo andlisis del disefio y la aplicacién de entrevistas al
personal operativo y directivo, asi como los requerimientos tecnologicos y
financieros, asi como la necesidad de personal indicado y la aprobacion de las

autoridades principales.

4.1.2.2 Justificacion

La necesidad de la creacién del Area de Recursos Humanos se presenta
debido a que se busca mejorar la prestacion del servicio que ofrece a el ISTP
Pablo Casals, ya que, al contar con proceso de seleccion, reclutamiento,
capacitacion y evaluacion propios del area de recursos humanos, se contribuye
con la mejoria de la atencion brindada por el personal que labora en la
institucién. Ademas, contar con docentes que sean capaces Yy responsables de
satisfacer a la necesidad de los alumnos y su entorno y no formar parte de las
estadisticas luctuosas relacionada a instituciones de educacion superior con
mal prestigio en el pais.

Cabe resaltar que el logro de los objetivos organizacionales se ve vinculado
con el recurso humano y su actitud hacia el trabajo, el cumplimiento de los
mismos debe ser impulsado por los niveles jerarquicos, operativos, directivos y
administrativos. El area estard compuesta por 3 personas, habiendo la
posibilidad de que se expanda si es necesario.

Es asi que la principal labor del area es la realizacion de actividades para el
sistema de recursos humanos, las personas son el elemento principal de la
organizaciéon, estando dotadas de capacidades, habilidades, conocimientos,
destrezas necesarias para el cumplimiento de la mision y vision de la

organizacion.

4.1.2.3 Viabilidad legal

El Area de Recursos Humanos esté alineado con las leyes y reglamentos que
se relacionan con el campo laboral, teniendo contratos de caracter fijo e
indefinido con un periodo de prueba de 90 dias; se elabora un reglamento
interno que posea todas las especificaciones que el empleado debe cumplir

para que la empresa cuente con un desemperfio eficiente.
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Tipos de contratos de trabajo

El contrato de trabajo se establece cuando se forma un acuerdo entre el

empleador y el trabajador, prestando servicios por una correspondiente

retribucion econdmica; para el caso ISTP Pablo Casals, los contratos son de

manera expresa, lo que significa que cuenta con un acuerdo escrito que lo

sustenta; los contratos seran de los siguientes tipos:

Contrato de tiempo fijo: Se constituye cuando las partes
determinan la duracién del contrato, siendo la minima de un afio; en
caso de dar por terminado el contrato de tiempo fijo, la parte
interesada se encuentra en la obligacién de notificar por via escrita el
interés de terminar el mismo con treinta dias de anticipacion, en caso
de no realizarse esta accion, el contrato se prolongara de manera

inmediata.

Contrato por tiempo indefinido: Son aquellos que no poseen
duracioén, lo que queda acordado por ambas partes o por la
naturaleza de quien contrata, también poseen una duracién minima

de un afio Yy puede renovarse cuantas veces sea necesario.

Contrato ocasional: Se presenta en situaciones emergentes, es
decir, cuando el empleador lo requiera, no puede excederse de 30

dias en un afio, la relacion entre trabajador y empleado seré directa.

4.1.2.4 Costos de la Implementacion del Area de Recursos Humanos

Los costos que el Instituto debera asumir para la implementacion del Area de

Recursos Humanos, se realiz6 previo estudio con valores reales de mercado,

el presupuesto para la implementaciéon del mismo es el siguiente Tabla N° 02:
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Tabla N° 04

Recursos necesarios para la puesta en marcha del Area de Recursos

Humanos

EQUIPOS DE OFICINA

Nombre de Equipo Cantidad |Valor Unitar|VValor Total
CPU 2 S/. 1,000 S/. 2,000
Impresora 1 S/. 350 S/. 350
Telefono 1 S/. 20 S/. 20
Perforador 2 S/. 8 S/.16
Engrapador 2 S/. 8 S/.16
TOTAL S/. 2,402
MATERIALES DE OFICINA
Articulos Cantidad Valor Unitario |Valor Total
Hojas A4 - mill 2 S/.10 S/. 20
Tinta de impresoras 3 S/. 30 S/.90
Boligrafos - Cja 1 S/.18 S/.18
Clips - Cja 3 S/.2 S/. 6
Grapadora 2 S/.5 S/. 10
Folderes Manila 50 S/.0.3 S/. 15
Fasteners 1 S/. 6 S/. 6
Sobres 50 S/.0.2 S/.10
Archivadores 10 S/.9 S/. 90
TOTAL S/. 265
MUEBLES Y ENSERES
Articulos Cantidad |Valor Unitar|Valor Total
Escritorio 2 S/. 350 S/. 700
Sillas 4 S/. 50 S/. 200
Basureros 2 S/. 30 S/. 60
Mueble - Archivador 1 S/. 400 S/. 400
TOTAL S/. 1,360
ADECUACION FISICA DE OFICINA
Nombre de Equipo Cantidad Valor Unitario |Valor Total
Remodelaciéon * 1 S/. 1,000 S/. 1,000
Instalacién de equipos 1 S/. 300 S/. 300
Otros 1 S/. 100 S/. 100
TOTAL S/. 1,400

PLANILLA DE REMUNERACIONES

Costos de Personal

Carga
Prestaciona

Jefe de RR.HH

Asistente de

I RR.HH
Mensual S/. 1,400 S/. 930
Anual S/. 16,800 S/. 11,160
AFP 13% S/.2,184 S/. 1,450.80
Essalud 9% S/. 1,512 S/. 1,004.40
Cts S/. 1,400 S/. 930
Vacaciones S/. 1,400 S/. 930
Total de Sueldo + Carga Prestacional - Anual S/. 23,296 S/. 15,475

Fuente: En base a los resultados obtenidos del previo estudio de valores reales de

mercado de bienes y laboral.
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= En cuanto al area de trabajo, el Area de Recursos Humanos, se
encuentra en el tercer piso del ISTP Pablo Casals.

= La inversion total para la implementacion del Area de Recursos
Humanos, para su operatividad del primer mes es S/. 8 658 (ocho mil
seis cientos cincuenta y ocho soles).

= La proyeccién mensual de la operatividad luego de la implementacién
del Area de Recursos Humanos es:

Tabla N° 05

Proyeccion del primer Semestre — Implementacion del Area de
Recursos Humanos

PROYECCION MENSUAL

Rubro Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Salarios S/.3,231 | S/.3,231 | S/.3,231 | S/.3231 | S/.3231 S/.3,231
Gastos de Operacion| S/.85 S/.85 S/.85 S/.85 S/.85 S/.85
Imprevistos - Gastos | o, 4, S/.40 S/.40 S/. 40 S/. 40 S/, 40

de Operacion

Total Mensual S/.3,356 | S/.3,356 | S/.3,356 | S/.3,356 | S/.3,356 S/. 3,356
Total Semestre S/.40,271.20

Fuente: En base a los montos analizados y evaluados por Direccion Gerencial y Direccion

Administrativa.

4.1.2.5 Tiempo de la Implementacion del Area de Recursos Humanos

El tiempo que tomo la implementacién del area de recursos humanos, desde

la medicion pre y post investigacion fue aproximadamente de 2 semestres y

se detalla en la siguiente Tabla.

