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RESUMEN

La universidad como fuente de conocimiento, tiene que demostrar la capacidad de respuestas
a los desafios del Siglo XXI, a través de la administracion y la importancia con el capital
humano, para alcanzar sus fines y propdsitos. En ese entender el objetivo de la investigacion
fue explicar la influencia de la resiliencia organizacional y la imagen corporativa en el
desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco. El método empleado fue considerando un enfoque cuantitativo, de alcance
explicativo y con un disefo transversal correlacional — causal, la unidad de estudio estuvo
conformada por 780 administrativos, de los cuales fueron seleccionados 258, a quienes se les
aplic6 los cuestionarios respectivos. Los resultados evidencian que, la resiliencia
organizacional y la imagen corporativa estd correlacionado con el desempefio laboral del
personal administrativo, demostrando la importancia de la capacidad de respuesta de la
universidad a los desafios de la sociedad actual, el cual estd caracterizado por su cambio
constante y complejidad, donde la universidad transmite y genera conocimiento, teniendo en
cuenta que la imagen corporativa, es esencial que transmita confianza, status y
posicionamiento, aspectos que directamente influyen como factores intervinientes en el
desempefio laboral del personal administrativo, porque motiva, identifica e integra al personal
administrativo, lo cual se muestra por el andlisis multivariado de la regresion lineal:
Desempeno laboral (y) = 3,324 + 0,294(Resiliencia organizacional) + 0,985(Imagen

institucional).

Palabras clave: desempeiio laboral, imagen corporativa, resiliencia organizacional.
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ABSTRAC

The university as a source of knowledge, has to demonstrate the ability to respond to the
challenges of the XXI Century, through management and the importance of human capital, to
achieve its aims and purposes. In this understanding, the objective of the research was to
explain the influence of organizational resilience and corporate image on the work performance
of the administrative staff of the Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. The
method used was considering a quantitative approach, of explanatory scope and with a cross-
sectional correlational-causal design, the study unit consisted of 780 administrative personnel,
of which 258 were selected, to whom the respective questionnaires were applied. The results
show that organizational resilience and corporate image are correlated with the work
performance of administrative personnel, demonstrating the importance of the university's
capacity to respond to the challenges of today's society, which is characterized by constant
change and complexity, where the university transmits and generates knowledge, taking into
account that the corporate image is essential to transmit confidence, status and positioning,
aspects that directly influence as intervening factors in the work performance of the
administrative personnel, because it motivates, identifies and integrates the administrative
personnel, which is shown by the multivariate analysis of the linear regression: Job

performance (y) = 3.324 + 0.294(Organizational resilience) + 0.985(Institutional image).

Keywords: job performance, corporate image, organizational resilience.



I. INTRODUCCION

Las organizaciones en la actualidad vienen enfrentado el gran desafio de adaptarse al
contexto complejo y cambiante del Siglo XXI, de tal forman que, deben estar en la posibilidad
de recuperarse y adaptarse a las distintas exigencias o perturbaciones que, podria afectarlas.
Entendiéndose que las organizaciones no solamente deben tratar de sobrevivir, sino también
retener de la mejor manera posible su estructura y funciones que haya experimentado durante
el suceso adverso. Esto conlleva a que, las organizaciones mantengan su imagen corporativa,
centrado en generar los mismos beneficios y mejorarlos de ser posible, asegurar las relaciones
con sus usuarios o clientes, generando confianza en el servicio o producto ofrecido,
considerando al personal o colaboradores de la organizacién, como un érgano fundamental
para el logro de los objetivos, entendiéndose que, si la organizacion logra disefiar un plan,
modelo o estructura capaz de adaptarse, enfrentar y mantener a la organizacion en las mejores

condiciones posibles y ademds cumpla con los objetivos previstos.

Las organizaciones de gestion publica, caso de la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco, el cual practica un modelo de administracién burocrética, amerita que
desarrolle més la capacidad de adaptarse, recuperarse y sobreponerse, con éxito a las distintas
adversidades, debiendo desarrollar las competencias académica, social y vocacional, pese a
estar expuesto a un estrés grave o simplemente al hecho de estar expuesta a las tensiones del

Siglo XXI (Pacheco et al., 2016, pp.3-4).

Actualmente la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, se encuentra
licenciada por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU),
lo cual motivo a demostrar su capacidad de respuesta ante las exigencias o condiciones basicas

de calidad (CBC), desde la presentacion de la documentacién solicitada por la SUNEDU, desde



su creacion son 4 afios que, le ha llevado esfuerzo y tiempo alcanzar el licenciamiento, esto

refleja que, la resiliencia no estd adecuadamente definida e implementa en la UNSAAC.

En la investigacion se aborda la necesidad de considerar a la resiliencia organizacional,
como criterio fundamental, asociado a la imagen corporativa de la institucion, de tal forma que,
sirva de soporte de la administracién y gestion de la UNSAAC, que responda al buen
desempefio laboral del personal administrativo, donde se considere los atributos y beneficios
del servicio, al desarrollo del personal y relaciones, creatividad corporativa y los valores y

programas.

1.1. Planteamiento del problema

Entender la dindmica de las organizaciones en la actualidad tiene una relacion directa
con el cambio. Cambio en la sociedad, cambio en las organizaciones y en las personas, con lo
cual, al analizar un entorno organizacional es necesario tener presente que se estd dando una
nueva realidad social y econdmica. Protagonista de esta variacidn son las organizaciones
productivas, que, con su comportamiento, han demostrado capacidad para adaptarse y resistir
los embates de la discontinuidad, la innovacion, la crisis y el planteamiento de modelos nuevos
de desempefio. En ese contexto las organizaciones que forman parte de la sociedad enfrentan
una realidad compleja y retadora. Esta realidad implica estudiar una serie de aspectos

organizacionales dentro de los cuales, en las tltimas décadas, se destaca la resiliencia.

Pero sobre todo se presentan problemas en las organizaciones de gestion publica, son
quienes menos capacidad de respuesta tienen frente a los problemas que se les avecina, lo cual
responde al fendémeno de la resiliencia, no es novedad hablar de ello, sin embargo, constituye

un concepto que se ha trabajado recientemente desde las ciencias de la administracion. En esta



revision conceptual se relaciona dicho concepto con el desempefio organizacional para alcanzar

objetivos y producir resultados.

En el Perti se percibe que el desempeiio de las instituciones publicas en su mayoria
cuenta con una desaprobacién en cuanto a su gestion. Segun el Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica-INEI, en su publicacion: “Perii: Percepcion Ciudadana sobre Gobernabilidad,
Democracia y Confianza en las Instituciones”, indica que este tipo de instituciones en su
mayoria cuentan con una opinién no confiable por parte de la poblacién del Perd, en el caso de
las Universidades que forman parte del Ministerio de Educacion, cuenta con un 41,9% de
confiabilidad, el 55% indica que no es confiable y el 3% no opina al respecto, esto se entiende
que la administracion de las instituciones publicas caso las universidades, presentan
deficiencias en cuanto a su accionar, esto esta directamente relacionado con la actividad laboral
de quienes conforman la actividad administrativa (Instituto Nacional de Estadistica e
Informdtica, 2017). Para mejorar la actividad laboral del sector publico, vale decir de los
servidores publicos que laboran en las distintas instituciones publicas, caso especifico las
universidades, desde el afo 2013 a la fecha se viene implementando la Ley del Servicio Civil
con el fin de mejorar los servicios y la confianza que actualmente ain se encuentra muy
deteriorada, justamente esta medida busca incorporar la meritocracia y la mejora de los
ingresos de la mayoria de los servidores publicos e incentivar su crecimiento profesional y
personal para mejorar la calidad de los servicios de la administracion publica que brinda el
Estado. Aun la implementacion de dicha Ley se encuentra en pleno proceso y las diferencias
salariales entre instituciones publicas hace que los trabajadores se encuentren desmotivados,
asi como el accionar de las propias instituciones publicas que implementan politicas que no
favorecen la mejora salarial, la meritocracia, reconocimiento y la compensaciéon econémica el

cual es un derecho del trabajador (Autoridad Nacional del Servicio Civil, 2018).



En el caso de las universidades del Pert, en cuanto a la gestion administrativa se percibe
por parte de los egresados que, en el caso de las universidades publicas, es excelente en un
3,4% y bueno en un 28,3% a diferencia de las universidades privadas, esto revela que la gestion
administrativa presenta deficiencias y dificultades en cuanto a la calidad de servicio y como
pilar fundamental en el apoyo del desarrollo de la Gestion Universitaria (Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica, 2015).

En relacién con lo mencionado, se puede deducir que un buen trabajador, demuestra
ganas de realizar sus actividades laborales generando un beneficio mutuo, entre él y la
organizacion, lo cual directamente contribuye con el cumplimiento de los objetivos, metas y
las estrategias establecidas por la organizacion. La motivacion estd en relacion con satisfacer
las necesidades de interés de los trabajadores, esto directamente implica alcanzar el objetivo
personal y organizacional. Cuando el trabajador presenta diversos resultados en cuanto a la
forma de como realizan sus actividades laborales, con eficacia, eficiencia y efectividad
determinan su productividad laboral, lo cual directamente responde a su desempefio laboral, es
decir la forma en como realizan su trabajo, en el cual demuestra su capacidad de liderazgo,
gestion del tiempo, habilidades organizativas y la productividad, de tal forma que cada
trabajador logra desarrollar alguna de estas caracteristicas en mayor o menor magnitud, donde
las revisiones determinan la inclinacion en alguna de estas caracteristicas, y cuales son aquellas

que requieren ser potenciadas.

1.2. Descripcion del problema

Las entidades gubernamentales o publicas deben responder, atender, adaptarse y
superar a los nuevos retos de la sociedad del conocimiento y abundante caos que aqueja a este

tipo de organizaciones, principalmente ocurre en el ambito latinoamericano, por la forma en



como se gestionan, la complejidad de la administracion publica y poco operativa con la realidad
actual, donde la globalizacién, las limitantes de espacio y tiempo, cada vez son aspectos que
influyen en la gestion gubernamental, especialmente por la necesidad de innovacién y la

capacidad de adaptarse a situaciones poco favorables o adversas.

La capacidad de las organizaciones gubernamentales para gestionarse de forma
eficiente y eficaz, requiere de la implementacién de politicas y normas que respondan a
situaciones complejas y cambios acelerados, experimentado por los usuarios, quienes esperan
una mayor eficiencia y calidad de las prestaciones publicas, donde no solamente la idea que
tienen los usuarios respecto a la forma en cdmo opera el organismo gubernamental, es uno de

los factores que interviene en la capacidad laboral de sus trabajadores.

Otro aspecto para tener en cuenta es la capacidad laboral de las organizaciones,
principalmente fundamentada en el desempefio laboral del recurso humano de la organizacidn,
hoy en dia aln requiere una atencion especial, debido a las exigencias de la sociedad del
conocimiento, enmarcado por la globalizacién y la competitividad. A la fecha a pesar de existir
la Ley del Servicio Civil, el cual deberia responder a mejorar la calidad del servicio publico,
por parte de los servidores publicos y con un 4mbito de aplicacidn aun parcial en gran parte de
las entidades publicas. Es importante mencionar que, la Ley del Servicio Civil se centra en dos
enfoques bien definidos: la meritocracia y la atencién centrada en el ciudadano. En ese entender
las entidades publicas contindan enfrentando estas dificultades, en cuanto a la gestién de los
recursos humanos, enfocado en mantener un adecuado desempefio laboral, que responda a los

objetivos institucionales y a la satisfaccioén de los usuarios.

La Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, pasé por un proceso de

adaptacién a la nueva Ley Universitaria N° 30220, debido a las exigencias de caricter



organizacional, académico y administrativo, donde se percibe mayor cambio en la estructura
organizacional de sus distintas unidades académicas a cual estd conformada por todas sus
facultades, donde la implementacién y reorganizacién de nuevas dependencias y oficinas,

deben cumplir actividades que contribuyan con las exigencias de la Nueva Ley Universitaria.

Los diferentes retos o dificultades que la universidades tienen que ir enfrentado en una
sociedad educativa donde apunta mayormente a la calidad educativa mediante certificaciones
internacionales o locales, como ya se mencionado en los parrafos anteriores la Universidad
Nacional San Antonio Abad del Cusco, como toda universidad no escapa de la mirada
constante de la sociedad, porque las universidad estdn ligadas no solamente con el d&mbito
académico sino también laboral, debido a que forman profesionales para un mercado laboral
cada vez mds competitivo, en este contexto como ya se ha mencionado las exigencias, generan
que sean organizaciones o instituciones capaces de responder a diferentes necesidades sociales,
mas aun hablando de calidad universitaria, formacién de profesionales competentes y ajustarse
a las necesidades de la demanda laboral de la region del Cusco y nacional, porque atn todavia

muchas universidades del Peru todavia no son aceptadas en el &mbito internacional.

La tarea mds compleja y de momento que le preocupa es el proceso de adaptacion ha
generado que muchas dependencias y oficinas se vean con la necesidad de implementar y
adaptar nuevos manuales de organizacién y funciones, lo que conlleva a que se requiera de
personal administrativo que responda a cubrir y desplegar eficaz y eficientemente las nuevas
tareas dispuestas por la Ley, toda esta adecuacion e implementacién que estd realizando la
universidad viene siendo monitoreada por la Superintendencia Nacional de Educacién Superior
Universitaria-SUNEDU. De manera que el licenciamiento no es eterno sino de momento, y es

imprescindible estar preparados para nuevas exigencias o condiciones bdsicas de calidad.



Ante una realidad educativa que exige la calidad y acreditaciéon de la misma, la
capacidad de resiliencia de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco viene a
ser un componente muy importante, para responder a la calidad universitaria, formacién de
profesionales competentes y ajustarse a las necesidades de la demanda laboral, para lo cual se
puede ha identificado a través de estudios previos y desde la experiencia del investigador como
autoridad universitaria, en la poca capacidad de adaptabilidad a los cambios, le ha costado
mucho alcanzar el ansiado licenciamiento, debido a que no existe una fuerte cohesién de trabajo
entre los servidores administrativos y los docentes, observandose mds una rivalidad que el
trabajo en equipo y colaborativo; en el casos de la diversidad de pensamiento o ambiente
laboral, se observa que todo el personal docente y no docente presentan comportamientos que
no fomentan las buenas relaciones, donde no existe un valor por la experiencia laboral, donde
los puestos estratégicos y de confianza son mayormente dados por intereses politicos,
concentrdndose mas en la politiqueria que en la atencién a los estudiantes, velar por una

formacion integral y de calidad.

Otro de los factores importantes del cual siempre se han aprovechado en momentos de
elecciones de autoridades, para justificar logros, justificar una supuesta calidad universitaria es
la imagen corporativa, que ha percepcion de la sociedad aun sigue brinddndole un prestigio
social, pero entendiendo que mayormente esta percepcion es dada por la poblacion de las
regiones del sur del Peru y especialmente en la region del Cusco. De acuerdo al analisis
realizado, es notorio que el comportamiento corporativo de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco es reconocido, pero en el tiempo no muestra una mejora significativa
porque el numero de postulantes a la universidad se ha mantenido en el periodo del 2011 al
2019 en un promedio de 32 191 postulantes a las distintas escuelas profesionales lo cual se
evidencia en el boletin estadistico publicado por la Unidad de Estadistica, esto indica que en

casi 10 afios a pesar del crecimiento de la poblacion que termina los estudios escolares, se



evidencia que no existe un crecimiento en cuanto a pugna por alcanzar una vacante. Si bien la
imagen corporativa es para afuera, como se ha mencionado, la cual es aprovechada
internamente por diferentes grupos politicos o las mismas autoridades, dejandose llevar por la
supuesta excelencia o calidad que le otorga la sociedad. Los principales problemas que se
evidencian es los valores éticos y profesionales que actualmente estdn siendo cuestionados por
diferentes problemas internos de adaptacion de la Ley Universitaria, el cual se encuentra
judicializado, lo cual mella la reputaciéon de la universidad, ademds que debilita en la
identificacién institucional, porque las personas no solamente viven del prestigio sino también
de las condiciones laborales, asimismo la identidad institucional se ve afectada porque la
percepcion de la reputacion institucional es percibida de forma diferenciada de quien esta
dentro y afuera de la institucion, tampoco se observa una capacidad adecuada para mitigar los
riesgos, tales como las exigencias de la calidad y acreditacion, orientado a la dotaciéon de
recursos tecnologicos, estos no responden a la personalidad corporativa deseada, porque la
auditoria que se efectia internamente es mayormente para realizar castigos y no criterios para

mejorar la actividad académica y administrativa en la universidad.

La resiliencia organizacional y la imagen corporativa, viene a conformar dos factores a
ser cruciales para generar calidad educativa, es decir, por una parte responder a los retos de la
demandas de la sociedad del conocimiento y por la otra evitar el aprovechamiento de un
prestigio que se ha ganado la universidad en afios posteriores, pero que en la actualidad le falta
afianzar y mejorar, donde la tarea de las autoridades universitarias deben concentrarse en
atender al personal que brinda el apoyo en la tarea de la formacion de profesionales, porque a
través de estos profesionales, técnicos y auxiliares es que la universidad da cumplimiento a sus
objetivos y metas institucionales. En ese entender el trabajo de investigacion se enfoca en
realizar un diagnoéstico del desempeiio laboral, la cual debe responder a las nuevas exigencias

que establece la Ley Universitaria, desde la perspectiva de la administracion de personal, donde



se busca estimar la frecuencia con que se despliegan los servidores administrativos, en relacion
a los objetivos estratégicos y metas establecidas por la universidad, como apoyo de la gestién
académica, donde el aporte del trabajador administrativo, es crucial para la atencién y gestion
de los procedimientos administrativos; donde uno de los factores relacionados con el
desempeiio laboral es la motivacion, la productividad, calidad del desempeiio, eficiencia y la
capacidad de dar soluciones pertinentes para generar satisfaccion de la comunidad universitaria
y de la sociedad, especialmente en el mercado laboral, el cual cada vez es mayormente
competitivo, por la exigencias del desarrollo tecnoldgico, la globalizacién y competitividad.
En este escenario es que el estudio considera fundamental el apoyo que brinda el personal
administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, porque son quienes
estdn involucrados como mediadores en la formacion de profesionales, que sin su valioso

trabajo no se efectuaria la formacion de profesionales competentes.