Tabla N° 06

Tiempo de la Implementacién del Area de Recursos Humanos

Eventos Principales Responsabilidad Calendario (2018 - 2019) Recursos Mecanismo de Seguimiento
N - . Capital
Primaria Apoyo Inicio Final P i Humano
Operativo
L. Elaboracion y Aplicacién Direccidn Direccion Reporte del cuestionario
de cuestionario (SERVQUAL) A R jun-18 jul-18 30 Hrs P )
L, Gerencia Administrativa realizado
Pre Implementacion
2. Andlisis e interpretacion Direccidn Auxiliar
P . . . ) ago-18 oct-18 60 Hrs Presentacion de resultados
de resultados Administrativa |Administrativo
3. Evaluacion de Costos de Direccidn Direccidén ) Sondeo de valores reales de
. . L . nov-18 dic-18 30Hrs
Implementacion RR.HH Gerencia Administrativa mercado
4, Implementacion del Area Direccion Direccion Adecuacion de Oficina,
g _ TeCEiOn | one19 | feb19 | s/.8658 | doHrs 9 ,
de RR.HH. Gerencia Administrativa Instalacion de Equipos, Otros.
> Elaboraciny Aplicacion Direccidn Direccion Reporte del cuestionario
irecci irecci uestionari
de cuestionario (SERVQUAL) A R mar-19 abr-19 30 Hrs P )
., Gerencia Administrativa realizado
Post Implementacion
6. Analisis e interpretacion Direccidn Auxiliar
. L L may-19 jun-19 60 Hrs Presentacién de resultados
de resultados Administrativa |Administrativo

Fuente: En base a los tiempos y montos analizados y evaluados por Direccion Gerencial y
Direccién Administrativa.
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Mision

Seleccionar, gestionar y contribuir con el desarrollo del personal contratado,
sumando elemento humano competente, satisfecho y motivado con los
objetivos de la organizacion; brindandoles bienestar, asesoria y capacitacion

con calidad, calidez y eficiencia.

Vision

Conservar al personal altamente calificado mediante un programa de
motivacion y capacitacion constante, haciendo que el Departamento de
Recursos Humanos se convierta en una unidad de gestion y control del
personal del ISTP Pablo Casals, que tenga ademas la capacidad de impulsar
y proponer el bienestar de la institucion, conservando siempre los principios

profesionales, morales y éticos.

Politicas

Las politicas a seguir para buscar el alcance de los objetivos y el correcto
desempefio de las funciones del personal; las politicas son las reglas
estipuladas para mantener las funciones y garantizar su cumplimiento de
acuerdo a los objetivos marcados por la empresa. Las politicas aportan
respuestas a las preguntas que puedan presentarse por parte de los
empleados, evitando que los subordinados busquen constantemente a cargos
superiores para esclarecer sus dudas.

Tabla N° 07

Politicas a desarrollarse en el area de Recursos Humanos

RECURSOS
Politica de Establecer estandares de calidad para la admision del
provisiéon de |personal, ademas de pruebas fisicas, intelectuales y de
los Recursos |aptitudes. Contar con condiciones 6ptimas para el
Humanos reclutamiento de personal. Integrar a los nuevos
empleados al ambiente de la empresa de una forma agil y
amable.
Politica de Evaluar el desempefio del recurso humano.
aplicacion de |Esgrimir criterios de planeacion, rotacion del personal y
los colocacion del mismo.
Establecer los requisitos necesarios para la fuerza de
Recursos trabajo, asi como sus funciones y tareas.
Humanos
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Politica de

mantenimiento . o »
de Analizar los criterios referentes a la remuneracion del

personal segun los cargos y desempefio alcanzado.

Motivar al recurso humano para que sea mas productivo.

los Recursos
Humanos

Politica de Diagnosticar y monitorear el recurso humano.

Desarrollo de |Garantizar la salud y excelencia de la institucion.

los
Promover en el personal la realizacion del potencial de
Recursos cada uno de los empleados.
Humanos
Politicas de Auditar permanentemente el recurso humano.
Control Mantener los datos sobre los trabajos realizados

4.1.2.7 Estructura organizacional del ISTP Pablo Casals, antes de la
implementacion del Area de Recursos Humanos

De conformidad con la Ley N° 30512, Ley de Institutos y Escuelas de
Educacién Superior y de la Carrera Publica de sus Docentes, y su reglamento
N° 010-2017-MINEDU. EI ISTP Pablo Casals tuvo en vigencia hasta el afo
2018, de acuerdo a su Manual Organizacion y Funciones, el siguiente
organigrama.

CONSEJO DIRECTVO

DIRECCION GENERAL ™™~

SECRETARIA DE P —
DIRECCION

DIRECCION
ADMINISTRATIVA

DIRECCION
ACADEMICA

COORDINACION
J. PRACTICAS ACADEMICA
PROFESIONALES

SECRETARIA INVESTIGACION E CERTIFICACION Y
ACADEMICA INNOVACION TECNOLOGICA TITULACION

mrmrmimrm e L ASITENTE
; IMAGEN ; ADMINISTRATIVO
i INSTITUCIONAL

SEGURIDAD Y

MANTENIMIENTO TESORERIA

BIBLIOTECA

Figura N° 02: Organigrama del ISTP PABLO CASALS 2018, antes de implementar el Area
de Recursos Humanos.
Fuente: Manual de Organizacioén y funciones del ISTP PABLO CASALS 2018
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4.1.2.7.1 Estructura organizacional del ISTP Pablo Casals, después de la

implementacion del Area de Recursos Humanos

De conformidad con la Ley N° 30512, Ley de Institutos y Escuelas de
Educacion Superior y de la Carrera Publica de sus Docentes, y su reglamento

N° 010-2017-MINEDU. EIl

ISTP Pablo Casals actualiz6 su

Manual

Organizacion y Funciones, ingresando el Area de Recursos Humanos a su
estructura de organizacional.

CONSEJO DIRECTNO

.............................

DIRECCIONGENERAL T~~~

SECRETARADE  ——| [ ASESORIA JURIDICA
DIRECCION S

JS— CONTABILIDAD

DIRECCION
ADMINISTRATIVA

.......... ASITENTE
| IMAGEN ! ADMINISTRATIVO
! INSTITUCIONAL —

SEGURIDAD Y
MANTENIMIENTO TESORERIA BIBLIOTECA

DIRECCION
ACADEMICA

COORDINACION

JPRACTICAS || | ACADEMICA
PROFESIONALES

DIRECCION DE RECURS0§

HUMANOS

ASITENTE DE
RRHH.

SECRETARIA INVESTIGACION E CERTIFICACION Y
ACADEMCA || INNOVACIONTECNOLGGICA | |  TITULACION

CONSEJERIA
Y PSICOLOGIA

EVALUACION
¥ DESEMPENO

RECLUTAMIENTO Y
SELECCION DE
PERSONAL

CAPACITACION
Y BIENESTAR

Figura N° 03: Organigrama del ISTP PABLO CASALS 2018, después de implementar el
Area de Recursos Humanos

Fuente: Manual de Organizacién y funciones del ISTP PABLO CASALS 2019

4.1.2.8 Descripcion y perfil de cargos

Los perfiles para los cargos del departamento de Recursos Humanos son

necesarios porque aqui se establece cuales son las actividades que deben

desarrollar, las caracteristicas, habilidades, aptitudes y conocimientos que

requieren los ocupantes de los cargos que conforman este departamento.