1.3. Formulacién del problema

1.3.1. Problema general

(Como es la influencia de la resiliencia organizacional y la imagen corporativa en el
desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco?

1.3.2. Problemas especificos

a) (Como es la influencia de las dimensiones de la resiliencia organizacional con el
desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San

Antonio Abad del Cusco?

b) (Coémo es la influencia de las dimensiones de la imagen corporativa con el desempefio
laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco?
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1.4. Antecedentes

1.4.1. A nivel internacional

Meneghel et al. (2013) realizaron un trabajo de investigacidn que tiene como titulo: “El
camino de la resiliencia organizacional - Una revision tedrica”, el mismo que fue publicado en
la Revista de Psicologia, Ciéncies de I’Educacid i de I’Esport de la Universitat Jaume I, en la

ciudad de Castellon, Espafia. El estudio tuvo las siguientes conclusiones:

Aunque ya se han realizado algunos esfuerzos en la investigacion sobre resiliencia en
la psicologia del trabajo y de las organizaciones, desde el desarrollo del concepto hasta ahora
nuevos modelos conceptuales e investigaciones siguen animando este campo. Como resultado
de esta revision, queremos resaltar que la resiliencia en contexto laboral es un concepto
complejo sobre el cual, sobre todo en épocas de crisis como la actual, se reflexiona y debate

mucho, sin embargo, quedan todavia muchos aspectos para estudiar.

El creciente interés en la resiliencia a nivel individual y colectivo en el contexto laboral
estd contribuyendo a clarificar cudles son los antecedentes para el desarrollo de la resiliencia,
asi como cudles son los resultados o consecuencias mds relevantes de este proceso en los
empleados y grupos que conforman las organizaciones. Como se ha delineado a lo largo de
esta revision, los antecedentes de la resiliencia en contexto laboral mds investigados hasta el
momento son de tipo personal, como por ejemplo las emociones positivas o la autoeficacia. Se
han realizado también algunos esfuerzos para estudiar los antecedentes relacionados con la
organizacion y/o las caracteristicas del trabajo, por ejemplo, investigando el rol de algunas
demandas y de algunos recursos laborales, sin embargo, la investigacion es todavia escasa 'y a

nuestro parecer insuficiente. En cuanto a las consecuencias de la resiliencia, se aprecia un
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mayor énfasis en su estudio, y se han determinado resultados relevantes tanto para los
empleados y los grupos, asi como para la misma organizacioén. Por ejemplo, consecuencias
tales como son el desempefio y las actitudes laborales tienen un efecto positivo para la

organizacidn, pero también son medidas del bienestar de los trabajadores.

Ademds, tal como se ha resaltado, las investigaciones se han dirigido también al estudio
directo de la resiliencia organizacional para avanzar nuestro conocimiento acerca del porqué
hay algunas organizaciones que sucumben ante situaciones adversas, mientras que hay otras
que las superan y se hacen todavia mas fuertes. Sin embargo, un estudio mds sistemdtico de
antecedentes y consecuencias de la resiliencia organizacional quedan como asignaturas
pendientes y se convierten en un reto futuro para delinear estrategias de desarrollo en las
organizaciones, asi como en los empleados y grupos que las conforman. Como se ha
evidenciado a lo largo de esta revision, cada modelo propone sus propias determinantes clave
para el desarrollo de la resiliencia organizacional, y en raras ocasiones hay coincidencia entre
las mismas a través de diferentes modelos. Avances en esa direccion se configuran como
fundamentales también para establecer con claridad el valor afiadido de la resiliencia en las
organizaciones, hasta el momento argumentado mds a nivel conceptual y tedrico que con
evidencias empiricas. En este sentido, un adelanto se ha realizado a través del desarrollo del
modelo HERO, ya que propone un sistema integrado de antecedentes y consecuencias laborales

que caracterizan a las organizaciones saludables y resilientes.

Como conclusion, en el presente trabajo se ha realizado una revision tedrica del
concepto de resiliencia en el contexto organizacional, con el objetivo de examinar los estudios
empiricos que se han llevado a cabo en los dltimos afios para determinar el statu quo del
constructo. A pesar de los estudios realizados hasta la fecha, queda todavia mucho camino por

recorrer en el estudio y la comprension de qué variables determinan que una organizacion, asi
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como los empleados y los equipos que la componen, sean capaces de enfrentarse a situaciones
adversas y lograr una adaptacidn exitosa, para salir mds fuertes y resistentes. En el siguiente y
ultimo apartado de este trabajo, se sugieren unas futuras lineas de investigacion y preguntas

que quedan por resolver.

Rivera y Cabra (2016) realizaron un trabajo de investigacion que tiene como titulo: “La
importancia de la identidad corporativa en las instituciones de educacion superior”, el mismo
que fue publicado en la Revista Espacios, en la ciudad de Caracas, Venezuela. El estudio tuvo

las siguientes conclusiones:

La literatura especializada en direcciéon de empresas sostiene que la identidad
corporativa se constituye en un elemento generador de posicionamiento de las organizaciones.
Son casi cuarenta afios de exploracion del tema para los sectores manufactureros y de servicios,
y todavia se utilizan de manera indiscriminada como términos similares identidad corporativa,
imagen corporativa o simbologias, las cuales son parte de la identidad, pero no la define en su

conjunto.

En la ultima década, han surgido algunos trabajos que vinculan los conceptos de
identidad con las instituciones de educacion superior. No obstante, la ausencia de trabajos que
identifiquen los elementos que contribuyen a la identidad de las Instituciones de educacién
superior de Colombia y dada la importancia de este tema para la gestiéon universitaria nos

hemos planteado esta investigacion.

La necesidad de trasladar conceptos propios de la direccién de organizaciones al sector
educativo nos ha llevado a seleccionar una metodologia cualitativa y a utilizar un instrumento

aplicado para la UNAM en México.



13

La Universidad del Rosario y La Escuela Colombiana de Ingenieria son las
instituciones seleccionadas para analizar el concepto de identidad corporativa, no obstante, esto

no implica que pueda ser replicada la investigacion en otras IES.

El haber identificado que la generacion de identidad requiere de una combinacion de
elementos tradicionales y contempordneos se constituye en un reto para los directos
universitarios. Nuevas investigaciones pueden replicar el instrumento en otras IES en

Latinoamérica, buscando identificar elementos comunes de la identidad corporativa.

Chiang y San Martin (2015) realizaron un trabajo de investigacién que tiene como
titulo: “Analisis de la satisfaccion y el desempeio laboral en los funcionarios de la
Municipalidad de Talcahuano”, el mismo que fue publicado en la Revista Ciencia y Trabajo,

en la ciudad de Santiago, Chile. El estudio tuvo las siguientes conclusiones:

Respecto a los niveles de percepcion obtenidos sobre el desempefio laboral en los
funcionarios de la muestra estdn sobre la media (6, en una escala que va del O al 10), es decir,
no existen niveles bajos de desempefio. Ambos géneros coinciden en que se preocupan por
mantener relaciones interpersonales que alimenten un grato ambiente laboral junto a sus
compaifieros de trabajo y en tener menor conocimiento respecto al reglamento de higiene y

seguridad, y manual de procedimientos.

Respecto a los niveles de percepcion obtenidos sobre la satisfaccion laboral en general,
los valores estan entre 3,2 y 3,6. Estos indicadores muestran que los niveles en los funcionarios
estan sobre la media (3, en una escala que va del 1 al 5), es decir, existe satisfacciéon. Cuando
se comparan ambos géneros coinciden en tener una mayor satisfaccion en la relacion que

mantienen con sus superiores, el reconocimiento que se les entrega, y por trabajar dentro de
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ese departamento, direccion o institucién. Por otro lado, presentan una menor satisfaccién

respecto a las politicas preventivas que aplica la institucion.

En la relacién existente entre las dos variables estudiadas para esta muestra, los
resultados muestran correlaciones estadisticamente significativas, en general desde niveles
moderados a altos, donde se aprecia en el género femenino una mayor cantidad de correlaciones

moderadas y altas con un 35% del total a diferencia del género masculino con un 27% del total.

Para el género femenino se aprecia que las correlaciones que mas destacan son las
relaciones entre la satisfaccion con el jefe y las escalas de desempeiio laboral (todas). Ademas,
se refleja que, si aumenta el desempefio, principalmente la proactividad e innovacién en las
funcionarias de la municipalidad, aumentard la satisfacciéon por obtener reconocimiento y
satisfaccion por las relaciones que se establezcan son sus superiores. Lo anterior tiene relacion
con la teoria de los dos factores de Herzberg, especificamente con los factores intrinsecos o
motivadores (surgen de los esfuerzos del trabajador y afectan la satisfaccién), es decir, para
que aumenten su desempeiio las mujeres necesitan sentirse estimuladas por sus propios
esfuerzos como: reconocimiento, autonomia, crecimiento, logros, proactividad, oportunidades
de innovacioén e identidad en el trabajo. Por otro lado, en el género masculino se destacan las
correlaciones que indican que, si aumenta el desempefio en la productividad de los funcionarios
y en el desempefio en el cumplimiento de los objetivos del cargo, aumentara la satisfaccién por
el ambiente fisico, la satisfaccion con la relacién con sus superiores y la satisfacciéon por
trabajar en la municipalidad. Lo anterior también posee relacién con la teorfa de los dos factores
de Herzberg, especificamente con los factores extrinsecos o higiénicos (prosiguen de los
esfuerzos del trabajador, cuya ausencia ocasiona insatisfaccién), es decir, que si los

funcionarios de la municipalidad se preocupan de desempeiar su trabajo como corresponde, a
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futuro recibiran los beneficios esperados como: status, salario, mejorar su relaciéon con sus

superiores, mejores condiciones laborales y satisfaccion por la institucién.

Los hallazgos presentes en este trabajo muestran que el desempefio laboral en las
mujeres es afectado por las actividades que logren estimularlas y causar una satisfaccion laboral
(Factores intrinsecos), es decir, las funcionarias necesitan el crecimiento individual, encontrar
una identidad, tener reconocimiento profesional, crear relaciones interpersonales con sus
compafieros de trabajo y superiores, y la necesidad de autorrealizacién dentro de la
municipalidad. La ausencia de esto no provoca insatisfaccion, sino un estado de no satisfaccion.
A diferencia de los hombres, su desempefio laboral es afectado por las condiciones, perfil del
cargo y decisiones que determine la municipalidad, es decir, la remuneracion, beneficios,
politicas de la empresa, supervision, ambiente fisico, etc. (Factores extrinsecos). La ausencia
de esto podria ocasionar insatisfaccion, pero carecen de capacidad para aumentar o mejorar la

satisfaccion.

Desde el punto de vista académico, la investigacién ha permitido: (1) realizar una
integracion de la literatura de las variables en estudio, las cuales han permitido abordar la
investigacion en profundidad; (2) conocer y analizar los conceptos, para luego adaptar las
herramientas de medicién para las variables; (3) aportar desde un punto de vista tedrico y
empirico en la medicidn del desempefio y satisfaccion laboral, con la finalidad de conocer su

relacion.

Esta investigacion permite la toma de decisiones dentro de la municipalidad para
generar futuras politicas publicas internas, a partir de lo que perciben los funcionarios(as) al
momento de realizar su trabajo. En este sentido, se ofrece un marco de referencia en el que se

plantean un conjunto de variables que se deberdn analizar, y sugerencias para poder aumentar
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el desempeiio y satisfaccion de los funcionarios. Por ejemplo, se ofrece la posibilidad del
andlisis riguroso a los funcionarios de la institucién, en el 4mbito de crear indicadores que
permitan medir el desempefio de acuerdo con diferentes criterios de evaluacién. También es

recomendable replicar esta investigacion en otras instituciones publicas en general.

1.4.2. A nivel nacional

Serna et al. (2017) realizaron un trabajo de investigacién que tiene como titulo: “La
resiliencia: un factor decisivo para el crecimiento y mejora de las organizaciones”, el mismo
que fue publicado en la Revista Gestion en el Tercer Milenio, en la ciudad de Lima, Perd. El

estudio tuvo las siguientes conclusiones:

Resiliencia organizacional no es un concepto, es una accion puesta en practica en la
empresa, y debe estar liderada por la alta direccidn, para que trabajando en equipo se alcancen

los objetivos organizacionales y se afronten adecuadamente las adversidades empresariales.

Las empresas resilientes no pueden predecir todas las amenazas de su entorno, pero si
tienen la capacidad de planificar y realizar las acciones necesarias para minimizar los efectos

de las amenazas, aprovechar las oportunidades y sobre todo fortalecer el clima organizacional.

La resiliencia organizacional permite romper paradigmas gerenciales que causan estrés
laboral, desorganizacion, falta de compromiso, baja productividad. Logrando crear una nueva
cultura empresarial, que permita optimizar el nivel de vida de los colaboradores, incrementar
la productividad empresarial y satisfacer las insuficiencias y deseos de los clientes o

interesados.
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Barriga (2016) realizo un trabajo de investigacién que tiene como titulo: “Imagen e
identidad corporativa: ejemplos de construccion de la identidad visual”, el mismo que fue
publicado en la Revista Tierra Nuestra de la Universidad Nacional Agraria La Molina, en la

ciudad de Lima, Perd. El estudio tuvo las siguientes conclusiones:

En el articulo analiza los conceptos de identidad e imagen en la empresa para proponer
mecanismos de construccion de una imagen visual. Propone ejemplos y aporta ideas para el

mejor manejo de estos dos conceptos en la comunicacién empresarial.

Los logotipos comerciales son el centro de la identidad visual de las empresas,
sintetizan sus valores y sus intenciones comerciales. Sin embargo, estos valores también estan
dados por la identidad no visual que fortalece la personalidad de una empresa, en el caso de la

cultura corporativa y el clima organizacional.

La imagen corporativa es un esfuerzo de percepcién por transmitir la identidad, los
valores, las intenciones comerciales. Lo ideal es armonizar todos los elementos de imagen e

identidad a fin de que se den al publico los mensajes que se pretende dar.

Calcina (2013) realizo un trabajo de investigacién que tiene como titulo: “El clima
institucional y su incidencia en el desempefio laboral de los docentes de la facultad de Ciencias
Sociales de la Universidad Nacional del Altiplano y facultad de Ciencias de la Educacion
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez - Peru 20127, el mismo que fue publicado en
la Revista ComuniAccién, en la ciudad de Puno, Perd. El estudio tuvo las siguientes

conclusiones:

La relacion que existe entre el clima institucional y el desempeno laboral de los

docentes de la Facultad de Ciencias Sociales de la UNA — Puno, 2012; UANCYV - Juliaca,
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2012, es positiva alta, con una puntuacién de 0.77 y 0.650 respectivamente, segin la
correlacion de Pearson; por tal razén nos indica que un buen clima institucional determina un

buen desempeiio laboral de los docentes.

Segtin los datos obtenidos y la correlacion de Pearson, en cuanto a la relacion que existe
entre el Clima Institucional y la responsabilidad personal, se obtuvo una puntuacién de 0.59,
que indica una correlaciéon media alta. Esto quiere decir que los docentes de la Facultad por
motivos a las diferencias personales y politicas en su mayoria no cumplen con las normas

establecidas dentro de la Facultad y no muestran la responsabilidad con su labor.

Segtin los resultados obtenidos el Clima Institucional tiene una influencia media alta en
el desarrollo de actividades académicas, segin la correlacién de Pearson con una puntuacién
de (0.59 puntos). Lo cual indica, que la mayoria de los docentes de la Facultad no estdn
ayudando a los alumnos a establecer una adecuada disposicion y motivacién hacia el
aprendizaje. En cuanto al clima institucional el 60% de docentes nos dice que el clima es

desfavorable.

La relacién que existe entre el Clima Institucional y la evaluacién del aprendizaje del
docente hacia el alumno es media alta, de acuerdo a la correlacion de Pearson se tiene una
puntuacién de 0.60 puntos, esto indica que en la mayoria de casos no se estd cumpliendo con

los pardmetros establecidos antes, durante y después de la evaluacién de los aprendizajes.
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1.5. Justificacion e importancia de la investigacion

1.5.1. Justificacion

De la revision de la literatura con respecto a la resiliencia, imagen corporativa y
desempeiio laboral, especificamente de los resultados de opinién que se obtengan en relacion
con la administracion publica se analizard las deficiencias y dificultades, segtin la percepcién
del personal administrativo, a lo cual se realizard las recomendaciones del caso, que se dirijan

a mejorar el desempeiio laboral.

1.5.2. Importancia

La identificacién de los aspectos que determinan la resiliencia, imagen corporativa y
desempefio laboral administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco
contribuird a identificar si el desempefio laboral depende del grado de resiliencia
organizacional y la buena imagen corporativa de la universidad, de manera que los resultados

apoyaran en la administracién del talento humano.

1.6. Limitaciones de la investigacion

El disefo de la investigacion a considerar es no experimental, esto limitara al estudio a
solamente establecer la relacion de la motivacién con el desempefio laboral, no pudiéndose

establecer la causa-efecto entre ambas variables.

La empatia del personal administrativo limitard al momento de la aplicacién de los

instrumentos de investigacion.
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1.7. Objetivos de la investigacion

1.7.1. Objetivos generales

Analizar la influencia de la resiliencia organizacional y la imagen corporativa en el
desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio

Abad del Cusco.