4.1.2.8.1 Perfil del cargo de Jefe de Recursos Humanos

Tabla N° 08

Perfil del cargo de Jefe de Recursos Humanos

PERFIL DEL CARGO

Nombre del Cargo

Jefe de Recursos Humanos

Area

Recursos Humanos

Dependencia

Gerente
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Mision del cargo

Planificar, organizar, dirigir, controlar y
ejecutar los diferentes subsistemas del Area
de Recursos Humanos, con el objeto de
optimizar el recurso humano calificado e
idoneo en pro del beneficio tanto institucional

Actividades esenciales

Responsable del proceso de: reclutamiento,
seleccion, evaluacion, elaboracion de informe,
contratacion e Induccion del personal nuevo.

Planifica, coordina, dirige y supervisa las
actividades de la unidad a su cargo.

Elabora normas y procedimientos del
subsistema de recursos humanos.

Mantiene todos los registros necesarios
concernientes al personal.

Entrevista, aconseja y ayuda a los empleados
en relacion con sus problemas personales y
dificultades.

Incentiva la integracion y buenas relaciones
humanas entre el personal.

Supervisa, evalla y controla el personal a su
cargo.

Elabora informes periddicos de las actividades
realizadas.

Elabora y presenta a los directivos informes
técnicos sobre las fases del desarrollo de
planes y programas de los subsistemas de
recursos humanos.
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Experiencia |Instruccion Conocimientos Adicionales

Minimo 2 afios|Titulo profesién|Legislacion laboral,
en Jefatura de |a fin, Psicologial
Recursos |Organizacional,
Humanos, o
preferible en |ESPecializacion
empresasde €N . g
servicios. (Administracion [Técnicas de seleccion
de Recursos
Humanos.

Gestidon de Recursos Humanos por
competencia,

Liderazgo

Conocimientos de computacion
Experiencia en técnicas de comunicaciones

Experiencia en el trato y manejo de personal

Administrar los subsistemas de Recursos Humanos a un nivel de desarrollo
organizacional acorde a la mision y vision de la compafiia, con manuales,
reglamentos, instructivos, formatos, registros aplicables a los colaboradores,
sujetos al cédigo de trabajo.

Fortalezas personales

Capacidad de analisis, trabajo bajo presion, liderazgo, buen comunicador,
facilidad para interactuar a todo nivel, toma decisiones, perseverante,
imparcial, responsable, honesto, ético, proactivo y flexible.

4.1.2.8.2 Perfil del cargo de Asistente de Recursos Humanos
Tabla N° 09

Perfil del cargo de Asistente de Recursos Humanos

PERFIL DEL CARGO

Nombre del Cargo |Asistente de Recursos Humanos

Area Recursos Humanos

Dependencia Jefe de Recursos Humanos

Mision del cargo

Programar, organizar y ejecutar actividades de caracter
administrativo para el disefio, implantacion y evaluacion de
planes y programas de administracion y gestion de
personal, orientados a elevar las competencias,
motivacion y productividad del personal en funcion de la
aplicacion de los diferentes subsistemas de Ia
administracion de los recursos humanos.
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Actividades Programa, organiza y ejecuta estudios especializados en
materia de administracion de los recursos humanos

esenciales institucionales.

Ejecuta actividades para el disefio, actualizacion o
aplicacion de estudios de clasificacion y descripcion de
cargos.

Elabora programas de evaluacion del desemperio,
sistemas de remuneraciones, procesos de reclutamiento y,
seleccion del personal, capacitacion.

Chequea diariamente el control de asistencia y detecta
fallas.

Verifica las referencias de los aspirantes a los cargos.

Disefia y elabora cartelera de informacion general y de
instruccion.

Mantiene actualizados los archivos del personal que ha
recibido instruccion.

Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Requisitos para el cargo

Experiencia Instruccion Conocimientos Adicionales
Minimo 1 afio en[Titulo profesional alAmplio conocimiento Legislacion
cargos similares [fin, Licenciado en laboral,
de preferencia en|Ciencias Gestidon de Recursos Humanos por
empresas de |Administrativas, competencia,
Servicio. Psicologia Liderazgo,
Organizacional, Técnicas de seleccion,
Especializado en Andlisis y descripcidén de cargos,
administracion de Clima laboral.
Recursos Humanos.

Competencias de gestion

Habilidad para generar, establecer e construir ideas o alternativas variadas y
creativas para solucionar problemas especificos y elevar la productividad.

Habilidad para conseguir ayuda y cooperacion de las personas hacia la
satisfaccion de demandas de los clientes de la organizacion.

Capacidad para integrarse de manera efectiva al personal.
Fortalezas personales

Conocimiento de paguetes informaticos, buen comunicador, facilidad para
interactuar a todo nivel, toma de decisiones perseverante, imparcial,
responsable, honesto y ético.
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4.1.2.9 Funciones del Area de Recursos Humanos

El Departamento de Recursos Humanos utiliza subsistemas, los cuales se

detallan a continuacién y que seran planificadas segun las necesidades

futuras del personal y aprovechando las oportunidades que se llegasen a

presentar:

Reclutamiento:

Se entiende como reclutamiento al conjunto de procedimientos
empleados para atraer candidatos potencialmente calificados y
capaces para ocupar un determinado cargo dentro de la
institucion. Basicamente este proceso se explica en las
siguientes actividades:

Determinando las necesidades actuales y futuras de
reclutamiento, partiendo de la informacién suministrada por la
planificacion de recursos humanos y el andlisis de los puestos
de trabajo.

Suministrar el numero suficiente de personas calificadas para
los puestos a cubrir, con el minimo coste para la organizacion.
La responsabilidad de los procesos de reclutamiento sera del

Departamento de Recursos Humanos.

Reclutamiento interno:

Se da preferencia al reclutamiento interno ante una vacante en
la empresa.
La informacion de la vacante se lo hara mediante boletines
informativos en éareas de continua circulacién, o boletines
electronicos.
Se revisa las evaluaciones del desemperio de los 2 Ultimos afios

del posible candidato interno.

Reclutamiento externo:

Llenar formulario de solicitud de empleo para determinar su

interés y habilidad.
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= Mantener base de datos de candidatos que se presentan
espontaneamente o en otros procesos de reclutamiento.

* Publicar anuncios en diarios, revistas etc.

= Recopilar candidatos presentados por empleados de la
empresa.

= Publicar anuncios en la porteria de la empresa.
Seleccion de personal

= El proceso de seleccion hace énfasis en la recopilacion de toda
la informacion de los candidatos a un puesto de la empresa,
como una base del perfil de empleado a contratarse. En esta
etapa se incluyen los siguientes procedimientos:

= Realizar entrevista profunda para obtener informacién acerca
del candidato por parte de Recursos Humanos.

= Se realizara la verificacién de los datos expuesta en la solicitud
de empleo.

» En caso de adulteracion de informacion esta solicitud seré
rechazada, de inmediato.

= Coordinar la entrevista del candidato con el futuro jefe inmediato
superior.

= Se aplicaran diversas pruebas para evaluar la compatibilidad

con el requerimiento del puesto.

Contratacion del personal
La contratacion del personal se genera una vez que se haya
reclutado y seleccionado al personal idéneo. Una vez cumplido
este proceso se debera o solicitar la documentacion personal
respectiva al futuro empleado. Luego de esto se le hard una

induccion sobre aspectos generales como:

Hablarle de la empresa:

= ;Como empezd?

= ¢ Quiénes la integran?

= ¢ Cudles son los objetivos y metas de la empresa?
= ¢ Qué tipo de servicios presta la empresa?
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Politicas generales de la empresa:

= Horario.

= Dia, lugar y hora de pago.