1.7.2. Objetivos especificos

a) Determinar la influencia de las dimensiones de la resiliencia organizacional con el
desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San

Antonio Abad del Cusco.

b) Determinar la influencia de las dimensiones de la imagen corporativa con el desempefio
laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco.

1.8. Hipotesis

1.8.1. Hipotesis general

La resiliencia organizacional y la imagen corporativa influyen significativamente en el
desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio

Abad del Cusco.

1.8.2. Hipotesis especificas

a) Las dimensiones de la resiliencia organizacional influyen directa y significativamente
con el desempeifio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San

Antonio Abad del Cusco.
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b) Las dimensiones de la imagen corporativa influyen directa y significativamente con el
desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San

Antonio Abad del Cusco.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Marco conceptual

2.1.1. Resiliencia organizacional

El desarrollo de la resiliencia organizacional no es fécil, pero, en un entorno turbulento
e inestable como el actual, la tinica ventaja competitiva que tienen las organizaciones es su
capacidad para reinventar el modelo de negocio antes de que las circunstancias les obliguen a
hacerlo (Hamel & Vilikangas, 2003). Cuando es resiliente, la empresa es capaz de tomar
rdpidamente ventaja y de anticiparse a las oportunidades o amenazas; las oportunidades son
explotadas porque la organizacién estd alerta y orientada a la accién y, en lugar de hacer frente

a las oportunidades a través de andlisis y observaciones, actda (Salanova, 2009).

La resiliencia organizacional ha sido definida de manera diferente, pero similar, por
parte de distintos autores. Wildavsky (1988) define la resiliencia organizacional como una
capacidad dindmica de adaptabilidad de la organizacion que crece y se desarrolla con el tiempo,
mientras que Diamond (1996) la define como la capacidad del sistema social de responder a
los cambios. Por otro lado, Lengnick-Hall y Beck (2003) definen la resiliencia organizacional
como una mezcla compleja de comportamientos, perspectivas e interacciones que puede ser

desarrollada, medida y dirigida.

Como se puede apreciar, de manera similar a lo que ocurre a nivel individual, en todas
las definiciones, la resiliencia no es entendida como un atributo estdtico que las organizaciones
poseen o no poseen. Mds bien, es el resultado de procesos que ayudan a las organizaciones a

mantener los recursos de una forma suficientemente flexible, sostenible en el tiempo,
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almacenable, convertible y maleable como para evitar las tendencias menos adaptativas y hacer

frente de manera positiva a lo inesperado.

De acuerdo con Orozco (2015) la resiliencia es la combinacion de una serie de factores
que interactdan entre si ante un sujeto en ocasiones de riesgo con escasa tolerancia al fracaso
que le permiten salir adelante superar la situacion y salir fortalecidos. Se asocia a la manera
como un grupo de personas o empresas reaccionan al haber atravesado circunstancias dificiles,

desastres naturales o provocados por la mano del hombre.

Desde una perspectiva organizacional, las instituciones resilientes son aquellas que
sobreviven a las crisis, logran adaptarse a ellas, y ademds salen mds fortalecidas (Le6n, 2013).
A nivel empresarial se habla de resiliencia cuando las empresas se ajustan a las diversas
situaciones de los mercados sin tener que poner en riesgo su independencia y esencia. Se
sustenta en la interacciéon que se produce entre la organizacion y su entorno. Esta cualidad
genera que la resiliencia no sea absoluta ni terminantemente estable, ya que se observan rasgos
y caracteristicas particulares resultantes en los diferentes contextos que se manifiesta, por esta
razén no es adecuado concentrarse en el aspecto individual, se debe ampliar hacia variables

familiares y comunitarias.

2.1.1.1. Evolucion y definicion. Esté acépite inicia con una breve revision de la
evolucién del concepto de resiliencia organizacional, y de su importancia en el desarrollo y
beneficio de las organizaciones. Seguidamente, se exponen diversas definiciones sobre

resiliencia organizacional, luego de lo cual se presenta la definicién usada en esta investigacion.

Para Kotliarenco et al. (1997) “la palabra resiliencia tiene su origen en el idioma latin

y proviene del término resilio que significa volver atrds, volver de un salto, resaltar, rebotar; es
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decir, volver al estado inicial” (p.5). Otros conceptos que se han sido utilizados como
sinénimos en relacién con la resiliencia son la dureza, competencia y resistencia. A partir de
los afos 70 el término fue adaptado a las ciencias sociales, vinculado con la capacidad que
tienen los individuos de adaptarse a distintos factores de riesgo del entorno, con el objetivo de
descubrir aquellas caracteristicas de la personalidad (tanto bioldgicas como psicoldgicas) que
se manifiestan como factores protectores frente a dichas situaciones complicadas (Rutter,
2006). La primera referencia académica a la resiliencia organizacional proviene de la revista
cientifica Canadian Business Review en el afio 1994, donde se indica que la resiliencia esta
relacionada con la habilidad que tienen las empresas para ser flexibles y adaptarse

constantemente a diversas situaciones (Garcia et al., 2016).

Tal definicién empez6 a complementarse con el concepto de capacidad dinamica, el
cual se entiende como “la habilidad de la empresa para integrar, construir y reconfigurar sus
competencias internas debido a la presencia de contingencias ambientales y organizativas”
(Teece et al., 1997, p.516). En los ultimos afios, el concepto de resiliencia organizacional ha
ganado notoriedad en las organizaciones, especialmente entre los cargos directivos, en alusion
a como actuar frente a un contexto dindmico y turbulento, buscando identificar qué recursos
tienen aquellas personas y organizaciones que, a pesar de enfrentar dificultades y cambios
bruscos, mantienen excelentes resultados y siguen siendo sostenibles en el tiempo (Vega,

2012).

La resiliencia organizacional estd compuesta por una serie de capacidades, rutinas,
practicas y procesos especificos, los cuales son gestionados por la empresa a fin de generar
respuestas adecuadas a las circunstancias que se presenten y con ello configurar un sistema a
la vez flexible y sélido (Lengnick-Hall et al., 2011). De acuerdo con Morgeson y Hofmann

(1999) la comprension de los individuos resilientes proporciona un punto de partida util para
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lograr organizaciones resilientes dado que las acciones y las interacciones entre los miembros
de la organizacidn, propician el pilar basico del surgimiento de la capacidad colectiva de una
empresa para la resiliencia. Por ello, cuando los colaboradores cumplen apropiadamente sus
funciones se forja una base para que una organizacién pueda ser resiliente, lo cual involucra
gestionar estratégicamente los recursos humanos a fin de crear capacidades en los trabajadores
que les permitan responder de manera adecuada cuando experimenten situaciones adversas que

afecten a la organizacion.

Para algunos autores, la resiliencia es la capacidad organizacional para anticipar los
eventos clave relacionados con tendencias emergentes, adaptarse constantemente al cambio y
recuperarse de manera rdpida después de desastres o crisis. Sin embargo, para otros autores, la
resiliencia no solo es la capacidad de adaptarse, enfrentar o recuperarse ante un hecho
desfavorable, sino que entienden la resiliencia como “la capacidad para reinventar
dindmicamente el modelo de negocio y estrategias a medida que cambian frente a las
circunstancias” (Hamel & Vilikangas, 2003, p.4). En esa linea, en concordancia con Lengnick-
Hall y Beck (2009) existen empresas que se recuperan simplemente para sobrevivir, mientras
que hay otras que generan nuevas alternativas. Estos autores sefialan que la capacidad de
recuperacion es una oportunidad para generar una transformacién que beneficie a la
organizacion a fin de que no cometa los mismos errores. Por ende, si una organizacion puede
entender su ambiente, trabajo y entorno, generar nuevas opciones de estrategia y reasignar sus
recursos mas rapidamente, disfrutard de una ventaja decisiva (Hamel & Vilikangas, 2003).
Uno de los beneficios més importantes de la resiliencia es “convertir las dificultades en nuevas
oportunidades y comprender que las organizaciones tienen que adaptarse a los cambios del
entorno” (Leodn, 2015, p.4); ya que, de lo contrario, si se resisten a ellos, pueden poner en

peligro la continuidad de la empresa.
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Con sustento a las definiciones presentadas, para los fines de la presente investigacion
se considera la resiliencia organizacional como la capacidad que tienen las organizaciones para
prever, adaptarse y recuperarse frente a hechos o circunstancias desfavorables que impactan a
la organizacion. La resiliencia permite redisefiar o transformar las précticas, formas de trabajo,
procedimientos o modelos de gestién que se estaban realizando de forma inadecuada. Si una
organizacion es resiliente eso reduce su vulnerabilidad, pues conoce de manera sistémica los
puntos fuertes con que cuenta para afrontar circunstancias adversas o imprevistas, y conoce
también los puntos débiles en los que tiene que trabajar para evitar problemas a futuro que
perjudiquen su desempeio y sostenibilidad. La resiliencia plantea una vision sistémica con el
objetivo de tener en cuenta tanto los factores internos como los factores externos en cualquier
organizacion. Asimismo, el concepto de resiliencia incluye la generacion de oportunidades ante
una adversidad, debido a que brinda la capacidad de anticiparse a las oportunidades o
amenazas, de modo que, una vez superadas las adversidades, se puedan explotar las

oportunidades de modo que la organizacion esté mds alerta y orientada a generar soluciones.

2.1.1.2. Importancia de la resiliencia organizacional. En concordancia con
Booz (2004) las organizaciones ya estan haciendo presupuestos importantes para solventar las
claves que promuevan la prevencion de la crisis, calculando cuales son las acciones que se

aplicaran para superarlas y adquirir un alto nivel de éxito.

Es primordial y relevante la prevencion debido a que esta suele ser menos costoso que
intervenir, para ello se debe analizar cudles son las dreas que deben ser retroalimentadas y
potencializadas para mantener el crecimiento constante en su rentabilidad y produccion. Las
bases de la organizacién deben ser sélidas, ademds debe estar establecido si la empresa esta

dispuesta involucrarse con nuevas metas y procesos que solucionaran sus problemas.
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2.1.1.3. Los pilares de la resiliencia organizacional. Sambrano (2010)
menciona que los pilares de la resiliencia organizacional son la autoestima colectiva, la
identidad cultural, moralidad o ética y el humor social. En si, todas aquellas caracteristicas,
hechos, situaciones que elevan la capacidad organizativa o individual para hacer frente a la
adversidad, disminuir la posibilidad de un desajuste psicosocial en condiciones de factores de

riesgo o no.

A. Autoestima colectiva. La autoestima colectiva se puede interpretar como amor
por lo que es propio y la autopercepcion del lugar en donde se hace o en donde se vive.
Sambrano (2010) la define como la base de los demds pilares en tanto influye en la valoracion
que el individuo hace de si mismo; expresa una actitud aprobatoria e indica la medida en que

la persona se cree capaz, significativa, triunfadora y valiosa.

B. Identidad cultural. El autor la identidad cultural como un conjunto de valores,
que funcionan como elementos dentro de un grupo social, encierra un sentido de pertenencia a
un grupo social con el cual se comparten rasgos culturales, como costumbres, valores y
creencias. La identidad no es un concepto fijo, sino que se recrea individual y colectivamente
y se alimenta de forma continua de la influencia exterior. Es de indicar que la génesis y
desarrollo de la identidad cultural surgié multicondicionada, todo el sistema de hechos,
acontecimiento y factores econdmicos, politicos, cientificos — técnicos, sociales vy
antropoldgicos de la cultura como totalidad compleja han llevado a repensarle y redefinirle en
diferentes épocas y momentos de la historia. El tema es vasto y complejo, porque la identidad

estd estrechamente unida a la nocién de cultura, y ésta no es fécil de precisar.

C. Moralidad o ética. Sambrano (2010) define la moralidad o ética como la

capacidad de comprometerse con valores y extender el deseo personal de bienestar a toda la
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comunidad. La moralidad est4 relacionada con el sistema de valores que encierra seis virtudes:

honestidad, integridad, respecto, confianza, responsabilidad y espiritu tnico.

D. Humor social. Se centra en encontrar lo comico en la propia tragedia. Desde la
educacién el valor pedagdgico del humor igualmente permite al estudiante ahorrarse
sentimientos negativos, aunque sea transitoriamente y soportar situacidn adversa, siendo en
este sentido una férmula adecuada como factor protector resiliente. En el mismo orden de ideas,
Sambrano (2010) al hacer referencia al humor social como pilar de la resiliencia, lo asocia con
el estado de 4nimo, a la disposicion, al modo de ser, por lo que es definido como una actitud
positiva ante las adversidades, una forma diferente de contemplar la realidad del entorno, ver
los problemas desde otra perspectiva permitiendo encontrar soluciones creativas y desarrollar

la capacidad de trasmitirlo.

2.1.14. Componentes de la resiliencia organizacional. La resiliencia
organizacional, en las distintas definiciones se mencionan los componentes de vulnerabilidad,
capacidad de adaptacion y capacidad de recuperacion. A continuacidn, se examina en detalle

cada uno de esos componentes.

A. Gestion de la vulnerabilidad. Tapia (2012) se refiere al concepto de
vulnerabilidad y la relacién que mantiene con la resiliencia organizacional. La vulnerabilidad
se define como el grado de sensibilidad o predisposicién de una organizacién a estar expuesta
frente a posibles amenazas o riesgos, los cuales tienen su origen en factores externos (Sociales,
econdmicos, culturales, politicos, etc.), asi como en factores internos propios de cada

organizacion.
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La gestion de la vulnerabilidad implica la identificacion de peligros, riesgos y amenazas
que pueden perjudicar a la organizacién y disminuir su valor. Esto depende de la probabilidad
de ocurrencia del evento, la factibilidad de su propagacion y las medidas preventivas adoptadas
por las empresas. El objetivo es prevenir una situacién de emergencia o crisis y generar un plan
de respuesta frente a las amenazas identificadas. Para realizar un plan de respuesta frente a
cualquier adversidad se debe empezar con el andlisis de vulnerabilidad, donde se estudia la
exposicion de una empresa ante los riesgos y la sensibilidad de esta ante los efectos del riesgo.
El andlisis de vulnerabilidad se centra en la situacion de la empresa antes del desastre, y es ttil

para la prevencion y preparacion frente a los riesgos.

Considerando, la resiliencia, como un enfoque sistémico, incluye el estudio de la
vulnerabilidad para generar un sistema preventivo ante la materializacion de los riesgos. Si el
riesgo se concreta, la capacidad de resiliencia de la organizaciéon emerge y toma en
consideracion los recursos que se emplean de forma preventiva para responder, adaptarse y

recuperarse de las consecuencias que resultan de dicho riesgo (Erol et al., 2010).

Para Carthey et al. (2001) representan los conceptos de resiliencia y vulnerabilidad
como extremos opuestos e indican que dependiendo de la manera en que una organizacion
gestiona los riesgos humanos y técnicos relacionados a su actividad diaria, tenderd a ser mas o
menos vulnerable o resiliente. Asimismo, dichos autores sefialan que el objetivo para una
empresa no es tener cero riesgos, sino ser conscientes de los riesgos, prevenir y generar
espacios de respuesta a las consecuencias que se puedan generar, todo ello con la finalidad de

lograr el maximo nivel de resiliencia (Meneghel et al., 2013).

La vulnerabilidad expone a la empresa a sufrir eventos o situaciones adversas que, si

no son manejados de manera adecuada, pueden desembocar en una crisis que puede ocasionar
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dafios importantes. Paul Remy agrega que “la enorme mayoria de casos de crisis ocurren
respecto de cosas en las que la organizacioén es absolutamente consciente de que pueden
ocurrir” (Remy, 2011, p.3). Esto sugiere que la empresa debe considerar dentro de su gestion
su propia vulnerabilidad, con el fin de reducir la probabilidad de sufrir tales eventos o

situaciones.

B. Capacidad de adaptacion. El presente apartado explica el concepto de la
capacidad de adaptacion y las etapas en las que incurre una organizacién para responder de
manera resiliente. La capacidad de adaptacion es un factor muy importante para la resiliencia

organizacional.

Se considera como el grado en que una empresa es capaz de hacer frente a las
interrupciones o eventos adversos (Sanchis & Poler, 2013; Burnard & Bhamra, 2011). Para
adaptarse, la empresa adecua su sistema, estrategia, operaciones y capacidades de sus
trabajadores con la finalidad de soportar las interrupciones (Sanchis & Poler, 2013). Se
considera a la adaptacién como parte de la cultura dindmica de una empresa, ya que son las
personas las que generan las respuestas y las decisiones en el tiempo adecuado, pues son ellas
quienes desarrollan las actividades diarias de la empresa y quienes realizan las acciones
necesarias en situaciones de crisis o interrupciones. Esta capacidad se relaciona con la
disposicion del sistema para responder ante una situacién utilizando los recursos de los cuales

dispone, incluyendo las cualidades adaptativas e inherentes del propio personal.

Para Burnard y Bhamra (2011) el marco conceptual de adaptacién mencionado la figura
1 incluye cuatro etapas por las cuales atraviesa una organizacion para responder de manera
resiliente: etapa de deteccion de sefiales, etapa situacional, etapa de accién y etapa

transformacional.
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Figura 1
Marco conceptual de la capacidad de adaptacion
Deteccion
Y
Etapa d . Etapa
situacional Etapa de accion transformacional

y

Buscando
informacion

Nota. Burnard y Bhamra (2011).

La primera etapa es la deteccion de las sefiales, en la cual la organizacion debe alertar
a las personas apropiadas y enviar la informacion relevante acerca de las amenazas al sistema,
pues si no son atendidas a tiempo esto puede desembocar en eventos adversos con graves
consecuencias (Burnard & Bhamra, 2011). Esta etapa se considera critica puesto que alli se
identifican los recursos necesarios (capacidades humanas, técnicas o recursos materiales) que
se despliegan para responder de la mejor manera para tener una adaptacion exitosa (Hatum &

Pettigrew, 2006).