= ¢ Qué debe hacer cuando no se asiste al trabajo?
= Normas de seguridad.

= Areas de servicio para el personal.

» Reglamento interno de trabajo.

= Actividades recreativas de la empresa.

Presentaciones:

= Con el supervisor o jefe directo.

= Con los compafieros de trabajo.

Ubicacién del empleado en su puesto de trabajo:

= Obijetivo del puesto.

= Labores a cargo del empleado.

= ¢Como el empleado desempefia su trabajo?
= Otros puestos con los que tiene relacion.

Anadlisis y descripcién de puesto

Politicas del perfil del puesto:

= Instruccion basica

= Experiencia

= Adaptabilidad al cargo
= [|niciativa necesaria

= Aptitudes necesarias

Requisitos fisicos

= Esfuerzo fisico requerido

= Capacidad visual



= Destreza o habilidad

= Constitucion fisica necesaria

Politicas de la descripcion de puesto:

= Definir con exactitud los deberes y responsabilidades que los
distingan de los demas cargos de la Compafia.
= Definir tareas o funciones que debe cumplir el ocupante del

cargo en la compaiiia.

4.1.2.10 Evaluacion de desempefio

Su funcion es estimular o buscar el valor, la excelencia y las cualidades de
alguna persona. Medir el desempefio del individuo en el cargo y de su
potencial de desarrollo. Constituye el proceso por el cual se estima el
rendimiento global del empleado. La mayor parte de los empleados procura
obtener retroalimentacion sobre la manera en que cumple sus actividades
y las personas que tienen a su cargo la direccion de otros empleados deben
evaluar el desempefio individual para decidir las acciones que deben tomar.

Para este efecto es importante tomar en cuenta los siguientes procesos:

- Dar a conocer a todo el personal que labora en la compafiia las normas
de evaluacion del desempefio antes de su aplicacion.

- Elaborar un plan y cronograma de evaluacion del desempefio para
conocimiento y aprobacion de la méxima autoridad.

- Incentivo salarial por buen desempefio laboral.

- Incentivar econdémicamente segun resultados obtenidos en la
evaluacion de acuerdo a los parametros establecidos y aprobados por
la gerencia general.

La evaluacién es indispensable para:

= Asignar recursos en un entorno dinamico,
= Motivar y retribuir a los colaboradores
= Ofrecerlos a esta retroalimentacion sobre su trabajo

= Mantener buenas relaciones con grupos
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= Asesorar y desarrollar a los colaboradores

= Cumplir las reglamentaciones.

4.1.2.11 Administracion de salarios
En relacion a la administracion de salarios, se considera que los puntos mas

relevantes sobre este tema son los siguientes:

= Establecer rangos de sueldos que estén al mismo nivel de otras
empresas, comparandolos con cargos similares.

= Incrementar los sueldos en base a la inflacibn anual para
mantener el poder adquisitivo de su sueldo.

* Implementar politicas de incentivos.

» Revision anual de sueldos y salarios.

4.1.2.12 Capacitacion
Finalmente, el proceso de capacitacion es muy importante para actualizar los
conocimientos del personal y para este efecto, se ha decidido contemplar los

siguientes procesos:

* Implementar programas de capacitacion trimestralmente.

= Capacitar a todos los colaboradores por areas respectivamente.

= Coordinar temas de relevancia con empresas encargadas de
capacitacion.

= Brindar un curso de capacitacion anual a gerentes y jefes
departamentales.

= Medir conocimientos adquiridos.

= Proporcionar retroalimentacion a los colaboradores, respecto a

Su desempefio en los cursos recibidos.

39



4.1.3 Tabla N° 10

Nivel de satisfaccion de los alumnos del IST Pablo Casals después de
la implementacion del area de recursos humanos.

Fiabilidad C. Seguridad  Empatia A. Satisfaccion

Respuesta Tangibles
Satisfecho 191 72% 65 24% 71 21% 89 33% 107 40% 218 82%

Conforme 46 17% 201 76% 187 70% 169 64% 151 57% 24 9%
Insatisfecho 29 11% 0 0% 8 3% 8 3% 8 3% 24 9%
Total 1266 100% 266 100% 266 100% 266 100% 266 100% 266 100%

Fuente: En base a la encuesta realizada a los alumnos del ISTP PABLO CASALS; durante el afio
2018

Interpretacion: Se puede observar en el presente trabajo de investigacion,
que la variable satisfaccion estuvo conformada por un 82% (218 alumnos)
satisfecho, disminuyendo un 9% (24 alumnos) conforme, y un 9% (24
alumnos) insatisfecho. A nivel dimensional, se aprecia la dimension fiabilidad
conformada por un 72% (191 alumnos) satisfecho, disminuyendo un 17% (46
alumnos) conforme y disminuyendo un 11% (29 alumnos) insatisfecho. La
dimension C. Respuesta conformada por un 24% (65 alumnos) satisfecho,
seguido de un 76% (201 alumnos) conforme y no hay ninguno insatisfecho.
La dimension Seguridad conformada por un 27% (71 alumnos) satisfecho,
seguido de un 70% (187 alumnos) conforme y disminuyendo un 3% (8
alumnos) insatisfecho. La dimensién empatia conformada por un 33% (89
alumnos) satisfecho, seguido de un 64% (169 alumnos) conforme vy
disminuyendo un 3% (8 alumnos) insatisfecho. La dimension A. Tangibles
conformada con un 40% (107 alumnos) satisfecho, seguido de un 57% (151

alumnos) conforme y disminuyendo un 3% (8 alumnos) insatisfecho.

Estos resultados se pueden aprecian en el siguiente figura N° 04.
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Figura N° 04: Nivel de satisfaccion de los alumnos del IEST Pablo Casals después de
implementar del Area de Recursos Humanos.

Fuente: En base a los resultados obtenidos del cuestionario con preguntas
estandarizadas (SERVQUAL).

De la figura anterior se infiere que la categoria insatisfaccion trasciende en
mayor grado sobre las categorias de Fiabilidad, C. Respuesta, Seguridad y
Satisfaccion, con respecto a las demas categorias como empatia y A.

Tangibles tiene poco transcendencia.

4.1.4. Tabla N° 11

Impacto después de la implementacién del area de recursos humanos en
nivel de satisfaccion de los alumnos del ISTP Pablo Casals

Fiabilidad C.Respuesta  Seguridad Empatia A. Tangibles  Satisfaccion

Antes | Después Antes | Después Antes Después | Antes Después Antes | Después Antes | Después

Satisfecho 5% 2% 18% 24% 0% 2% | 5% 3% 54% 0%  20% 82%

Conforme 19% 1%  26% 6%  25% 70%  67% 64%  34% 5% 0% 9%

Insatisfecho  76% 1% 56% 0%  75% 3% | 29% 3% | 12% 3%  80% 9%

Total 100% 100%  100% 100% 100% 100% | 100% 100%  100% 100%  100% 100%

Fuente: En base a la encuesta realizada a los alumnos del IETP PABLO CASALS; durante el afio 2018
Interpretacion: Se puede observar en el presente trabajo de investigacion,
que la categoria satisfecho incrementé de 20% antes a un 82% después, en
la categoria conforme se incrementdé de 0% antes a 9% después, y la

categoria insatisfecho destaca que disminuyé de un 80% antes a un 9%. A
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nivel dimensional, se aprecia la dimension fiabilidad, la categoria satisfecho
se increment6 de un 5% antes a un 72% después, la categoria conforme
disminuy6 de un 19% antes a un 17% después, y la categoria insatisfecho
disminuyo drasticamente de un 76% antes a un 11% después. La dimension
C. Respuesta, la categoria satisfecho incrementd de un 18% antes a un 24%
después, la categoria conforme se incrementé de un 26% antes a un 76%
después, y la categoria insatisfecho disminuy6 drasticamente de 56% antes a
0% después. La dimension Seguridad, la categoria satisfecho se incrementé
de un 0% antes a un 27% después, la categoria conforme se incremento6 de
un 25% antes a un 70% después, y la categoria insatisfecho disminuy6
drasticamente de un 75% antes a un 3% después. La dimensién empatia, la
categoria satisfecho se incrementé de un 5% antes a un 33% después, la
categoria conforme disminuyé de un 67% antes a un 64% después, y la
categoria insatisfecho disminuyé drasticamente de un 29% antes a un 3%
después. La dimension A. Tangibles, la categoria satisfecho disminuy6 de un
54% antes a un 40% después, la categoria conforme se increment6 de un
34% antes a un 57% después, y la categoria insatisfecho disminuy6 de un
12% antes a un 3% después.Estos resultados se pueden aprecian en el

siguiente Figura N° 03.

100% 11% 0% 3% | 3% 130, 3% 9%
80% 17% | 29%) 340/ 9/0
0 0,
6% 76% 76% 75% 70% 6% “5° 17 go0
40% 72% b 67% 82%
20% ° 0 S d 40% 1%
19% 18% 24% 25% 27% 38 19%
% 5% 0% 5%
Antes Despues Antes Despues Antes Despues Antes Despues Antes Despues Antes Despues
Fiabilidad C. Respeuesta Seguridad empatia A. Tangibles Satisfaccion
Satisfecho Conforme Insatisfecho

Figura N° 05: Impacto después de la implementacion del area de recursos humanos en
nivel de satisfaccion de los alumnos del IST Pablo Casals.

Fuente: En base a los resultados obtenidos del cuestionario con preguntas estandarizadas
(SERVQUAL).
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De la Figura anterior se infiere que después de la implementacion del area
de recursos humanos el impacto fue muy notorio pues la categoria
insatisfecho disminuyo de 80% a 9% y la satisfaccion subio6 del 20 al 82%.
Destacando la dimension empatia que crecid de 5 a 33%, en la dimensién

fiabilidad la satisfaccion crecio del 5% al 72%.

4.2 Prueba de hipdtesis estadistica.
Ho: No existe diferencia estadistica significativa entre la
satisfaccion de los alumnos antes de implantar el &rea de recursos
humanos y la satisfaccion de alumnos después de la

implementacion del &rea de recursos humanos.

Ha: Si existe diferencia estadistica significativa entre la
satisfaccion de los alumnos antes de implantar el &rea de recursos
humanos y la satisfaccibon de alumnos después de la

implementacion del &rea de recursos humanos.

Tabla N° 12

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Coeficiente de 475 ,000
Nominal contingencia
N de casos validos 266

Dado que p = 0.000 menor que 0.05 se acepta la hipotesis alternativa y
se rechaza la hipotesis nula lo que prueba la hipotesis, es decir, si existe
diferencia estadistica significativa entre la satisfaccion de los alumnos
antes de implantar el area de recursos humanos y la satisfaccion de

alumnos después de la implementacién del area de recursos humanos.
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V. Discusion de Resultados

A continuacion, se presenta la discusion de los resultados de la influencia
de implementar el area de Recursos Humanos en la satisfaccion del
alumnado del Instituto Tecnoldgico Particular Pablo Casals para el afio
2018.

Los resultados mostrados en la tabla N° 01 describe una predominacion
del nivel insatisfecho (80%), y solo un 20% estaba satisfecho, nadie
estuvo conforme. Estos resultados coinciden con los hallados por
Kroncke, K. (2006) las organizaciones deberian ser capaces de servir
mejor a sus clientes, es decir satisfacerlos teniendo en cuenta que la
evidencia en la satisfaccion mas alta del empleado es correlacionada con
una mayor satisfaccion del cliente concordante con las investigaciones
muchas investigaciones. Ademas, la investigacion no ha examinado
varias facetas de la satisfaccion de los empleados y cémo se relacionan
con diversas facetas de la satisfaccion del cliente, siendo la principal el
area de recursos humanos. En este sentido ésta area se encarga de la
satisfaccion de los empleados permitiendo el bienestar personal y
profesional de éste. Esto incluye el cumplimiento de la obligacion principal
del empleador de proporcionar un entorno de trabajo seguro. La
satisfaccion de las necesidades de los clientes internos implica mantener
registros precisos de los empleados, ayudandolos a alcanzar sus metas
profesionales y apoyando sus capacidades, aptitudes, talentos y
conocimientos. Esto fue importante porque el area administrativa solo se
encargaba de los indicadores administrativos (pago, cumplimiento de
horarios, etc.), descuidando el vinculo humano entre la empresa y sus

trabajadores.

Nuestros resultados también coinciden con los de Sum, V., Mc. Caskey,
S., & Kyeyune, C. (2010) quien sefala que en la medida de que la
poblacién estudiantil es dispersa en culturas, y perfiles socioeconémicos,
psicograficos, requiere del personal idoéneo, muchas veces la
administracion y docentes hacen lo suyo sin tener en cuenta estos

aspectos, sin embargo, son fundamentales para la satisfaccion del
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estudiante, por lo que el area de recursos humanos se encargaria de
evaluar el cumplimiento de estos aspectos, para un adecuado
desempefio. La medicién del desempefio de los empleados afecta la
planificacion del personal, el desarrollo y la compensaciéon de los
empleados. La evaluacion del desempefio de los empleados es una de
las actividades funcionales de recursos humanos que muchos
supervisores y gerentes realizan sobre una base anual. El resultado de
las evaluaciones de desempefio y la valorizacidbn determinan si un
empleado se merece un ascenso, si es elegible para entrenamiento o para
un aumento de sueldo. La falta de llevar a cabo esta importante funcién
puede afectar seriamente la carrera de un empleado e incluso su situacién

laboral.

Luego de implementarse el area de recursos humanos, se describio los
beneficios, caracteristicas y funciones de esta area orientada a mejorar la
satisfaccion de los alumnos del Instituto. Esto coincide con los hallazgos
de Kara, A., Tanui, E., & Kalai, J. (2016), quien sefala que para tener
recursos humanos de calidad que den una atencion de -calidad
(satisfaccion total del alumno) se tiene que dirigir a aspectos mas que
académicos como la empatia, seguridad, confiabilidad pues las relaciones
con los empleados son un componente integral de los recursos humanos,
de los cuales también son los alumnos. La investigaciéon completa de los
incidentes relacionados con las practicas de recursos humanos
inadecuadas hace dificil la resolucion de quejas que pueden tener un alto

precio en desprestigio.

Estos resultados coinciden con los halados por Daul y Ibarra (2015) quien
sefiala que la falta de un area de recursos humanos conduce a una
carencia en aspectos como la creacién de un departamento de talento
humano, la misma que ocasiona problemas como la nula capacitaciéon
brindada por la empresa, la no medicion del clima laboral y del desempefio
de cada uno de los empleados, lo que se traduce en algunos casos en

disminucién del desempefio.
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En nuestra investigacion, no se habia enfocado el clima laboral y los
aspectos extra curriculares como adaptacién a las culturas, horarios,
formas de atencion ya que los estudiantes muchos trabajan, tienen familia
y muchos problemas que requieren manejo empatico ademas de
académico, es importante no cerrarse en lo académico y eso depende de
los docentes y de un area de recursos humanos que vele por estos

detalles que van mas alla de lo académico.