Posterior a que el evento afecte a la organizacién inicia la etapa situacional. Cuando
una situacion adversa afecta a los individuos tienden a colapsar las relaciones existentes y las
rutinas habituales. En esta etapa deben surgir nuevas relaciones y nuevas tareas en la
organizacion para responder a este tipo de adversidades. En términos de mayor entendimiento,
los colaboradores dejan las funciones y relaciones del trabajo habitual y se da inicio a la
activacion de la estrategia y de las acciones de respuesta a fin de enfrentar la situacién adversa.
(Powley, 2009), indica que “en este espacio, los miembros de la organizacién son mas aptos

para unirse, compartir, conectarse emocionalmente, pensar y considerar a otros, asumir nuevas
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responsabilidades, compartir informacién critica y extenderse mds alla de sus dreas

funcionales” (Powley, 2009, p.1316).

Powley (2009) menciona que la etapa de accion se refiere a la respuesta que brinda la
organizacion frente a eventos o interrupciones. Este mecanismo se basa en la perspectiva de
que la respuesta resiliente es un constructo social desarrollado a través de las interacciones y
conexiones entre los miembros de la organizaciéon. En esta etapa se debe actuar con
flexibilidad, de manera 4gil y con la disponibilidad de los recursos necesarios para responder
de la mejor manera ante los eventos o situaciones adversas. Por ello, previamente a cualquier
respuesta es necesario un conocimiento sobre lo que puede o no puede lograrse y sobre como

se va actuar con los recursos internos de la organizacion.

Al momento en el que una empresa pone en funcionamiento sus recursos (procesos,
personal y materiales) para ejecutar una respuesta, puede ser capaz de obtener un ajuste positivo
frente a los eventos perturbadores (Burnard & Bhamra, 2011). La etapa transformacional es
aquella en la que las organizaciones perciben que no solo deben responder eficazmente a los
eventos y la incertidumbre, sino también ser capaces de buscar oportunidades o cambios que
transformen a la organizacién y la vuelvan mas resiliente. Esta transformacion requiere que se
generen cambios después del evento que involucren recursos fisicos, emocionales y
relacionales de los miembros de la organizacion, para lo cual se necesita del soporte de todos

los actores involucrados del sistema (Powley, 2009).

Como ya se menciond, al momento en el que ocurre el suceso adverso impacta a la
empresa, esta busca adaptarse a las circunstancias o cambios del entorno; después de ello la

organizacion debe actuar con el fin de moderar los dafos acaecidos, aprender de ellos y generar



33

oportunidades para recuperarse de dicho evento. En el siguiente apartado se aborda

precisamente la capacidad de recuperacion de una organizacion.

C. Capacidad de recuperacion. En este apartado se examina la capacidad de
recuperacion de una organizacién teniendo en cuenta la actuacién de los empleados, los
procesos de mejora, las evaluaciones colectivas y, finalmente, las evaluaciones de desempefio

de la organizacidn.

Meneghel et al. (2013) consideran que la resiliencia organizacional lo presentan como
el enfrentamiento de una organizacion ante circunstancias adversas y retornar a los resultados
esperados y con ello lograr que la organizacion sobreviva. En esa linea, la resiliencia permite
a la organizacion restablecer un equilibrio con la nueva realidad y continuar manteniendo los

mismos resultados esperados.

Por otro lado, se considera que la resiliencia organizacional va mads alld de la
recuperacion. Ellos indican que cuando una organizacion se recupera debe ademads visualizar
y aprovechar las oportunidades de la situaciéon para desarrollar nuevas habilidades vy
capacidades, con la finalidad de que a futuro la organizacién responda a los cambios y logre

oportunidades en forma mas rdpida que sus competidores, generando resultados mas positivos.

De Jong y De Ruyter (2004) plantean un marco conceptual sobre los procesos que la
organizacion debe desarrollar para gestionar la recuperacién como sistema. Las investigaciones
efectuadas sugieren que un sistema de recuperacion bien disefiado permite a las organizaciones
alcanzar la recuperacién con eficiencia operacional y rendimiento 6ptimo por parte de los

empleados.
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La recuperacion del sistema de una empresa empieza por dos procesos: la actuacion de

los empleados y el proceso de mejoras. Esto se visualiza en la figura 2.

Figura 2
Marco conceptual de la capacidad de recuperacion
'
Actuacion de ¢
los empleados
R;c;ggt;acmn ~ ~ _f Evaluaciones Desempeiio de
el Sistema \ - . 'L colectivas la organizacion
Proceso de ¥
mejoras
. v

Nota. Van-Vaerenbergh y Orsingher (2016).

De acuerdo con Van Vaerenbergh y Orsingher (2016) la actuacién de los empleados se
refiere a la capacidad para operar y demandar los recursos necesarios con el fin de actuar
durante la recuperacion. Este proceso es importante, pero genera agotamiento y afecta el
compromiso de los empleados al tratar de recuperar el sistema. En este proceso la capacidad
de resiliencia contribuye a gestionar la recuperacion, ya que los trabajadores requieren de un
alto esfuerzo mental por la cantidad de informacién que procesan mientras trabajan e invierten
esfuerzo. El proceso de mejoras implica que los trabajadores deben generar mejoras basdndose
en procedimientos y actividades. Este proceso implica recoger y almacenar informacién sobre
los problemas, analizarlos, evaluar los costos asociados con las mejoras y finalmente poner en

préctica dichos cambios.

Consecutivamente, el proceso de evaluaciones colectivas involucra tanto las
evaluaciones que se realizan internamente como a nivel de los grupos de interés externos, para
conocer la performance total de la organizaciéon durante la recuperacion del sistema. Ademas,
este proceso implica evaluar el rendimiento de los trabajadores en sus funciones durante la

recuperacion, asi como durante los procesos de mejoras involucrados.
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Respecto a la capacidad de recuperacion Lengnick-Hall y Beck (2009) indican que una
empresa tiene un alto nivel de resiliencia cuando tiene la capacidad de someterse a una
transformacién robusta y prosperar desde su estado inicial, generando nuevas opciones y
capacidades como resultado del aprendizaje frente a los acontecimientos adversos. Por ello, un
aspecto importante y necesario para que la recuperacion sea transformacional atafie al

aprendizaje como promotor de dicha transformacion.

Para Senge (2010) precursor del aprendizaje organizacional, este es un proceso
continuo y dindmico de un conjunto de habilidades, actitudes y conocimientos para el
desarrollo de la organizacién, el cual permite a los grupos de trabajo adaptarse al entorno,
obtener conocimientos y experiencias, y a partir de ahi generar cambios renovando sus sistemas

o mejorando sus procesos, aprendiendo de sus errores y construyendo sobre ellos.

Garcia et al. (2016) mencionan que “si con el transcurrir del tiempo nuevamente las
dificultades se acumulan y algtin suceso compromete su riesgo de supervivencia, la empresa
dispone ya de un repertorio de conocimientos Utiles para emprender un nuevo renacimiento”
(p.6). Motivo por el cual al incorporar el aprendizaje como promotor de la transformacién de
una organizacion se espera que en el futuro esta sea menos vulnerable, mds robusta y flexible

frente a las adversidades.

2.1.1.5. Caracteristicas de la resiliencia organizacional. Mc Manus (2007)
menciona que se puede observar indicadores caracteristicos como la resistencia a la catastrofe
y con ellos colaboradores que se fidelicen con la matriz FODA de las organizaciones,
mantienen una identificacion proactiva, reflejando en sus comportamientos adaptacion e

innovacion.
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Por otro lado, Redondo y Arraigada (2011) proponen las siguientes caracteristicas que
son vitales para toda organizacion que quiere enfrentar diversos problemas dentro del drea:
a) Tienen un ethos organizacional vinculado con el cumplimiento de la resistencia
constante para hacerle frente a la catastrofe
b) Mantiene un conocimiento adecuado de la cultura organizacional
¢) Posee un compromiso activo y la gestion de debilidades

d) Promueve y alienta la innovacion

Cuando se inserta la resiliencia como capacidad estratégica para resolver diversos
problemas dentro de las empresas, se logra establecer la capacidad para responder
adecuadamente a la incertidumbre, mejorar el estado de la organizacién a su vez es dindmica
por ello se relaciona con otras dreas y por ultimo se observa que es holistica y omnipresente

puesto que abarca todo y potencializa al maximo.

1.8.3. Imagen corporativa

Llopins (2011) menciona que la imagen corporativa es la percepcion de la marca por
parte del consumidor y las asociaciones que éstos han desarrollado en relacion con la marca.
La imagen se centra en como el publico objetivo imagina la marca, como percibe y descodifica
los discursos emitidos por ésta a través de sus productos, servicios, comunicacion, logotipos,
etc. Es decir, la respuesta cognitiva y afectiva que el consumidor tiene sobre la marca, asi como

la percepcion y el grado de importancia de sus distintos atributos.

El mismo autor nos advierte que la imagen corporativa es distinta para cada individuo
al verse condicionada por la subjetividad y multiplicidad de cada uno. De este modo, el objetivo

del Branding serd lograr una imagen de marca en los consumidores que sea homogénea,
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superando el obstdculo de la subjetividad individual. Este hecho complica la gestién de la
imagen de marca y por tanto el propio proceso de Branding. El problema que hay que afrontar
es que publicos diferentes interpretan los mensajes de forma diferente. Asi pues, la gestion de
la imagen de marca es una tarea permanente, es resultado de la actuacién global de la empresa

y requiere de un continuado y sistemdtico estudio de los clientes.

Pintado y Sdnchez (2013) menciona que la imagen corporativa se puede definir como
una evocacion o representaciéon mental que conforma cada individuo, formada por un ctimulo
de atributos referentes a la compatfiia; cada uno de esos atributos puede variar, y puede coincidir

0 no con la combinacidn de atributos ideal de dicho individuo.

La identidad corporativa hace referencia a lo que la empresa comunica a sus publicos,
partiendo de lo que es. Sin embargo, la imagen corporativa se configura posteriormente, ya que
como se ha explicado, se relaciona con lo que los publicos perciben y pasa a formar parte de
su pensamiento, haciendo que existan diferencias entre las distintas compafiias y marcas

existentes en el mercado.

Pizzolante (2004) la identidad corporativa es la enumeracién de todo aquello que
permite distinguir a la organizacién como singular y diferente de las demds, todo aquello que
si desaparece afecta decisivamente a la organizacion; pues es la herramienta que permite
gerenciar la confianza y consecuente reputacion de las empresas, tangibilizando los atributos y
valores que la conforman, para asi establecer en las diferentes audiencias que la rodean una
personalidad Unica e inimitable. Por ello se cree que es un activo, el cual se encuentra

estrechamente ligado al plan de negocios y al mercado que se desea atender (p.32).
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Costa (1992, pp.24-29) sabiendo de antemano la gran importancia que tiene la identidad
para las empresas, es relevante apuntar que este concepto no se fundamenta exclusivamente en
dotar a las organizaciones de simples “marcas” a las que se cofunden con logotipos o logo
simbolos o que se trata de un simple apartado de la disciplina del disefo grifico donde los
colores, las formas y el significado conforman el conjunto total de este gran aspecto. Por el
contrario, la Identidad Corporativa es el reflejo de la empresa en su totalidad y, sobre todo, lo
que la diferencia del resto es un instrumento fundamental de la estrategia de la empresa y de
su competitividad, donde su elaboracidn y gestion operativa no es solamente cuestion de disefio
y visibilidad, sino que se manifiesta por medios verbales, culturales y ambientales,

constituyendo un ejercicio esencialmente pluridisciplinar (Costa, 2004).

2.1.1.6. Importancia de la imagen corporativa. Capriotti (2013) afirma que
uno de los problemas mds importantes que nos encontramos es que la gente no tiene la
suficiente capacidad de memoria o retencion para recordar todos los productos o servicios que
las organizaciones ofrecen. Es decir, aparece una creciente dificultad de diferenciacion de los
productos o servicios existentes. Por esta razon, la imagen corporativa adquiere una
importancia fundamental, creando valor para la empresa y estableciéndose como un activo

intangible estratégico de la misma.

La identidad e imagen corporativa son importantes porque permiten integrar y controlar
adecuadamente el flujo de informacion generado por una organizacion con el fin de crear las
condiciones apropiadas, ademds se sostiene que el manejo adecuado de la identidad e imagen

corporativa puede producir los siguientes resultados:
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a) Motiva a los integrantes de la organizacién; produciendo un sentido de
pertenencia y orientacidn, esto a su vez genera un mayor compromiso con los
fines de la organizacion.

b) Genera confianza en los puiblicos de interés para la organizacién; cuando la
identidad corporativa es sélida, los ptiblicos externos reciben una imagen clara,
creible y confiable.

¢) Proporciona un instrumento estratégico para la alta direccién; una identidad
corporativa bien definida, genera las condiciones indispensables para la
continuidad de un comportamiento que asegura el éxito de la organizacion.

d) Incrementar la confianza en los publicos financieros, una sdlida imagen estimula
la seguridad en la toma de decisiones por parte de los inversionistas.

e) Crea un valor emocional afiadido, fortaleciendo la identidad e imagen de la
organizacion para hacerla mas competitiva.

f) Involucra en la organizacion a la gente necesaria para el éxito, permite atraer y
seleccionar los inversionistas, socios, empleados y clientes adecuados para que la

organizacion pueda alcanzar sus metas.

2.1.1.7. Beneficios de la imagen corporativa. Capriotti (2013) menciona que,
si una organizacion/Marca crea una imagen corporativa favorable, obtendra varios beneficios,

los mismos que son:

A. Ocupard un espacio en la mente de los piiblicos. Por medio de la Imagen
Corporativa “existimos” para los publicos. Hace pocos afios (e incluso ahora, en muchas
entidades) la disyuntiva estaba en Comunicar-No Comunicar. Las organizaciones debian
decidir si comunicaban o no, si hacian algin tipo de actividad comunicativa o si, por el

contrario, elegian un “perfil bajo”. La disyuntiva actual (y futura) no se enmarca dentro de la
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perspectiva de comunicar o no. En este momento, todas las organizaciones comunican en

mayor o menor medida, mds o menos conscientemente, mas o menos acertadamente.

Cuando se habla de Existir, se refiere a ocupar un espacio en la mente de los publicos,
como dirfan Ries y Trout. Estar presentes para ellos. Ese espacio ganado en la mente de la
persona es la Imagen de la empresa o de sus productos. Si estamos en la mente de los publicos,

Existimos, y si no, no existimos.

B. Facilitara su diferenciacion de las organizaciones competidoras. Lo hara
creando valor para los publicos, por medio de un perfil de identidad propio y diferenciado.
Existir para los publicos (es decir, estar presente en sus decisiones) no implica la elecciéon de
la entidad, y por lo tanto, tampoco garantiza el éxito de la compaiiia. Ademds de existir, esa
existencia debe ser valiosa para los publicos, debe tener un Valor Diferencial con respecto a

las otras organizaciones que existen en la mente de los publicos.

El primer paso para que nos elijan es que existamos para ellos, pero no es la Unica
condicion. La segunda condicién es que los publicos nos consideren como una opcién o
alternativa diferente y vélida a las demds organizaciones. La Imagen Corporativa permite
generar ese valor diferencial y anadido para los publicos, aportdndoles soluciones y beneficios
que sean utiles y valiosos para su toma de decisiones. Asi, la organizacion, por medio de su
Imagen Corporativa, crea valor para si misma creando valor para sus publicos. Este
planteamiento de "beneficio mutuo" serd una de las claves del éxito de las empresas en el

futuro.

C. Disminuird la influencia de los factores situacionales en la decision de

compra. Ya que las personas dispondran de una informacion adicional importante sobre la
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organizacion. La existencia de una imagen corporativa fuerte permitird que las personas tengan
un esquema de referencia previo, sobre el que podrdn asentar sus decisiones. Con ello, las
empresas con imagen corporativa o de marca consolidadas podrdn minimizar el impacto, a
nivel de influencia en las decisiones de compra, que tienen los factores de situacion y los
factores coyunturales, ya sean individuales o sociales. Aun asi, es conveniente recordar que la
decision de compra se verd influenciada por todo el conjunto de factores (informacién, imagen,
situacion, coyuntura, etc.), pero puede haber alguno de ellos que sea mds importante que el

resto.

El mismo autor sefiala que ademds de estos 3 aspectos fundamentales, la imagen
corporativa creara valor para la empresa aportando otros beneficios adicionales que también

son muy importantes:

v' Permite “Vender mejor”

Una empresa que tiene una buena imagen corporativa podrd vender sus productos con
un margen superior, ya que seguramente podrd colocar precios més altos. Esto es porque la
gente estarfa dispuesta a pagar un plus de marca, porque la imagen corporativa seria una
garantia de calidad o prestacion superior a las demds. Algunos estudios sefialan que ese

diferencial de precio estaria alrededor del 8%.

v’ Atrae mejores inversores

Una buena imagen corporativa facilitard que los inversores estén interesados en
participar en la empresa aportando capital, ya que las perspectivas de beneficios serdn
superiores a otras empresas que no posean una buena imagen. Asi, por ejemplo, el Banco
Popular tiene una imagen de banco bien administrado, lo cual hace que para los diferentes
inversores sea una entidad atractiva y con una alta seguridad a la hora de invertir o apostar por

esa entidad bancaria.
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v’ Atrae mejores trabajadores

Una empresa que tenga buena imagen lograra que, para las personas que trabajan en el
sector, es entidad sea una empresa de referencia y la tengan como una empresa en la que les

gustaria trabajar.

Por todas o algunas de estas razones, se hace necesario establecer una reflexién sobre
la imagen corporativa, para que pueda ser reconocida como un capital importante dentro de
una compaiiia, y se planifique una actuacion coherente que pueda influir en la imagen que se

formen los publicos acerca de la organizacion.