Después de la implementacion del area de recursos humanos el impacto
fue muy notorio pues la categoria insatisfecho disminuyo de 80% a 9% y
la satisfaccion subié del 20 al 82%. Destacando la dimension empatia que
crecio de 5 a 33%, en la dimension fiabilidad la satisfaccion crecio del 5%
al 72%,

Estos resultados coinciden con los hallados por Mufioz y Ramirez (2010)
quien sefiala que el rol del recurso humano es fundamental en la creacion
de productos o servicios donde la intangibilidad cobra un papel
preponderante. La fidelizacién del consumidor se logrard por medio de
una correcta entrega del servicio por parte del colaborador hacia el cliente.
En nuestro caso, donde la actividad educativa se ha vuelto tan
competitiva, los precios tan ajustados que la diferencia lo hace el servicio,
la interaccion del personal de la institucion y los docentes, lo que requiere
de un area dedicada a esta labor, pues el area administrativa de por si ya
esta al 100% de su capacidad y por otra parte requiere de un especialista.

Estos resultados muestran también un mejor desempefio de los docentes,
no solo en el area académica, sino en la empatia, dedicaciéon y muchos
aspectos que hacen del servicio una experiencia agradable al alumno, la
identificacion con el servicio, ademas el area de recursos humanos se
encarga de desarrollar estas habilidades que muchas veces el docente no
esta preparado para hacerla. En este sentido los resultados coinciden con
los de Cérdoba y Solérzano (2012) quien sefiala que el area de recursos
humanos y de talento se basa en la politica de la empresa como satisfacer
todos los requisitos (de calidad, servicio y precio) de nuestros clientes;

Conocer las expectativas de nuestros clientes, internos y externos y
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nuestros grupos de interés, para entregar productos y servicios de su
completa satisfaccion; Impulsar las actividades de innovacion y desarrollo
para satisfacer o, incluso, superar las expectativas de nuestros clientes,
trabajadores y otros grupos de interés. Potenciar la cultura de la mejora
continua en los productos y en la gestion de los procesos. Promover la
implicacion de los trabajadores por la via de la fluidez informativa, la
comunicacion interna, la formacion, el reconocimiento de los frutos y la
promocion permanente; Fomentar el trabajo en equipo como patron de
comportamiento en todos los niveles organizativos. Todo ello requiere un
conjunto de estrategias y habilidades que requieren de un area especifica

y profesionales especificos.

La capacitacion y un area de recurso humanos orientado a satisfacer y los
proceso internos necesarios coincide con los antecedentes de Cadena-
Badilla, M., & Mejias Acosta, A. (2015) quien sefiala que para entender
la variable, hay que tener en cuenta Milkovich, G., & Boudreau (1994),
quien la sefiala como "nivel del estado de &nimo que tienen los alumnos
en relacion con su institucion como resultado de su percepcidn respecto
a el cumplimiento de sus necesidades, expectativas y requisitos ", o
incluso més, también se puede definir como " confirmacion o confirmacion

de las expectativas anteriores".
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Vi CONCLUSIONES:

Al determinar la influencia de implementar el Area de Recursos Humanos
en la satisfaccidon del alumnado del Instituto Tecnoldgico Particular Pablo
Casals para el afio 2018, resulté imprescindible su implementacion en la
institucion, para el fortalecimiento, la gestion del recurso humano y la

satisfaccion de los alumnos.

El analisis e interpretacion del cuestionario (SERVQUAL), aplicado antes
de la Implementacion del Area de Recursos Humanos se determiné un
nivel alto de insatisfaccion por parte de los alumnos (80%), con referencia

a los demas indicadores(dimensiones) del modelo de calidad de servicio.

Se implement6 el Area de Recursos Humanos y entre sus funciones se
destaco la seleccion del personal, capacitacion y valoracion del talento
humano; esta area permitira conservar al personal motivado tanto del
personal docente, administrativo y de los alumnos del Instituto Educativo

Tecnologico Particular Pablo Casals.

Se logro cuantificar la satisfaccion de los alumnos en un 82% luego de la
creacion y funcionamiento del Area de Recursos Humanos,
conjuntamente con los demas indicadores (dimensiones) de evaluacion
como: Fiabilidad, Capacidad Respuesta, Conformidad, Seguridad,

Tangibles y Empatia.

Se determind y se validd un impacto positivo sobre el nivel de satisfacciéon
de los alumnos, los alumnos (usuarios) no sélo pagan por servicios
educacionales, sino que también tienen expectativas y desean recibir
servicios eficientes, experiencias y garantias de calidad que el ISTP

Particular Pablo Casals puede brindar.
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Vi RECOMENDACIONES

1. Mantener al personal docente motivado y capacitado, para que este

pueda brindar un mejor servicio y de calidad al alumnado.

2. Implementar y dar las facultades pertinentes al area de recursos
humanos, quien a través de su gestibn y acciones permitira realizar
cambios importantes y necesarios para crear un ambiente de bienestar y

equidad en la institucion.

3. Brindar informacion periédica semestral al drea de recursos humanos
sobre el nivel de satisfaccién estudiantil, con la finalidad que se pueda
tener un indicador que permita conocer cual es la aprobacion sobre la

calidad de los servicios educativos.

49



VIl REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS:

LIBROS

. Alles, M. (2005). Cinco pasos para transformar una oficina de personal en
un area de Recursos Humanos. Buenos Aires: Granica S.A.

. Berry, L., Bennet, D., y Brown, C. (1989). Calidad de Servicio: una ventaja
estratégica para instituciones financieras. Madrid: Diaz de Santos.

. Boeninger, E. (1986). Conocimiento en educacién superior y desarrollo
nacional. Santiago de Chile: Mc Graw Hill.

. Colunga, C. (1995). La calidad en el Servicio al cliente. México: Panorama
Editores.

. Chiavenato, 1. (2009) .Gestion del talento humano. México. Mc GRAW-
HILL

. Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., y Baptista Lucio, P.
(2010). Metodologia de la Investigacion. Méxcio: McGraw Hill.

. Kotler, P. (1998). Mercadotecnia.Madrid: Prentice Hall.

. Kotler, P., Bowen, J., Makens, J., y Moreno, R. (2003). Marketing para
turismo. Espafia: Prentice Hall.

. Kotler, P., y Armstrong, G. (2016). Fundamentos de Marketing. México:
Mc Graw Hill.

10.Locke, E.A. (1976). La naturaleza y causas de la satisfaccion en el

trabajo. Chicago: Ran MCNally.

11.Milkovich, G. y Boudreau, J. (1994). Formacion, orientacion y desarrollo.

En Direccién y administracion de Recursos Humanos (pp. 384-421).
Estados Unidos: McGraw-Hill.

12.Robbins, S. P., & Timothy, J. A. (2013). Comportamiento organizacional,

México: Pearson.

13.Zeithaml, A. (2002). Marketing de servicios: Un enfoque de integracion

del cliente a la empresa. México: McGraw Hill.