2.1.1.8. Componentes estratégicos de la identidad corporativa. De acuerdo
con Costa (2004) menciona que en este punto donde el concepto de Identidad Corporativa se
asienta como la esencia vital y personalidad de las organizaciones, ademds de entenderse
cabalmente desde una perspectiva dindmica que posee atributos permanentes, versatiles e
influyentes -diferenciadores e identificadores-; es importante reconocer que dentro del vector
identidad persisten rasgos relevantes y estratégicos, los cuales definen la singularidad y la
‘presencia’ de la misma organizacién, creando asi, su propia imagen corporativa: la identidad
es la génesis de la imagen, por lo tanto, no hay imagen sin identidad ni identidad sin unos
elementos sensibles que la concreten en la percepciéon del publico; por ello, conformar,
comunicar y expresar la identidad por todos los recursos posibles, es construir imagen (pp.127-

128).

En un principio, cabe exponer los cinco sistemas de signos que componen la identidad
corporativa, los cuales ademds de encontrarse interconectados entre si y entretejidos formando
atributos Unicos y dindmicos, son primordiales a la hora de generar personalidad en las

organizaciones. Costa (2004, pp.128-132) en su libro los divide de la siguiente forma:
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= Jdentidad Verbal

Primero de los signos a tenerse en cuenta, el cual estd compuesto por el Nombre de la
organizacion, por eso se dice que es lingiiistico. Este inicia su vida legal y social en el momento
en que éste es registrado en propiedad y amparo de la ley. De igual forma, el nombre debe
cumplir con principios de originalidad y unicidad, con el fin de no caer en confusiones o
problemas legales por plagio. Igualmente, se debe tener presente que este factor, ademds de ser
un eje importante a la hora de definir la identidad diferencial de la empresa, pues es su ‘capital

identitario’, permanece indisociablemente ligado a la imagen organizacional.

= Jdentidad Visual

El segundo de los signos es de naturaleza visual, especificamente, gréfica, la cual gira
entorno a la marca (logotipo, simbolo y colores corporativos7), asi como ésta gira entorno al
nombre, desarrollando y abarcando todas las manifestaciones y comunicaciones de la empresa,
las cuales deben generar gran potencial de recordacion en el publico objetivo “los signos de
identidad son cada vez mds abstractos, es decir, menos figurativos y mds recordativos, ligados
a los mecanismos de la percepcion y la memoria, y sobre todo, a las realidades emocionales y

funcionales experimentadas directamente”.

= JIdentidad Objetual

La personalidad corporativa que estd reflejada en los productos que se venden en una
determinada empresa conforman un aspecto de la identidad corporativa, la cual es entendida

siempre como un factor diferencial en la construccion de la imagen.

= Jdentidad Ambiental o Arquitectura Corporativa

La identidad del lugar, ademas de ser lugar de encuentro, atencidn, servicio, compra
y/o consumo, es el ambiente donde el publico vive una experiencia total, la cual forma parte la

imagen global de la empresa.
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= Jdentidad Cultural

Signo mds relevante en este proyecto para la construccién de la identidad corporativa,
la cual se conforma de percepciones, las cuales se conjugan a través de la unidad estratégica
empresarial y los sistemas de valores corporativos, que surgen de la historia de la organizacion,
la estructura y organizacion interna, las relaciones jerdrquicas y gestoras, el grado de cohesion
y configuracién corporativa, la gestiéon de la comunicacién interna y la ubicacién espacial y

geogréafica: representando la direccidn y el estilo corporativo de una organizacion.

2.1.1.9. Identidad corporativa en las instituciones de educacion superior. La
identidad diferencia a una organizacion de otra y se constituye en una fuente de ventaja o
desventaja. En un momento en el cual las instituciones de educacion superior se enfrentan a
momentos de turbulencia Mendez y Rivera (2015), la identificacion de elementos de su
identidad se constituye en una alternativa que permite enfrentar con éxito las amenazas y
oportunidades del entorno. Las instituciones de educacion superior se ven expuestas a procesos
de cambios identitarios; por ello para sus directivos es un reto mantener vigentes los
lineamientos que buscan sean apropiados por sus grupos de interés, mediante los valores,

principios y raices, para alcanzar sus propositos.

Las instituciones en mencién son mds flexibles en términos de identidad. Son
comunidades que albergan diferentes ideologias, primando la diversidad en términos de raza,
genero, edad, etc; siendo sus directivos y/o cuerpos colegiados, quienes formulan, seleccionan
e implementan los aspectos que desean mantener, delimitando la identidad de la institucién, y

que se constituyen en su patrén de comportamiento.

Por otro lado, aunque las instituciones de educacién superior privadas tienen sus

lineamientos y en caso constituciones internas, se encuentran regidas por directrices



45

Gubernamentales que las vigila y controla en términos de variables macro de educacion
nacional. Es necesario conocer cudles son los factores o variables de identidad corporativa que

mads influyen en la conservacion de lo que se considera relevante para la Universidad.

De acuerdo con Vargas (2011) un gran ndmero de Universidades se han visto
enfrentadas a cambios acelerados como la integracién y adaptacion de su vida institucional a
un contexto de globalizacién e internacionalizacidn, y a la comercializacion de sus servicios
de investigacion, bien a nuevas condiciones econdmicas, laborales y politicas, que inciden

también en el desarrollo e impacto social de sus tareas fundamentales.

En base a lo mencionado tal y como se ha presentado previamente, la identidad
diferencia a una organizacion de otra y se constituye en una fuente de ventaja o desventaja. En
un momento en el cual las instituciones de educacién superior se enfrentan a momentos de
turbulencia, para Mendez y Rivera (2015) la identificaciéon de elementos de su identidad se
constituye en una alternativa que permite enfrentar con éxito las amenazas y oportunidades del

entorno.

El contexto en mencién genera la necesidad de revisar el impacto que tienen los
cambios aceleradores de cambio, en el proceso de formacion de identidad de las Universidades.

La identidad se nutre de muchas fuentes, la identidad nunca se detiene, no es estatica.

Aunque son pocos los estudios realizados sobre la identidad de las Instituciones de
educacion superior en América latina (Cortes, 2011; Guédez & Osta, 2012; Duque & Carvajal,
2015), al hacer una revision de ellos, se logran identificar algunas categorias para caracterizar
la identidad corporativa, las cuales pueden agruparse en internos y externos. Siendo las internas

las que se encuentran asociados directamente a la institucion y surgen de las instancias de
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direccioén y de su comunidad. Las externas, no son de control directo de la institucién, por el
contrario, esta se debe cefiir a la normatividad del sector al que hace parte, para este caso el

educativo.

2.1.1.10. Categorias que describen la identidad corporativa en las
instituciones de educacion superior. Cortes (2011) menciona que la identidad corporativa se

describe en las siguientes categorias:

= Instalaciones

Espacio geogréfico que delimita la infraestructura de la institucion, y que conecta y
ambienta la identidad de la universidad con el grupo de actores que participan en ese espacio.
Algunos de sus referentes son, el perfil arquitecténico de sus zonas y edificios, el simbolismo
expresivo de sus esculturas, pinturas y murales, el apego con el territorio, asi como la

experiencia cotidiana de realizar actividades en sus establecimientos.

= Cultura Comunitaria

Mecanismos que tiene la universidad para arribar a la toma de decisiones, a la manera
en que define su finalidad y objetivos, en que asume un papel activo en la vida nacional y
regional, en que aprende a reconocerse a si misma en el trabajo de sus actores y a reconocer su
lugar en el espectro universitario del pais y a escala internacional; también se refiere a la manera
en que manifiesta y experimenta sus codigos valorativos, en como define la convivencia, y en

la forma en que califica su prestigio y la formacion académica que otorga.

= Historia

Describe la continuidad de la universidad a través de la exploracion de su memoria y

de la explicacién que ofrece de su pasado, presente y futuro, lo que le implica un grado de
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apropiacién de sus acontecimientos particulares y significativos, pero de manera que pueda

hacer frente a los retos que le significa estar inscrita en un contexto de cambio permanente.

= Simbolos

Esta categoria muestra como la universidad existe en cuanto se identifica a si misma,
en el reconocimiento que le otorgan otras instituciones y los diversos actores universitarios y
no universitarios, gracias a sus rasgos distintivos: iconograficos, musicales, deportivos y
ceremoniales; 1o que a su vez estd inscrito en la variedad de sus celebraciones y el tipo de

reconocimientos que otorga.

= (Cultura Organizacional

Es aquella que expresa las caracteristicas legales y administrativas que dan unidad a la
vida institucional universitaria. Es un conjunto de acuerdos que nacen del reconocimiento y
conocimiento de los marcos juridicos institucionales, de la manera de brindar los servicios
comunitarios, de la promocion y realizacion de los eventos universitarios, del manejo de los
medios de informacién institucional, del reconocimiento de la participacion en la vida politica
interna de la institucion, y en el caso de las universidades autonomas, de la defensa del caracter
autobnomo que legitima las acciones que pueden emprender como instituciones de servicio

publico.

= Responsabilidad Social

Conjunto de objetivos publicos de indole social sobre los cuales tiene impacto el trabajo
universitario. Puede ser identificada como una préctica institucional permanente de atencién a
demandas de tipo social a través, sobre todo, de la formulacién de programas de estudio con
objetivos puntuales de atencidn a problemaéticas sociales, en la promocién del servicio social
estudiantil, en el desarrollo de actividades de extension de la cultura, o bien como respuesta a

la demanda de acceso a una formacién universitaria, asi como a través del impulso y desarrollo
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de valores democraticos, la atencién a la pobreza, al desarrollo sustentable o el impulso del

trabajo comunitario.

= Internacionalizacion

Procesos o actividades de intercambio nacional e internacional, que la Universidad

desarrolla en via del crecimiento intelectual e intercultural de la comunidad universitaria.

2.1.2. Desempeiio laboral

Milkovich y Boudreau (1994) definen desempefio como el grado en el cual el empleado
cumple con los requisitos de trabajo. Chiavenato (2002) expone que el desempeiio es la eficacia
del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion,

funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion laboral.

Chiang et al. (2008) mencionan que existe una gran cantidad de criterios que podrian
medirse al estimar el desempefio. Las capacidades, habilidades, necesidades y cualidades son
caracteristicas individuales que interactdan con la naturaleza del trabajo y de la organizacién
para producir comportamientos, los cuales, a su vez, afectan los resultados. Como ejemplos de
criterios para medir el desempeiio de los empleados tenemos: cantidad de trabajo, calidad de
trabajo, cooperacion, responsabilidad, conocimiento del trabajo, asistencia, necesidad de
supervision, etc. El desempeiio refleja principalmente los objetivos de la eficiencia, esto es,

alcanzar las metas al tiempo que se utilizan los recursos eficientemente.

De acuerdo Mondy y Noe (2005) la Evaluacién del Desempeiio (ED), es un sistema
formal de revision y evaluacién del desempefio laboral individual o de equipos. Se puede
mencionar también que es un procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar e

influir sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi como
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el grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el empleado y si

podrd mejorar su rendimiento futuro.

Aunque la evaluacion del desempeio de equipos es fundamental cuando éstos existen
en una organizacion, el enfoque de la ED en la mayoria de las empresas se centra en el

empleado individual.

Sin importar el énfasis, un sistema de evaluacion eficaz evalda los logros e inicia planes
de desarrollo, metas y objetivos. En relacién con la ED en la administracion ptblica, comenta
que por lo general en las administraciones publicas el trabajo y el rendimiento son
intrascendentes en lo que hace a la retribucién y a la carrera de los funcionarios, siendo la
evaluacion, tal vez, el elemento de la Gerencia de Recursos Humanos que genera més pasiones,

especialmente en el sector publico.

2.1.2.1. Caracteristicas el desempefio laboral. Las caracteristicas del
desempefio laboral corresponden a los conocimientos, habilidades y capacidades que se
esperan que una persona aplique y demuestre al desarrollar su trabajo. De acuerdo a lo sefialado

por Furnham (2000), son las siguientes:

= Adaptabilidad

Se refiere a la mantencion de la efectividad en diferentes ambientes y con diferentes

asignaciones, responsabilidades y personas.

= Comunicacion

Es la capacidad de expresar sus ideas de manera efectiva ya sea en grupo o

individualmente.
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= Iniciativa
La intencién de influir activamente sobre los acontecimientos para alcanzar objetivos.
A la habilidad de provocar situaciones en lugar de aceptarlas pasivamente. A las medidas que

toma para lograr objetivos mds alld de lo requerido.

= Conocimientos

Se refiere al nivel alcanzado de conocimientos técnicos y/o profesionales en dreas

relacionadas su de trabajo.

= Trabajo en Equipo

Es la capacidad de desenvolverse eficazmente en equipos/grupos de trabajo para
alcanzar las metas de la organizacion, contribuyendo y generando un ambiente armonico que

permita el consenso.

= Estandares de Trabajo

La capacidad de cumplir y exceder las metas o estdndares de la organizacién y a la

capacidad de obtencion de datos que permitan retroalimentar el sistema y mejorarlo.

= Desarrollo de Talentos

La capacidad de desarrollar las habilidades y competencias de los miembros de su
equipo, planificando actividades de desarrollo efectivas, relacionadas con los cargos actuales

y futuros.

= Potencia el Diseiio del Trabajo

Se refiere a la capacidad de determinar la organizacion y estructura mds eficaz para

alcanzar una meta.
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= Maximiza el Desempeiio

La capacidad de establecer metas de desempeiio/desarrollo proporcionando

capacitacién y evaluando el desempefio de manera objetiva.

2.1.2.2. Elementos clave del desempeiio laboral

a) La motivacion

Toda organizacion estd influenciada por una combinacién de experiencias, valores
compartidos, una visién del futuro y recompensas esperadas que en conjunto constituyen la
motivacion de sus miembros, comprender qué es lo que motiva a una organizacion y puede ser

una herramienta poderosa para evaluar y mejorar su desempefo.

Romero (2010, pp.26-29) define la motivacién como “una atraccién hacia un objetivo,
que supone una accion por parte del sujeto que permita aceptar el esfuerzo requerido para
conseguir ese objetivo; estd compuesta por necesidades, tensiones, deseos, incomodidades y
expectativas, constituye un paso al aprendizaje y el motor del mismo”. La falta de motivacion

hace complicada la consecucion de los objetivos.

El Ministerio de Salud (2009, p.21) define motivacion como “condiciones que llevan a
los empleados a trabajar mds o menos intensamente dentro de la organizacién son las
intenciones y de reacciones, actitudes naturales y propias de las personas que se manifiestan

cuando determinados estimulos del medio circundante se hacen presentes”.

b) La responsabilidad

La responsabilidad dentro de una organizacién engloba una serie de funciones que
deben ser asumidas sea cual fuere los resultados. Es por este hecho que las personas mal

administradas tratan de evitar la responsabilidad y pasarle al otro la carga, generalmente



52

llegando a instancias mas elevadas, quienes se ven en la obligacion de decidir y al hacerlo, sea
esté bien o mal, serd criticado sobre todo por las mismas personas que delegaron en un inicio

estas decisiones, volviéndose un circulo vicioso.

Para Vives y Peinado (2011, p.45) define la responsabilidad social como un paradigma
a partir del cual se puede construir un nuevo significado que tienen o deben tener las
organizaciones o empresas con su entorno externo e interno en el marco de una bisqueda de
desarrollo sostenible; implica una ética cuyos valores y principios referidos al respeto de los
colaboradores, al proceso técnico que impacta en el medio ambiente, a la escucha y la consulta
con los que se vinculan, a la transparencia que pueda generar identificacion y confianza con la
comunidad y los otros, se haga evidente en la practica y comportamiento. En el lenguaje comuin

se define responsabilidad como el deber de responder por los actos propios.

De acuerdo con la Oficina Nacional de Administraciéon del Personal (2006) la
responsabilidad es “la preocupacién por el cumplimiento de deberes y tareas inherentes al
desempefio de sus funciones. Considérese interés en el trabajo, grado de concentracién y
perseverancia” (p.14). Ademas de definirlo como “el compromiso de la persona a realizar
tareas encomendadas, asumir consecuencias de sus actos y esforzarse mds de lo que se le exige;
es un valor que le permite reflexionar, administrar y orientar su vida en una organizacién y la

sociedad” (p.14).

¢) Formacion y desarrollo profesional

El desarrollo de los recursos humanos se ha vuelto una forma de abordar los nudos
criticos dentro de las organizaciones, los programas de capacitacion y desarrollo. Pueden

facilitar el desarrollo de aptitudes y mejorar la comunicacion entre el personal al suministrar
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un idioma en comun, formar redes de empleados y establecer una visiéon comuin para la

empresa.

El desarrollo humano es definido por Garcia (2007, p.168) como la oportunidad de
crecimiento personal y profesional, asi mismo lo define como un conjunto de intervenciones
del cambio planeado, sustentado en los valores que buscan mejorar la efectividad
organizacional y el bienestar del empleado no solo en el dmbito material sino psicolégico:
oportunidades de capacitacion, oportunidades lidicas, oportunidades de promocién y

oportunidades de servicio.

Desarrollar los recursos humanos en una organizacion significa mejora del desempeiio
del empleado mediante el aumento o mejoramiento de las aptitudes, conocimientos y actitudes.
Esto permite a la organizacién eliminar o impedir deficiencias en el desempeiio, hace que los

empleados sean maés flexibles y adaptables al compromiso con la organizacion.

d) Liderazgo y trabajo en equipo

El liderazgo debe ser entendido como una clase de influencia mediante la que se puede
lograr que los miembros de una organizacion colaboren voluntariamente y con entusiasmo en
el logro de los objetivos organizativos. La persona que ejerce este tipo de poder es el lider. El
lider es, por tanto, una persona a quien le es posible influir en las actitudes y opiniones de los
miembros de un colectivo, ademads de influir en sus decisiones, sin que por ello tenga que estar

dotado de autoridad formal.