50



TESIS

14.Aguirre Quintana, R. (2015). Analisis de la educacidon superior no
universitaria en el Per( y su relacion con el desarrollo econémico Nacional
(Tesis de maestria, Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima).
Recuperado de
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/cybertesis/4492/Aguirre
_gr.pdf?sequence=1&isAllowed=y

15.Castillo Cerna, R. (2017). Calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes de administracion en turismo y hoteleria de la Universidad
César Vallejo, sede Lima este 2017(Tesis de maestria), Recuperado de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/9951/Cerna_CRL.pdf
?sequence=1&isAllowed=y

16.Cavalcante, J. (2004). Satisfaccion en el trabajo de los directores de
escuelas secundarias publicas de Bahia, Brasil (Tesis de maestria,
Universidad Auténoma de Barcelona) Recuperado de
https://www.tesisenred.net/handle/10803/5042#page=1

17.Condor Caro, N. y Cuadrado Canicela, A. (2015). Desercion estudiantil en
el instituto superior tecnolégico particular Eugenio Paccelly, Huancayo
201(Tesis de grado, Universidad Nacional del Centro del Perq).
Recuperado de
http://repositorio.uncp.edu.pe/bitstream/handle/UNCP/941/TTS_39.pdf?s
equence=1&isAllowed=y

18.Eyzaguirre Reinoso, O. (2016). Expectativa y satisfaccion estudiantil por
el servicio académico de la Universidad Privada de Tacna en el Afio 2015
(Tesis doctoral). Recuperado de
http://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/UPT/52/1/eyzaguirre-reinoso-
omar.pdf

19.Kroncke, K. (2006), Correlacion entre la satisfaccion de la facultad y
satisfaccion estudiantil en la educacion superior (Tesis de Grado,
Universidad Estatal de Ohio) Recuperado de
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.424.1632&rep
=repl&type=pdf

o1


http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/cybertesis/4492/Aguirre_qr.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/cybertesis/4492/Aguirre_qr.pdf?sequence=1&isAllowed=y

20.Mufioz Alvial, M. J. y Ramirez Carrasco, K. N. (2010). Disefio y propuesta
del area de recurso humano en la cerveceria Kunstmann, Chile (Tesis de
Grado, Universidad  Austral de  Chile). Recuperado de
http://cybertesis.uach.cl/tesis/uach/2010/fem971d/doc/fem971d.pdf

21.Pacheco Ramos, C. (2018). Relacién entre percepcion sobre gestion de
talento humano y desempefio laboral en docentes de un instituto
tecnolégico privado de Trujillo, 2017 (Tesis de maestria, Universidad
Cesar Vallejo). Recuperado de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/11764/pacheco_rc.pd
f?sequence=1

22.Zarate Cordova, J. (2016). Calidad De Servicios Para Estudiantes de
Posgrado de La Pontificia Universidad Catélica Del Peru (Tesis de
maestria, Pontificia Universidad Catolica del Perd). Recuperado de
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/7949

ARTICULOS Y REVISTAS

23.Alves, H. y Raposo, M. (2004). La medicion de la satisfaccion en la
ensefianza universitaria. Revista Internacional de Marketing Publico y No
Lucrativo, pp. 73-88.

24.Bailey, B., Bauman, C. y Lata, K. (1998). Retencion y satisfaccion de los
estudiantes: La evolucion de un modelo predictivo. Documento del foro
anual de AIR 1998, 17 83). Recuperado de
https://files.eric.ed.gov/fulltext/ED424797.pdf

25.Blancas E. (2016). Proceso de ensefianza, aprendizaje y nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién
Primaria. Revista cientifica Horizonte de la Ciencia, pp. 200 — 210.
Recuperado de
file://IC:/Users/LABO2/Downloads/Proceso_de ensenanzaaprendizaje_y
_nivel_de_satisf.pdf.

26.Blazquez, J., Chamizo, J., Cano, E. y Gutiérrez, S. (2013). Calidad de vida
universitaria: ldentificacion de los principales indicadores de satisfaccion
estudiantil. Revista de Educacion, pp. 458-484.

52


http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/11764/pacheco_rc.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/11764/pacheco_rc.pdf?sequence=1

27.Bustos, H. (24 abril, 2012). El alumno es un cliente: No es lo que estas
pensando Marketing Educacional. P. 1-2. Recuperado de
http://marketingeducacionalchile.blogspot.com/2012/04/el-alumno-es-un-
cliente-no-es-lo-que.html

28.Cadena-Badilla, M. y Mejias Acosta, A. (2015). La satisfaccion estudiantil
universitaria: analisis estratégico a partir del analisis de factores. Revista
Industrial Data, pp. 9-18 Recuperado de
http://www.redalyc.org/pdf/816/81642256002.pdf

29.Diaz, C. y Cortés, S. (Noviembre, 2014). El estudiante como cliente:
riesgo para la calidad de la educacion superior en Colombia.
Comunicacion presentada en 6° Congreso Iberoamericano de Ciencia,
Tecnologia, Innovacién y Educacion, Buenos Aires, Argentina.
Recuperado de
https://www.oei.es/historico/congreso2014/contenedor.php?ref=libres2

30.Flores, J. (2003) La Satisfaccion estudiantil como indicador de la calidad
de la educacién superior. Revista Industrial Data, pp. 77-82. Recuperado
de.https://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/educa/article/vi
ew/8178/7131

31.lbrahim, M. (2014). Determinacion de los factores de satisfaccion de los
estudiantes con los institutos de capacitacion de habilidades de Malasia.
Articulo International Education Studies, pp. 9-24. Recuperado de
https://files.eric.ed.gov/fulltext/EJ1070062.pdf

32.Kara, A., Tanui, E. y Kalai, J. (2016). Calidad de los recursos académicos
y satisfaccion de los estudiantes en las Universidades Publicas de Kenia.
Revista Internacional de aprendizaje, ensefianza e investigacion
educativa, pp. 130 - 150. Recuperado de
http://lwww.ijlter.org/index.phplijlter/article/viewFile/713/pdf.

33.Majad Ronddén, Musa (2015), Gestion del talento humano en
organizaciones educativas. Revista de Investigacion de la Universidad
Pedagogica Experimental Libertador Venezuela, pp. 148 - 160.
Recuperado de https://www.redalyc.org/pdf/3761/376147131008.pdf

34.Mejias, A y Martinez, D (2009) Desarrollo de un Instrumento para Medir
la Satisfaccion Estudiantil en Educacién Superior, Revista Docencia

Universitaria  Venezuela, pp. 29 - 47. Recuperado de

53



http://www.ucv.ve/fileadmin/user_upload/sadpro/Documentos/docencia_
vol10_n2_2009/5_mejias_agustin_y martinez_domelis.pdf.

35.Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1988). La calidad del servicio
y la satisfaccion del consumidor, Revista brasilera de Marketing, pp. 146-
158. Recuperado de https://www.redalyc.org/pdf/4717/471747525008.pdf

36.Quispe, Y. (23 Octubre, 2014). Desercion en institutos superiores llega al
60%.Diario Correo, p. A3

37.Rey, C. (1999). La Satisfaccion del usuario: Un concepto de alza.
Documento de Investigacion, Universidad de Barcelona, p. 36-48
Recuperado de https://fbd.ub.edu/directori/ficha22

38.Soto, F. (2006). La Gestién de Recursos Humanos en las Organizaciones
de Servicio. Revista de Educacién LAURUS, pp. 10 — 25. Recuperado de
http://www.redalyc.org/pdf/761/76109902.pdf

39.Sum, V., McCaskey, S., & Kyeyune, C. (2010). Una encuesta de
investigacion de los niveles de satisfaccion de los estudiantes de
posgrado. Inscrito en un programa de los 10 principales clasificados a
nivel nacional. Revista de Investigacion en Educacion Superior, pp. 1 -16

Recuperado de http://www.aabri.com/manuscripts/09403.pdf

54



“Ano de la lucha contra la corrupcion e impunidad”

SOLICITO: Permiso para realizar trabajo de
Investigacion.