Podriamos decir que liderazgo supone en coordinar, dirigir y en definitiva hacer que

otros hagan, marcando la pauta de forma armoénica y con el minimo esfuerzo para el grupo.
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Garcia (2007, p.170) define que “el liderazgo tiene un proceso de involucramiento, de
influencia, teniendo la capacidad de intervenir en el grupo para el logro de las metas por lo que

se debe tener en cuenta: las relaciones de trabajo, coherencia, orientacion y comunicacion”.

En concordancia Oficina Nacional de Administracién del Personal (2006, p.19) “el
liderazgo es la capacidad para delegar la responsabilidad y autoridad en sus colaboradores, de
acuerdo a las necesidades de trabajo. Considérese habilidad para motivar, conducir y

desarrollarlo”.

El liderazgo es la capacidad para administrar por medio de otros, prever oportunidades
y limitaciones, ayudar a la organizacién de forma fructifera y adecuada en el proceso de
efectuar el cambio y dar cabida a condiciones tanto internas como externas y conciliarlas. En
organismos con liderazgo efectivo cada trabajador cree que debe y puede contribuir al éxito de
su organizacion, actuar como asociado en ella, dirigir sus acciones en gran medida por s{ mismo
y asumir responsabilidades de sus acciones y contribuciones. Como grupo, los trabajadores se
sienten facultados y tienen los conocimientos, aptitudes, oportunidades, orientaciones e

iniciativa personal necesarios para lograr un desempeio eficaz.

2.1.2.3. Factores que influyen en el desempefio laboral. De acuerdo con
Chiavenato (2000), p.359) el desempeiio laboral “es el comportamiento del trabajador en la
bisqueda de los objetivos fijados; éste constituye la estrategia individual para lograr los
objetivos”. Y de acuerdo con Milkovich y Boudreau (1994) este tiene una serie de
caracteristicas individuales, entre las cuales se pueden mencionar: las capacidades, habilidades,
necesidades y cualidades, entre otros, que interactian con la naturaleza del trabajo y de la
organizacién para producir comportamientos que afectan los resultados. Sin embargo, las

organizaciones consideran otros factores de gran importancia como la percepcion del empleado
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sobre la equidad, actitudes y opiniones acerca de su trabajo, ya que, si sélo se tomara en cuenta
el desempefio del empleado, seria muy dificil determinar de qué manera mejorarlo; de acuerdo
a Milkovich y Boudreau (1994) “las mediciones individuales de este no podrian revelar si el

bajo desempeiio se debe a una asistencia irregular o a una baja motivacién” (p.95).

El desempeiio de un puesto de trabajo cambia de persona a persona, debido a que este
influye en las habilidades, motivacién, trabajo en grupo, capacitaciéon del trabajador,
supervision y factores situacionales de cada persona; asi como, la percepcion que se tenga del
papel que se desempeiia; dado que la habilidad refleja las capacidades y técnicas de trabajo, las
capacidades interpersonales y conocimiento del puesto de trabajo; para Gomez y Cardy (1999),
“La cantidad de esfuerzo que se aplicara en una tarea determinada depende del trabajador”

(p.229).

Las organizaciones para ofrecer un buen servicio a los usuarios deben considerar
aquellos factores que se encuentran correlacionados e inciden de manera directa en el
desempefio de los trabajadores, entre los cuales se consideraron para esta investigacion: la
satisfaccion del trabajador, autoestima, trabajo en grupo, supervision y capacitacion para el

trabajador.

En relacion, a la satisfaccion del trabajador Davis y Wnewetrom (1991) plantea que
esta “es el conjunto de sentimientos favorables o desfavorables con los que el empleado percibe
su trabajo, que se manifiestan en determinadas actitudes laborales” (p.203). La cual se
encuentra relacionada con el contenido del puesto; es decir, la naturaleza del trabajo y con los
que forman el contexto laboral supervisiéon, grupo de trabajo, estructura organizativa, entre
otros la satisfaccién en el trabajo es un sentimiento de placer o dolor que difiere de los

pensamientos, objetivos y de las intenciones del comportamiento; estas actitudes ayudan a la
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gerencia a entender las reacciones de los empleados ante sus tareas y predecir el efecto de estas
reacciones en el comportamiento futuro. Otro aspecto a considerar es el grado de importancia
que tiene el trabajo para las personas que lo ejecutan, ya que en ocasiones un trabajo puede ser
interesante mas no fundamental para los miembros de la institucién. Por lo que la satisfaccion,
de acuerdo a Nash (1989, pp.237-238) que puede sentir una persona al realizar su trabajo esta
centrado en el hecho de que esté ocupando un cargo que le permita utilizar sus destrezas y que
concuerde con sus intereses, ya que las personas se sienten mds satisfechas cuando trabajan
con gente competente, personas sinceras que se comunican con frecuencia, evitan traslados
innecesarios y reconocen una buena labor cuando ésta se produce; por lo que la satisfaccion
estd muy ligada a la calidad de la supervision, debido a que el supervisor es quien tiene la
responsabilidad de movilizar las energias de los subalternos para encaminarlas a las metas

organizacionales.

Un punto distinto que juega un rol importante y debe ser considerado es la capacitacion
del trabajador, entendiendo ésta como “un proceso de formacién implementado por el drea de
recursos humanos con el objeto de que el personal desempeifie su papel lo mas eficientemente

posible” (Drovetta, 1992, p.4).

La capacitacién es un medio muy poderoso para mejorar la productividad, Para Nash
(1989, p.229) los programas de capacitacion producen resultados favorables en el 80% de los
casos. El objetivo de ésta es proporcionar informacién y un contenido especifico al cargo, o
promover la imitaciéon de modelos. El autor considera que limitarse a generar las destrezas
necesarias para solucionar problemas técnicos, no es quizds una medida eficaz, porque el efecto
de esta capacitacion no es duradero y no se debe pretender utilizarla para remediar todos los
problemas laborales causados por conflictos interpersonales, de gerencia o sistemas de

remuneracion mal concebidos.
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Otro factor influyente sobre los ya mencionados, son las herramientas y recursos de
trabajo, aunque los trabajadores tengan los niveles mds elevados de motivacién no podran hacer
bien su trabajo si no tienen los enseres adecuados para realizarlo; por lo que suministrar a los
trabajadores de los medios necesarios para desempefar su trabajo es un aspecto importante
dentro de la supervision a la hora de supervisar el desempeio del trabajador, asi lo menciona
Strauss (1981) cuando expresa que “los recursos de mantenimiento como el suministro de
herramientas, materiales y sobre todo de informacién esencial es uno de los aspectos mas

importante del oficio de supervision” (p.90).

La remuneracion del personal del mantenimiento, especialmente la remuneracién como
incentivo, es una de las técnicas mds poderosas que tienen a su alcance los gerentes para
mejorar la productividad. Desde Adam Smith pasando por Taylor, hasta los mds recientes
estudiosos de la administracion, han propuesto diferentes técnicas de remuneracion, tales como
los incentivos, a fin de incrementar la misma. De acuerdo con Nash (1989, p.234) después de
la Segunda Guerra Mundial, la influencia que ejercié la Escuela de Relaciones Humanas
condujo a los psicélogos de la administracion, a proponer estrategias que amortiguaran los
graves efectos de la division extrema del trabajo y de la vinculacién del salario con el
desempefio del trabajado publico; Como bien es sabido una de las del sector de salud publica

son los bajos sueldos y salarios que ofrecen a los trabajadores.

2.1.24. Evaluacion del desempeiio laboral. Para Guevara (2016) la evaluacion
del desempeiio es un sistema formal para estimar el cuamplimiento de obligaciones laborales de
un empleado, en si este tipo de evaluacién estd enfocada a determinar qué tan eficiente es un

empleado y en qué dreas no mds se puede desarrollar de manera adecuada.
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La evaluacion de desempeiio es un sistema empresarial el cual permite calificar a un
trabajador y su desarrollo en la organizacién a fin de asignar diferentes dreas. Por otra parte,
Moltanvan (1999) afirma que la evaluacién de desempefio permite calificar de manera

cualitativa y cuantitativa a los trabajadores a fin de darles nuevas y mds importantes funciones.

La evaluacion del desempefio laboral es de suma importancia para la organizacion, ya
que esta permite dar una ponderacion en una escala a los trabajadores de la organizacién a fin
de reconocer sus fortalezas y debilidades, para encomendar funciones diferentes a personas
idoneas que aseguren tener un excelente resultado al momento de ejercerlas, ademads de ello,
este tipo de evaluacion obliga a los miembros de la organizacion a ser més eficaces y eficientes

teniendo mejor estrategias de mercado y optimizando recursos al méximo.

La evaluacién del desempefio es importante en la organizacién debido a que esta
fomenta la competitividad en la organizacion, asi como la optimizacién de recursos a fin de

alcanzar los objetivos de la empresa de manera oportuna.

La importancia de la evaluacion de desempefio radica en las herramientas que
proporcionan a la organizacion, en si es fundamental en las empresas por el hecho de que busca
la optimizacion de recursos. La evaluacion del desempefio es importante en la organizacion
debido a que proporciona a la empresa los ejes para adentrarse en un camino de competitividad

a nivel empresarial como de mercado.

Por otra parte, es fundamental que en la empresa exista un proceso de evaluacion de
desempefio, con el objeto de que la organizacion se reoriente hacia sus objetivos de manera

optima y valiéndose de las herramientas que proporciona la evaluacion.

Elementos
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De acuerdo con Guevara (2016) la estructura de la evaluacion del desempeio esta
conformada por tres elementos de suma importancia como lo son los estdndares de desempefio,

las mediciones de desempefio y los elementos subjetivos del calificador.

La evaluacion del desempeiio es una consolidacién de tres elementos como son los
estdndares y mediciones de desempeifio y los elementos subjetivos del calificador. Existen una
serie de elementos comunes que tienen una relacion al momento de evaluar el desempefio, entre

los mds importantes se tienen:

= Los estdndares de desempefio
= [as mediciones del desempefio

= Los elementos subjetivos del calificador

Cada uno de dichos elementos es de suma importancia en una evaluacion de desempefio

y los mismos permiten que esta se realice de una manera mas adecuada y 6ptima.

Estos tres elementos son fundamentales para poder realizar una evaluacion de

desempefio adecuada y apegada a la realidad de la empresa y el desarrollo de sus trabajadores.

2.1.2.5. Sistema de administracion de Rensis Likert. Likert (1965) quien se
centra en la teoria del comportamiento durante las décadas de los sesenta y setenta, considera
que:

= No existian normas y principios vélidos para todas las circunstancias.
= Detecto que existia correlacion entre el estilo de supervision o direccién y la
productividad, en dos sentidos: tanto en las dreas que presentaban una productividad

alta, como en las dreas donde esta era baja.
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Caracteristicas de las dreas de alta productividad:

= La supervision o direccion se centra en el trabajador

= Cuando los resultados son dificiles la presion es menos sobre los trabajadores

= (Cuando la supervisién es amigable los supervisores indican con claridad cuales son
los objetivos y hay libertad para la realizacion de las tareas.

= Los errores deben ser medios para aprender y educar y no para castigar.

Figura 3
Teoria Z de Ouchi
Version Version
japonesa estadounidense
Imperativo Decision
cultural gerencial
Filosofia

corporativa que
crea un clan

industrial
Incentivos: Incentivos:
Empleo para toda Empleo a largo
la vida, entre plazo, jerarquias,
otros. fijas, entre otros.
Intimidad
Participacion
Cooperacion
proximidad
Confianza Grupos_ de
trabajo

Satisfaccion de los
empleados y sentido
de autonomia

Aumento de la
productividad

Nota. Obtenido de Torres (2014, p.177).

Caracteristicas de las dreas de baja productividad:
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= El objetivo de la supervision o direccidn es que se realice el trabajo, para ello se debe
hacer todo lo pertinente, como contribuir de manera adecuada el trabajo, utilizar
métodos, contratar personal capacitado o profesionalizar al trabajador.

= Presionar si es necesario para alcanzar objetivos dificiles.

= Estrecha supervision, hasta el grado de invertir demasiado tiempo en instrucciones
especificas.

= Los empleados reciben criticas frecuentes y se castigan los errores por parte del
supervisor.

En relacion con la postura de Likert, las actividades favorables entre colaboradores e
integrantes de la organizacion no parece correlacionarse con la productividad; sin embargo, los
trabajos no rutinarios y que tienen menor supervision, si estdn asociados con satisfaccion en el

trabajo y productividad.

2.1.2.6. Teoria administrativa de Rensis Likert. Likert (1968) determiné la
existencia de cuatro sistemas administrativos basandose en las caracteristicas y estilos de la
direccion presente en una organizacion, estas cuatro son: autoritarismo-coercitivo, autoritario-
benevolente, participativo y consultivo. Estos encabezamientos o epigrafes fueron presentados
por primera vez en su obra New patterns of management publicado (1961). Posteriormente
fueron cambiados en El factor humano en la empresa: Su direccion y valoraciéon (1968),

respectivamente, a sistema 1, sistema 2, sistema 3 y sistema 4; que se presenta a continuacion:

= Sistema 1. Autoritario-coercitivo: Bajo este sistema de liderazgo, la administracion no
confia en sus empleados y rara vez los hace participar en algtn aspecto de la toma de
decisiones. El grueso de las decisiones y el establecimiento de las metas de la
organizacion se toman arriba y se despachan hacia abajo por la cadena de mando. Los
empleados se ven obligados a trabajar con miedo, amenazas, castigos y ocasionales
recompensas. La satisfaccion de necesidades se encuentra en los niveles fisioldgico y

de seguridad. Los limitados intercambios entre la administraciéon y los procesos de
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control estdn muy concentrados en la alta direccién, por lo comun se desarrolla una

organizacion informal en oposicién a las metas de la empresa.

= Sistema 2. Autoritario-benevolente: La administracion obsequia una confianza
condescendiente a sus empleados, como la del amo con sus servidores. El grueso de
las decisiones y el establecimiento de las metas de la organizacién se hacen hacia
arriba, pero en los niveles inferiores se toman muchas decisiones de acuerdo con un
marco preestablecido. Se dan recompensas y algunos castigos reales o potenciales

para motivar a los trabajadores.

Cualquier intercambio tiene lugar con la indulgencia de la administracién y el temor y
la cautela de parte de los empleados. Aunque el proceso de control sigue concentrado en la alta
gerencia, algo se delega a los niveles medios y bajos. Habitualmente aparece una organizacion

informal, pero no siempre se opone a las metas formales de la empresa.

= Sistema 3. Consultivo: La administracién confia, pero no del todo, en sus empleados.
Las politicas y las cesiones generales se mantienen arriba, pero se permite que los
trabajadores tomen decisiones particulares en niveles inferiores. La comunicacién
fluye en ambos sentidos de la jerarquia. Para motivar a los trabajadores, se dan
recompensas, castigos ocasionales y alguna participacién. Hay un grado moderado de
intercambios, a menudo con suficiente confianza. Se delegan aspectos significativos
del proceso de control, con sentimientos de responsabilidad tanto en los niveles
superiores como en los inferiores. Puede parecer una organizacién informal, que bien

respalde o bien se resista en parte a las metas de las empresas.
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= Sistema 4. Participativo: La administracién tiene una confianza plena en sus
empleados. La toma de decisiones estd repartida en toda la organizacién y, con todo,
bien integrada. La comunicacién no solo fluye en sentido vertical, sino también
horizontal entre los compaiieros. Los trabajadores estdn motivados por la participacién
y el compromiso en el desarrollo de premios econémicos, el establecimiento de metas,

la mejora de los métodos y la valoracion de los progresos rumbo a las metas.

Los intercambios entre la administracién y los empleados son extensos y amistosos,
con un alto grado de confianza. La responsabilidad del proceso de control estd muy distribuida,
e incluso las unidades inferiores participan por completo. Las organizaciones formal e informal
suelen ser la misma, por lo que todas las fuerzas sociales respaldan los empefios por lograr las

metas establecidas.

2.2. Definicion de términos basicos

= Actitud
Son los sentimientos y supuestos que determinan en gran medida la perfeccion de los
colaboradores respecto a su entorno, su compromiso con las acciones previstas y, en ultima

instancia su comportamiento.

=  Compromiso organizacional

El compromiso organizacional esta ligado a las actitudes que las personas tienen en el
trabajo, y afirma que es un factor esencial para crear y establecer respuestas positivas frente a
situaciones de riesgo o desconcierto. La importancia de este factor es que influye positivamente
sobre el bienestar y la eficacia de los trabajadores a pesar de atravesar por situaciones

cambiantes o dificiles que puedan afectar a la organizacién
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=  Comunicacion
Es un proceso en el cual por medio de este se puede transmitir informacion acerca de
un hecho ocurrido en una organizacion, estos procesos se dan entre al menos dos o mds

personas que comparten un mismo criterio.

= Comunicacion estratégica

Proceso adoptado en forma intencional por la organizacién, de manera que sea clara,
abierta y guiada por objetivos dirigidos a sus publicos de interés y al mercado. Vale decir,
estableciendo politicas y pardmetros sobre los cuales disefia su espacio de accion, clasifica a
los publicos con los cuales pretende interactuar y define el discurso que adoptarad para cada

uno.

= Cultura corporativa

Conjunto de creencias, valores y pautas de conducta, compartidas y no escritas, por las
que se rigen los miembros de una organizacion, y que se reflejan en sus comportamientos. La
Cultura Corporativa es un aspecto fundamental de la gestién estratégica de la Identidad
Corporativa, ya que lo que vemos diariamente de una organizacidon (sus productos, sus
servicios, la conducta de sus miembros, etc.) estd influido y determinado por la cultura de la

entidad.