SR. JUAN CARLOS CANCINO BOLANOS

DIRECTOR DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO PARTICULAR “PABLO
CASALS”.

Yo, JUAN CARLOS CANCINO BOLANOS identificado con DNI N° 19231490, con
domicilio pasaje Comercio N° 168 — Urbanizacion Huerta Grande del distrito de Truijillo.
Ante usted respetuosamente me presento y expongo:

Que habiendo culminado la maestria profesional en ADMINISTRACION CON
MENCION EN RECURSOS HUMANOS en la Universidad Privada Antenor Orrego,
solicito a usted permiso para realizar trabajo de investigacion en su institucion sobre
“IMPLEMENTACION DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS Y SU INFLUENCIA EN
LA SATISFACCION DE LOS ALUMNOS EN EL INSTITUTO PABLO CASALS 2018”
para optar el grado de Magister.

El periodo solicitado para la aplicacion comprende desde Junio 2018 hasta junio 2019.
POR LO EXPUESTO:
Ruego a usted acceder a mi solicitud.

Trujillo, 03 de Junio del 2018

CANCINO BOLANOS, JUAN CARLOS
DNI N° 19231490
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Ficha Técnica del
Instrumento

Nombre: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los alumnos con la
implementacion del area de recursos humanos en el ISTP 2018

Dirigida a: Alumnos de 7 profesiones técnicas del sexto ciclo.
Autor: Cancino Bolafios, Juan Carlos
Afo: 2018

¢ Qué mide? Mide factores, que segun las teorias analizadas, dan pauta al nivel de
satisfaccion de los alumnos:

Preguntas: El instrumento cuenta con 20 preguntas de tipo escala SERQUAL,
a cada pregunta podran responder de acuerdo a la siguiente escala:

GRADO INDICADOR
A Satisfecho
B Conforme
C Insatisfecho

Tiempo de aplicacion:

No hay tiempo de aplicacion.

Forma de aplicaciéon

Auto aplicable.
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Base de Datos:

“IMPLEMENTACION DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS Y SU INFLUENCIA
EN LA SATISFACCION DE LOS ALUMNOS EN EL INSTITUTO PABLO CASALS

2018”
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entrevistado 1|4 (4|14 |4|420/3|3|3[312(4(4|4|416/4|4|4|4|4]20[3|2|3|1|9]|77

entrevistado 2|4 |4 |44 |420/4 |4 |4(4(16/4|4|4|4)16/4|4|4|4|4]2011]|2]|2]|3|8/80

entrevistado 3|4 |4 (4|4|4120[3|3|3|312/4(4|4|4/16|4|4|4|4]|4120[12|1|3|1|7[75

entrevistado 4|4 |4 (4|4|4120(4 |4|4|14/16/4|4|4|4]16|4|4|4|4]|420(11(2|2|1|6[78

entrevistado 5|4 |4 (4|4|420[4 |3 |3|313/4(4|4|4/16|4|4|4|4|420]1(2|2|2|7]76

entrevistado 6|4 |4 4|44 20/4|3|3|313[4(4|4|416/4|4|4|4|4]20[3|3]|1]|2]|9|78

entrevistado 7|4 |44 |44 20/4|3|3[(313[4(4|4|416/4|4|4|4|4]2011|1]|2|3|7][76

entrevistado 8|4 |4 |14 |4|420/4 (4|3 (314(4|4|4|4)16/4|4|4|4|4]2012|3]|2]|2]|9[79

entrevistado 9|4 |4 (4|4|4120{4 |4 |3|314/4|4|4|4|16|4|4|4|4]|420[3|2|3|3]1181

entrevistado 104 |4 (4|44 20(4 (4 |4|214/44|4|14]16|4|4|4|4|420(2|2|2|2|8]78

entrevistado 11/4 |4 (4|44 20(4 (4 |4|4]16/44|4|4]16{4|4|4|4|4120(11|1|2|2|6|78

entrevistado 1204 |4 |4 |44 20/4 (2|4 (212/4|4|4|4]16/4|4|4|4|4[20[2|3]|3|2]10[78

entrevistado 134 |4 |4 14|4120/4 3|3 [313[4(4|4|416/4|4|4|4|420[4|4]4]4]16/85

entrevistado 142 |4 |4 |14|4118/4 3|33 13[4 (4|4|416/4|4|4|4|4]20[4|4]4]4]16/83

entrevistado 15(4 |4 (4|44 20(4 (4 |4|4]16/4 4 |4|4]16{4(4|4|4|41204|4|4|4]16]88

entrevistado 16/4 |4 (4442032 |4|413/4(4|4|4/16{4|4|4|4|4204|4|4]|4]16]85

entrevistado 17/4 |4 (4|44 2043 |3|313/4(4|4|4]16/{3|3|3|3|3[15/4(4/4|4[16]80

entrevistado 18 4 |4 |4 |44 120/4 |4 |4(4(16/4 |4 |4|4)16/4|4|4|4|4]20[4|4]4]4/16/38

entrevistado 194 |44 |44 120/4 |4 |4(416/4|4|4|4)16/4|4|4|4|4]2011]|2]2]|3]|8/80

entrevistado 2004 |44 |14|4120/3|3|3(312(4|4|4|416/4|4|4|4|4]2012|1|3|1|7][7I5

entrevistado 2114 |4 |4 /4|4 20/4 |44 (4(16/4 |4 |4|416/4|4|4|4|4]2011|2]|2|1|6[78

entrevistado 22/4 |44 |14|420/4 3|3 (313[4(4|4|416/4|4|4|4|4]2011|2]|2|2|7][76

entrevistado 234 |4 4|44 20/4|3|3(313[4(4|4|416/4|4|4|4|4]20[3|3]|1|2]|9[78

entrevistado 244 |44 |44 20/4|3|3(313/4|4|4|416/4|4|4|4|4]2011|1]|2|3|7][76

entrevistado 254 (4|4 |14|420/4 (4|3 (314/4|4|4|4)16/4|4|4|4|4]20[2|3]2]|2]|9[79

entrevistado 26/4 |4 |4 |14|4120/4 (4|3 (314/4|4|4|4)16/4|4|4|4|4]20/3]|2]|3|3]1181

entrevistado 274 |4 |4 |44 20/4 |44 (214(4 |4 |4|4)16/4|4|4|4|4]2012|2]|2|2|8][78

entrevistado 28 4 |4 |4 14|14 20/4 |4 |4(4(16(4 |4 |4|416/4|4|4|4|4]2011|1]|2|2|6[78

entrevistado 294 |4 4|44 20/4(2|4(212(4|4|4|416/4|4|4|4|4]20[2|3|3|2|10[78

entrevistado 304 |4 |4 |4|420[4 3 |3|313/4(4|4|4/16/4|4|4|4|420[4|4|4]|4]16185

entrevistado 31/2 |4 (4|44 (18|43 |3|313/4(4|4|4/16/4|4|4|4|4204|4|4]|4]16183

entrevistado N|4 (4|4 |4 |420(4|4 (4|4 (16/4|4|4|416|4|4|4|4|420/4|4|4|4|1688
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