=  Desempeiio laboral

Es el rendimiento laboral y la actuacién que manifiesta el trabajador al efectuar las
funciones y tareas principales que exige su cargo en el contexto laboral especifico de actuacion,
lo cual permite demostrar su idoneidad. Es el comportamiento del colaborador en la busqueda
de los objetivos fijados, este constituye la estrategia individual para lograr los objetivos

organizacionales.



65

= Identidad Corporativa

Estd formada por un conjunto de valores, creencias y maneras de actuar que marcan el
comportamiento de una organizacién. La identidad corporativa de una empresa estard influida
por factores como su filosofia, su orientacién, su historia, su gente, la personalidad de sus
lideres, sus valores éticos y sus estrategias. Son rasgos y atributos que definen su esencia,

algunos de los cuales son visibles y otros no.

= Imagen corporativa

La imagen corporativa es la integracion en la mente de sus publicos de todos los inputs
emitidos por una empresa en su relacion ordinaria con ellos. La imagen hay que entenderla
como una globalidad como la suma de experiencias que alguien tiene de una institucién. La
imagen corporativa se refiere a la forma en la que se perfila una compaiiia en este caso de un
hotel, es una imagen de lo que la compaiiia significa, la creacién de una imagen corporativa es

un ejercicio en la direccién de percepcion del espectador de marketing y promocion.

=  Motivacion

Proceso que activa, orienta, dinamiza y mantiene el comportamiento de los individuos
hacia la realizacion de objetivos esperados. Conjunto de factores internos o externos que
determinan en parte las acciones de una persona. Representa las fuerzas que operan sobre o en
el interior de una persona y que provocan que se comporte de una manera especifica para

dirigirse a las metas.

= Organizacion

Una organizacion estd constituida por personas que realizan diferentes actividades de
manera ordena, clasificada y regulada; rigiéndose a normas o politicas para lograr un mismo

objetivo.
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=  Productividad

Una organizacidn ostenta productividad si consigue sus metas y, al hacerlo, transforma
sus insumos en productos a menor costo. De esta manera la productividad abarca una

preocupacioén por la eficiencia y eficacia.

= Relaciones interpersonales

Son las interacciones que se establecen con otras personas en el trabajo, particularmente
en lo referente a la posibilidad de establecer contacto con otros individuos en el ejercicio de la
actividad laboral, las caracteristicas y calidad de las interacciones entre compafieros, el apoyo
social que se recibe de compaiieros, el trabajo en equipo (entendido como el emprender y
realizar acciones que implican colaboracién para lograr un objetivo comun), la cohesién
(entendida como la fuerza que atrae y vincula a los miembros de un grupo, cuyo fin es la

integracion.

= Relaciones publicas
Las relaciones publicas son una funcion directiva independiente, que permite establecer
y mantener lineas de comunicacion, comprension, aceptacion y cooperacion mutua entre una

organizacion y sus publicos.

* Rendimiento

Valor total que la organizacion espera con respecto a episodios discretos que un
colaborador lleva a cabo en un periodo determinado. Ese valor, que puede ser positivo o
negativo en funcién de que presente un buen o mal rendimiento, supone la contribucién que

ese empleado hace a la consecucion de la eficacia de la organizacion.
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= Resiliencia
la resiliencia es definida como el proceso fundamental para proveer al equipo de las
capacidades necesarias para rebotar ante fracasos, retrasos, conflictos o cualquier otra amenaza

al bienestar del mismo equipo.

= Resiliencia organizacional

La resiliencia organizacional como una capacidad dindmica de adaptabilidad de la
organizacién que crece y se desarrolla con el tiempo. La resiliencia organizacional es una
mezcla compleja de comportamientos, perspectivas e interacciones que puede ser desarrollada,

medida y dirigida.

=  Valores corporativos

Representan la forma en que la organizacién hace sus actividades. Esto incluye, por una
parte, los valores y principios profesionales (o sea, los existentes en la organizacién a la hora
de diseiiar los productos y servicios, de fabricarlos y de venderlos). Y por otra, los valores y
principios de relacién (es decir, aquellos que gobiernan las interacciones entre las personas, ya

sean entre los miembros de la entidad o con personas externas a la organizacion).

2.3.  Aspectos de responsabilidad social y medio ambiente

La responsabilidad social del estudio a ser realizado se fundamenta en los principios
éticos, en los cuales se ciifie, respetando el proceso metodoldgico, el procedimiento en la
recoleccidn de la informacidn y haciendo realizado las gestiones pertinentes para la aplicacion
de los instrumentos de investigacion, para lo cual se realizé una prueba piloto y ademds de la

validacion métrica o la medicidn del indice de consistencia interna de los instrumentos.
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III. METODO

3.1. Tipo de investigacion

Sénchez y Reyes (2017) menciona cuatro tipos de investigacion. En relacién con el
objetivo del estudio, se ha considerado la investigacion sustantiva — explicativa, porque el
estudio responde a la interrogante ;Por qué se presenta asi el fendmeno del desempefio laboral
en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco?, considerandose dos factores

importantes, tales como la resiliencia organizacional y la imagen corporativa (p.46).

En ese entender la tipificacion de la investigacion estd asociada con el enfoque, alcance
y disefio del estudio, para el proceso de recoleccion de los datos, posterior andlisis e

interpretacion y finalmente en la redaccion de las conclusiones y recomendaciones.

3.1.1. Enfoque

El enfoque del estudio fue el cuantitativo, porque el objetivo de la investigacion es
secuencial y probatorio, con un orden riguroso, que parte del propdsito de la investigacion, que
se centra en explicar la influencia de la resiliencia organizacional y la imagen corporativa en
el desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio

Abad del Cusco (Hernandez et al., 2014, pp. 4-5).

3.1.2. Alcance

Es estudio buscard un nivel de explicacion cientifica, que a su vez permitio la prediccién
del desempeiio laboral segin las variables influyentes de la resiliencia organizacional y la
imagen corporativa que se desarrolla en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco, a los cuales se les denomind factores explicativos del desempefio laboral del personal
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administrativo. Para demostrar la prediccion de la variable dependiente (desempefio laboral) se
realizé el andlisis bivariado mediante la correlacion de Pearson y el andlisis multivariado
mediante la regresion logistica ordinal y el andlisis de la varianza (ANOVA) (Sdnchez &

Reyes, 2017, pp. 48-49).

3.1.3. Diseiio de investigacion

El disefio fue el transversal y correlacional — causal (no experimental), que forma parte
de los disefios no experimentales, que busca establecer las relaciones entre las variables con la
intencién de precisar el sentido de causalidad, como es el caso de la resiliencia organizacional
y la imagen corporativa en el desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco, a través de hipdtesis causales, con un andlisis

multivariado. (Herndndez et al., 2014, pp. 157-159)

x —
/

Y;
Xz
Donde:
Xi : Observacion de la variable resiliencia organizacional
X : Observacion de la variable imagen corporativa
Y; : Observacion de la variable desempefio laboral

— : Correlacion causal.
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3.2. Poblacién y muestra

3.2.1. Poblacion

La poblacién estard conformada por un total de 780 administrativos entre nombrados y

contratados, distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 1
Personal administrativo nombrado y contratado de la Universidad Nacional de San Antonio

Abad del Cusco del aiio 2018

Condicion Cantidad Porcentaje
Nombrados 399 51,1%
Contratados 381 48,9%

Total 780 100,0%

Nota. Obtenido del Anuario Estadistico 2018.
3.2.2. Muestra

Para calcular la muestra se aplicard el muestreo probabilistico sistemético, con afijacion

muestral segin la condicién del personal administrativo, como se muestra a continuacion:

Férmula para el cdlculo de la muestra con poblacion finita:

o N.o?.7?
(N-D& +0°- 22
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e 0,05

N 780
c 0,5
Confianza 95

Area a la izquierda de -Z 0,025

-Z -1,96

Z 1,96

Muestra (n) 257,606

La muestra representativa de la poblacién estard conformada por un total de 258
administrativos entre contratados y nombrados, lo cuales afijados a la poblacién harfan un total

de:

Condicion Cantidad Porcentaje
Nombrados 132 51,1%
Contratados 126 48.,9%

Total 258 100,0%
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Variable | Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores
Capacidad de innovacion.

Atributo de las L I - B Elabor::ilc,zlon de planes. de accion.

oreanizaciones que van a resiiiencia organizaciona Adaptabilidad Deteccién de oportunidades del entorno.
= d & lland Cll 1 en ?1 caso espemflco de la Implementacién de nuevas metodologias y
£ esarrollando a lo fargo | Universidad Nacional San herramientas.
S de su ciclo de vida, a Antonio Abad del Cusco, se Trabai . labora;
S través del cual son fundamenta en la Cohesié L.rg 4o en equipo ¥ dCO aborativo

o . ohesién iderazgo compartido

g capaces de asegurar su adaptabilidad, cohesion, & P
) . . . . s Consenso
5 supervivencia frente a diversidad y eficiencia como : i i
= las amenazas, crisis y organizacion con la Existencia de multiples formas y
§ cambios que capacidad de hacer frente a comportamiento
= experimentan dentro de | 10s cambios, crisis o Diversidad Ex‘perlenaa
~ los sistemas en los que amenazas que podrian surgir Chma. l,aboral .

forma parte (Romero & dur'ar'lte el desarltol'lo dg sus Atencion del usuario

Rivero, 2017, pp.18-21). actividades administrativas. L Cumplimiento de tareas

Eficiencia

Recursos utilizados

Imagen corporativa

Es el resultado de
experiencias que
conforman las personas
en relacion la
organizacion o entidad,
la cual parte de su
realidad, generando en
las personas
representaciones
racionales y afectivas
producto de las
actitudes, sentimientos,
creencias y experiencias

La Universidad Nacional de
San Antonio Abad del
Cusco considera como
imagen corporativa a través
del comportamiento
corporativo, la identidad
institucional y la
personalidad corporativa, lo
cual genera una percepcion
o representacién racional y
afectivas del servicio
educativo que brinda a la
sociedad, especialmente en
el departamento del Cusco.

Comportamiento corporativo

Condiciones laborales.

Reputacién de la alta direccion.

Valores éticos y profesionales.

Imagen exterior de la institucidn.
Identificacién con el objetivo institucional.

Identidad institucional

Percepcion de la reputacion institucional.
Percepcion del posicionamiento.
Percepcion del reconocimiento.
Percepcion de la capacidad de mitigar
riesgos.

Personalidad corporativa

Responsabilidad corporativa.

Ejecucidn del plan de auditoria.

Plan de comunicacion de la responsabilidad
corporativa.

Creatividad corporativa

Experiencia corporativa
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e informaciones
(Tielves, 2015. pp.3-4).

Confiabilidad corporativa
Atractivo corporativo

Es el grado en el cual un
trabajador o empleado
cumple con los
requisitos o exigencias
laborales. Los
principales criterios que
se exigen a los
empleados son
habilidades,
capacidades, cualidades
y necesidades, lo cual
genera una interaccion
entre la naturaleza del
trabajo y las exigencias
de la organizacién con
relacion a los resultados
a lograr (Chiang & San
Martin, 2015, pp.159-
160).

Desempeiio laboral

El desempeio laboral es
observable y medible a
través de la productividad y
calidad laboral, la eficiencia,
formacion adquirida y el
logro de los objetivos
conseguidos, teniendo en
cuenta que existen diversos
factores, entre ellos se
tienen la resiliencia
organizacional y la imagen
corporativa.

1. Productividad y supervision

Nivel productividad laboral
Cumplimiento de metas
Participacién comprometida

2. Eficiencia

Responsabilidad laboral
Conocimientos técnicos
Desempeiio en el puesto
Liderazgo

3. Formacién adquirida

Cooperacién
Conocimiento y habilidades
Clima laboral

4. Objetivos conseguidos

Cumplimiento de objetivos
Rendimiento laboral

Nota. Elaboracion en base a la revisién de Romero y Rivero (2017), con respecto a la resiliencia organizacional; a Tielves (2015) en el caso de la imagen corporativa, finalmente
el desempefio laboral considerdé a Chiang y San Martin (2015) y Rensis Likert (1969), especificamente centrado en los sistemas de administracién para la alta productividad
centrada en el trabajador, que forman parte de la teoria del comportamiento.
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3.4. Instrumentos

3.4.1. Técnicas

La técnica empleada fue la encuesta considerada para recolectar la informacién, de
manera que estuvo conformada por un conjunto de preguntas previamente revisadas, validadas
por un juicio de expertos y preparadas con el propdsito de obtener la informacion necesaria de
los sujetos objeto de estudio que en este caso es el personal administrativo de la Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco con el fin de lograr el objetivo de la investigacion.
La técnica de la encuesta fue empleada en para recolectar la informacion de las variables
independientes (resiliencia organizacional e imagen corporativa) y la variable dependiente

(desempeno laboral) (Bernal, 2010, pp. 192-194).

3.4.2. Instrumentos

En el estudio se consider6 como instrumento de medicién al cuestionario, que
especificamente corresponde a la encuesta, el cual estard conformado por un conjunto de
interrogantes, ademds de estar disefiadas para genera los datos necesarios para el andlisis
respectivo segun la operacionalizacion de las variables y de tal forma se alcance el objetivo de
la investigacion. En este caso el cuestionario permite uniformizar y estandarizar el proceso de
recoleccion de las variables independientes (resiliencia organizacional e imagen corporativa) y
la variable dependiente (desempeiio laboral) previo andlisis de su fiabilidad (Bernal, 2010, pp.

250-251).

La elaboracion de los instrumentos fue realizada considerando a Kerlinger (2002) como
fundamento tedrico al «constructo» el cual a través de la generalizacion de los conceptos,

definiciones o ideas de los distintos autores referidos a un tema especifico, es posible generar
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una adaptacion para medir las variables en estudio tales como: la resilencia organizacional,
imagen corporativa y desempeilo laboral, para lo cual previamente se realiz la matriz de
operacionalizacién de variables, incorporando la teorias de forma sistemadtica y consiente de

ser medibles a través de un cuestionario de tipo Likert (p.36).

Posterior a la construccidn de los instrumentos de investigacion como se puede observar
en los apéndices del estudio, se observa la matriz de operacionalizacién y recoleccion de datos,
asi como también la validacion efectuada por los profesionales reconocidos, quienes llegaron

a la siguiente conclusion:

Experto/Especialista Punta.cmn. fie la Apllcac10n de los
validacion instrumentos
Dra. Gladys Georgina
Concha Flores 88% Procede la aplicacion
Dr. Gabriel Suyo Cruz 95% Procede la aplicacion

De ambos profesionales en ciencias de la comunicacién y administracion, se ha
elaborado los instrumentos, para obtener resultados confiables, los mismos que cuentan con
una validaciéon métrica adicional, dada por indice de consistencia interna alfa de Cronbach,

como se muestra en el procedimiento del analisis de los datos.

3.5. Procedimiento

El andlisis de los resultados consta del siguiente procedimiento:

1. Recoleccion de los datos.

En este paso se tendrd en cuenta la matriz de datos que contard con el registro de las
respuestas de cada persona encuestada, para tal hecho se cuenta con una hoja de calculo de

Excel.
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2. Procesamiento de los datos.

Una que se tenga los datos, estos serdn procesados en el programa estadistico IBM
SPSS, para obtener los resultados necesarios de acuerdo con el objetivo de la investigacion.

Adicionalmente se realizard el descarte de datos perdidos o que hubiera datos faltantes.

3. Analisis de los datos.

El andlisis de los datos consta de dos pasos:

a) Analisis descriptivo

Estard representado en tablas de frecuencia no agrupada y con su respectivo grafico.

b) Analisis inferencial

En este caso se aplicard un estadigrafo especifico que determine la correlacion causal

entre las variables gestion de politicas publicas y valoracion del patrimonio cultural.

4. Interpretacion de los datos.

Finalmente, la interpretacion de los datos estard en relacion con la aceptacion o rechazo

de la hipétesis del investigador (hipétesis alterna).

3.6. Analisis de datos

3.6.1. Baremos de las variables

La presentacion de la baremacion del instrumento tuvo en cuenta los siguientes

criterios:

e Para hallar los baremos se sac6 el promedio de cada dimension y de las variables, es
decir la sumatoria de los puntajes en cada dimension y variables entre sus nimeros de

items.
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e Haciendo dos supuestos, primero que todos los encuestados respondan 1 el promedio
seria 1; siendo este resultado el limite inferior de los baremos, segundo que todos los
encuestados respondan 5 el promedio seria 5; siendo este resultado el limite superior

de los baremos.

Tabla 2
Organizacion de las variable y dimensiones
Criterio Descripcién
1-1,7 Totalmente en desacuerdo
1,8-2,5 En desacuerdo
2.6-34 Indiferente
3,5-4,2 De acuerdo
43-5 Totalmente en acuerdo

Nota: Elaboracién propia.

3.6.2. Fiabilidad de los instrumentos de investigacion

La fiabilidad de los instrumentos de investigacién estd en relacion a la técnica e

instrumento empleado para recolectar la informacién:

a) Fiabilidad del cuestionario de resiliencia organizacional, estd plenamente validado por
Collins y Read, derivado de las transcripciones por Hazan y Shaver (1990) que viene
a conformar el instrumento para la recoleccion de la informacion respecto a los estilos
de apego. Para contextualizar su aplicacion se realiz6 una prueba piloto y se realizé la
validacién respectiva mediante el indice de consistencia interna Alfa de Cronbach con
el siguiente resultado:
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,811 25

Donde el valor de Alfa de Cronbach es 0,811, valor que es préximo a la unidad lo cual
indica que el instrumento es fiable. De acuerdo al Anexo 7.1 se establecen los valores
previos de la sumatoria de las varianzas y la varianza del total para el célculo del indice

de consistencia interna Alfa de Cronbach.
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b) Fiabilidad del cuestionario de imagen corporativa, también estd plenamente validado
por Collins y Read, derivado de las transcripciones por Hazan y Shaver (1990), que
viene a conformar el instrumento para la recoleccion de la informacion respecto a los
estilos de apego. Para contextualizar su aplicacion se realizé una prueba piloto y se
realizé la validacién respectiva mediante el indice de consistencia interna Alfa de

Cronbach con el siguiente resultado:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,805 12

Donde el valor de Alfa de Cronbach es 0,805, valor que es proximo a la unidad lo cual
indica que el instrumento es fiable. Segin el Anexo 7.2 se establecen los valores
previos de la sumatoria de las varianzas y la varianza del total para el cdlculo del indice

de consistencia interna Alfa de Cronbach.

c¢) Fiabilidad del cuestionario de desempefio laboral, también estd plenamente validado
por Collins y Read, derivado de las transcripciones por Hazan y Shaver (1990), que
viene a conformar el instrumento para la recoleccion de la informacion respecto a los
estilos de apego. Para contextualizar su aplicacion se realizé una prueba piloto y se
realizé la validacion respectiva mediante el indice de consistencia interna Alfa de

Cronbach con el siguiente resultado:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,801 20

Donde el valor de Alfa de Cronbach es 0,800, valor que es proximo a la unidad lo cual
indica que el instrumento es fiable. El cual se evidencia en el Anexo 7.3, donde se
establecen los valores previos de la sumatoria de las varianzas y la varianza del total

para el calculo del indice de consistencia interna Alfa de Cronbach.
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3.7. Consideraciones éticas

Para que el estudio tenga la pertinencia y viabilidad del caso, se ha recurrido a la
revision de los instrumentos mediante el juicio de expertos y la fiabilidad mediante la

consistencia interna del instrumento, para arribar a conclusiones validas.
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IV. RESULTADOS E INTERPRETACION

4.1. Procesamiento, analisis e interpretacion de resultados

4.1.1. Resultados descriptivos de la variable resiliencia organizacional y sus

dimensiones

Tabla 3

Resultados generales obtenidos de la variable resiliencia organizacional
Categorias fi Fi hi% Hi%
En desacuerdo 7 7,0 2,7 2,7
Indeciso 93 100,0 36,0 38,8
De acuerdo 147 2470 57,0 95,7
Totalmente de acuerdo 11 258,0 4,3 100,0
Total 258 100,0

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 4
Porcentajes comparativos de la variable resiliencia organizacional

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Resiliencia organizacional

Nota: Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Analisis e interpretacion:

En la Tabla N°3 y Figura N°4, se observa que la resiliencia organizacional es

mayormente notoria en el nivel de acuerdo por el 57,0%; seguido del nivel indeciso en un
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36,0%; 4,3% indica estar totalmente de acuerdo; mientras que el 2,7% indica estar totalmente
en desacuerdo. Esto indica que, en su gran mayoria, el personal administrativo con el pasar de
los dias dentro de su jornada laboral, logra adaptarse y responder a los cambios, esto es
complementado con el apoyo y participacion de sus compaiieros de trabajo. Por otro lado, el
36,0% del personal administrativo indica que en ocasiones les resulta dificil adaptarse a los
cambios, debido a que no reciben el apoyo, tutoria o capacitacién por parte de sus compaieros,

sintiéndose aislados del trabajo.

Tabla 4

Resultados generales obtenidos de la dimension adaptabilidad

Categorias fi Fi hi% Hi%
Totalmente en desacuerdo 2 2,0 0,8 0,8
En desacuerdo 13 15,0 5,0 5,8
Indeciso 79 94,0 30,6 36,4
De acuerdo 116 210,0 45,0 81,4
Totalmente de acuerdo 48 258.,0 18,6 100,0
Total 258 100,0

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 5
Porcentajes comparativos de la dimension adaptabilidad

Porcentaje

Totalmente en En Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.
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Analisis e interpretacion:

En la Tabla N°4 y Figura N°5, se observa que la adaptabilidad es mayormente notoria
en el nivel de acuerdo por el 45,0%; seguidamente el nivel indeciso en un 30,6%; en menor
proporcion de 18,6% se ubica el nivel totalmente de acuerdo; en desacuerdo un 5,0%; mientras

que el 0,8% indica estar totalmente en desacuerdo.

Esto indica que, en su mayoria, el personal administrativo dentro de su &mbito laboral
cuenta con capacidad de innovacion, logra elaborar planes de accidn, detectan oportunidades

del entorno, ademds de que consiguen implementar nuevas metodologias y herramientas.

Por otro lado, el 30,6% del personal administrativo no estd del todo seguro acerca de si
poseen capacidad de innovacion, de si son capaces de elaborar adecuados planes de accion, si
detectan o no oportunidades del entorno y si implementan nuevas metodologias y herramientas

de acuerdo con lo esperado.

Tabla 5

Resultados generales obtenidos de la dimension cohesion

Categorias fi Fi hi% Hi%
Totalmente en desacuerdo 1 1,0 0,4 0,4
En desacuerdo 16 17,0 6,2 6,6
Indeciso 79 96,0 30,6 37,2
De acuerdo 103 199,0 39,9 77,1
Totalmente de acuerdo 59 258,0 22,9 100,0
Total 258 100,0

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Figura 6
Porcentajes comparativos de la dimension cohesion

Porcentaje

Totalmente en En Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla N°5 y Figura N°6, se observa que la cohesién es mayormente notoria en el
nivel de acuerdo representado por el 39,9%; seguido del nivel indeciso en un 30,6%; el 22,9%
para el nivel totalmente de acuerdo; un 6,2% en desacuerdo y el 0,4% indica estar totalmente
en desacuerdo. Esto indica que, mayormente, el personal administrativo demuestra capacidad
de cohesidn, es decir que demuestran ser capaces de trabajar en equipo y ser colaborativos,
manifiestan un liderazgo compartido y ademds de que son competentes de llegar a consensos
para un buen trabajo.

Por otro lado, el 30,6% del personal administrativo suele desestabilizar su jornada
laboral en la medida de que no logran realizar un trabajo en equipo y colaborativo,
ocasionalmente no demuestran un liderazgo compartido y a veces o llegan a tener consensos,

no logrando los resultados esperados o no lograndolo en el tiempo establecido.



84

Tabla 6

Resultados generales obtenidos de la dimension diversidad
Categorias fi Fi hi% Hi%
Totalmente en desacuerdo 6 6,0 2,3 2,3
En desacuerdo 15 21,0 5,8 8,1
Indeciso 84 105,0 32,6 40,7
De acuerdo 106 211,0 41,1 81,8
Totalmente de acuerdo 47 258.,0 18,2 100,0
Total 258 100,0

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 7
Porcentajes comparativos de la dimension diversidad

Porcentaje

Totalmente en En Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Analisis e interpretacion:

En la Tabla N°6 y Figura N°7, se observa que para la dimension diversidad, el personal
administrativo, en su mayoria se ubica en el nivel de acuerdo representado por el 41,1%;
seguidamente el nivel indeciso en un 32,6%; el 18,2% totalmente de acuerdo; un 5,8% en
desacuerdo; mientras que el 2,3% indica estar totalmente en desacuerdo. Acorde a los
resultados anteriores a esta dimension, podemos identificar que el personal administrativo
mayoritariamente estd de acuerdo con la diversidad que involucra existencia de multiples

formas y comportamientos, experiencia, clima laboral y atencién al usuario.
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Tabla 7

Resultados generales obtenidos de la dimension eficiencia
Categorias fi Fi hi% Hi%
En desacuerdo 6 6,0 2,3 2.3
Indeciso 76 82,0 29,5 31,8
De acuerdo 142 224.,0 55,0 86,8
Totalmente de acuerdo 34 258,0 13,2 100,0
Total 258 100,0

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 8
Porcentajes comparativos de la dimension eficiencia

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo

Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico SPSS.

Analisis e interpretacion:

Totalmente de
acuerdo

Enla Tabla N°7 y Figura N°8, se observa que, de la dimension eficiencia, en su mayoria

se ubica en el nivel de acuerdo representado por el 55,0%; seguido del nivel indeciso en un

29,5%; un 13,2% para el nivel totalmente de acuerdo; mientras que el 2,3% indica estar

totalmente en desacuerdo.

De acuerdo con los resultados anteriores, podemos verificar que el personal

administrativo mayormente se encuentra en el nivel de acuerdo de eficiencia, es decir realizan

un adecuado cumplimiento de tareas en el tiempo esperado y con los recursos con los que
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cuentan. Por otro lado, el 29,5% de ellos dan a entender que no estdn seguros de que efectian
las tareas esperadas de acuerdo con lo esperado, ni si los recursos que utilizan son los

apropiados.

4.1.2. Resultados descriptivos de la variable imagen corporativa y sus dimensiones

Tabla 8

Resultados generales obtenidos de la variable imagen corporativa
Categorias fi Fi hi% Hi%
En desacuerdo 1 1,0 0,4 0,4
Indeciso 94 95,0 36,4 36,8
De acuerdo 142 237,0 55,0 91,9
Totalmente de acuerdo 21 258,0 8,1 100,0
Total 258 100,0

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 9
Porcentajes comparativos de la variable imagen corporativa

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Imagen corporativa

Nota: Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla N°8 y Figura N°9, se observa que de la variable imagen corporativa, en su

mayoria el personal administrativo estd de acuerdo representado por el 55,0%; seguidamente
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el nivel indeciso en un 36,4%; el 8,1% para el nivel totalmente de acuerdo; mientras que solo
0,4% indica estar en desacuerdo.De los resultados anteriores, podemos verificar que la imagen
corporativa que mayormente se percibe es adecuada debido a que tanto el personal
administrativo como los atributos que tiene la universidad les permite generar un valor
adicional y beneficios en la institucién, por lo tanto, se logra establecer un activo intangible
estratégico en la misma, del servicio, las relaciones entre personas, los valores y programas que

se promueven y la creatividad corporativa.

Tabla 9

Resultados generales obtenidos de la dimension comportamiento corporativo
Categorias fi Fi hi% Hi%
Totalmente en desacuerdo 10 10,0 3,9 3,9
En desacuerdo 50 60,0 19,4 23,3
Indeciso 66 126,0 25,6 48,8
De acuerdo 79 205,0 30,6 79,5
Totalmente de acuerdo 53 258,0 20,5 100,0
Total 258 100,0

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 10
Porcentajes comparativos de la dimension comportamiento corporativo

Porcentaje

Totalmente en En Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.
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Analisis e interpretacion:

En la Tabla N°9 y Figura N°10, se observa que, de la dimensién Comportamiento
corporativo, en su mayoria estd ubicado en un nivel de acuerdo representado por el 30,6%;
seguidamente del nivel indeciso en un 25,6%; un 20,5% para el nivel totalmente de acuerdo;

en desacuerdo el 19,4%; mientras que el 3,9% indica estar totalmente en desacuerdo.

Por lo tanto, de los resultados anteriores, en su mayoria el personal administrativo,
indican que el comportamiento corporativo es adecuado ya que hay buenas condiciones
laborales, la reputacién de la alta direccién es apropiada, los valores éticos y profesionales se
siguen debidamente, existe buena imagen exterior de la institucién y hay una conveniente
identificacion por parte del personal con el objetivo institucional. Por otro lado, el 25,6% del
personal administrativo indica que no estdn seguros de que las condiciones laborales sean las
mds adecuadas, dudan de la reputacion de la alta direcciéon y de los valores éticos y
profesionales, asi mismo ponen en tela de juicio la imagen exterior de la institucién y

ocasionalmente no se sienten identificados con el objetivo de la institucion.

Tabla 10
Resultados generales obtenidos de la dimension identidad institucional
Categorias fi Fi hi% Hi%
Totalmente en desacuerdo 2 2,0 0,8 0,8
En desacuerdo 28 30,0 10,9 11,6
Indeciso 37 67,0 14,3 26,0
De acuerdo 112 179,0 434 69,4
Totalmente de acuerdo 79 258,0 30,6 100,0
Total 258 100,0

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Figura 11
Porcentajes comparativos de la dimension identidad institucional

Porcentaje

Totalmente en En Indeciso Ce acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Analisis e interpretacion:

EnlaTabla N°10y Figura N°11, se observa que de la dimension identidad institucional,
en su mayoria el personal administrativo indica estar en un nivel de acuerdo representado por
el 43,4%; seguido del nivel totalmente de acuerdo en un 30,6%; indeciso en un 14,3%; en
desacuerdo el 10,9%; mientras que solo el 0,8% indica estar totalmente en desacuerdo. Acorde
a los resultados, en su mayoria del personal administrativo, indican que la percepcion de la
reputacion institucional, del posicionamiento, reconocimiento y de la capacidad de mitigar

riesgos son buenos, ya que atienden las verdaderas necesidades y requerimientos de los

usuarios.

Tabla 11
Resultados generales obtenidos de la dimension personalidad corporativa

Categorias fi Fi hi% Hi%
Totalmente en desacuerdo 3 3,0 1,2 1,2
En desacuerdo 29 32,0 11,2 12,4
Indeciso 37 69,0 14,3 26,7
De acuerdo 123 192,0 47,7 74,4
Totalmente de acuerdo 66 258.,0 25,6 100,0
Total 258 100,0

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Porcentajes comparativos de la dimension personalidad corporativa

Porcentaje

Totalmente en En Indeciso De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Analisis e interpretacion:

Totalmente de
acuerdo
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Enla Tabla N°11 y Figura N°12, se observa que la dimension personalidad corporativa,

en su mayoria estd ubicada en el nivel de acuerdo representado por el 47,7%; en proporcion de

25,6% el nivel totalmente de acuerdo; el nivel indeciso en un 14,3%; 11,2% en desacuerdo y

solo el 1,2% para el nivel totalmente en desacuerdo. De acuerdo con los resultados, en su

mayoria del personal administrativo, indican que tienen responsabilidad corporativa con la

institucién, asi mismo de la ejecucién del plan de auditoria, y que ademads llevan a cabo

apropiadamente el plan de comunicacién de la responsabilidad corporativa, esto en relacion

con que la universidad cuenta con programas que estan comprometidas con el bienestar social.

Tabla 12

Resultados generales obtenidos de la dimension creatividad corporativa

Categorias fi Fi hi% Hi%
En desacuerdo 20 20,0 7,8 7,8
Indeciso 85 105,0 32,9 40,7
De acuerdo 108 213,0 41,9 82,6
Totalmente de acuerdo 45 258.,0 17,4 100,0
Total 258 100,0

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Figura 13
Porcentajes comparativos de la dimension creatividad corporativa

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Nota: Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla N°12 y Figura N°13, se observa que, de la dimensién creatividad
corporativa, en su mayoria el personal administrativo indica estar en un nivel de acuerdo
representado por el 41,9%; seguidamente el nivel indeciso en un 32,9%; 17,4% para el nivel

totalmente de acuerdo; mientras que el 7,8% indica estar en desacuerdo.

Acorde a los resultados, en su mayoria del personal administrativo sefialan que la
universidad si cuenta con las herramientas y personal necesarios que les permita demostrar
tener una sélida experiencia en la formacion de profesionales, impactando de forma positiva
en el estatus de la universidad generando agrado y satisfaccion por parte de los usuarios, esto
a su vez implica a dichos usuarios a llevarse una adecuada experiencia corporativa y
confiabilidad en la institucién. Por otro lado, el 32,9% del personal administrativo da a entender
que, la universidad tiene una soélida experiencia formando profesionales, pero los

conocimientos y tecnologias que utilizan suelen ser limitadas en diferentes escuelas
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profesionales que tiene esta universidad, por lo que no logra tener una diferenciacién clave
frente a otras universidades de la regién. En ocasiones, la universidad no demuestra honestidad
con respecto a los servicios e infraestructura que indican tener, por lo que suele ser perjudicial

para los usuarios.

4.1.3. Resultados descriptivos de la variable desempefio laboral y sus dimensiones

Tabla 13
Resultados generales obtenidos de la variable desemperiio laboral
Categorias fi Fi hi% Hi%
Casi nunca 3 3,0 1,2 1,2
A veces 97 100,0 37,6 38,8
Casi siempre 143 243,0 55,4 94,2
Siempre 15 258.,0 5,8 100,0
Total 258 100,0

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 14
Porcentajes comparativos de la variable desempeiio laboral

Porcentaje

Casinunca A veces Casi siempre Siempre

Desempefio laboral

Nota: Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Analisis e interpretacion:

En la Tabla N°13 y Figura N°14, se observa que, de la variable desempefio laboral, en

su mayoria del personal administrativo indica estar en un nivel casi siempre representado por
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el 55,4%; seguido del nivel a veces en un 37,6%; el 5,8% para el nivel siempre; mientras que
solo el 1,2% opina casi nunca.

De los resultados, en su mayoria del personal administrativo, realiza su labor
demostrando sus competencias, abaladas, por una serie de conocimientos, habilidades,
actitudes y experiencia que le permitan conocer la funcién que deben desempefiar y como
generar resultados eficientes. Por otro lado, el 37,6% del personal administrativo da a entender
que, definitivamente ellos cumplen su labor a base de una serie de competencias que ellos
poseen, pero estas competencias suelen ser limitadas, por las herramientas que ellos utilizan, o

por la sobre carga de demanda que tienen, impidiéndoles desenvolver su trabajo con

normalidad.

Tabla 14

Resultados generales obtenidos de la dimension productividad y calidad laboral
Categorias fi Fi hi% Hi%
Nunca 2 2,0 0,8 0,8
Casi nunca 20 22,0 7,8 8.5
A veces 67 89,0 26,0 34,5
Casi siempre 93 182,0 36,0 70,5
Siempre 76 258,0 29,5 100,0
Total 258 100,0

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 15
Porcentajes comparativos de la dimension productividad y calidad laboral

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.
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Andlisis e interpretacion:

En la Tabla N°14 y Figura N°15, se observa que, de la dimensién productividad y
calidad laboral, en su mayoria del personal administrativo indica estar en un nivel casi siempre
por el 36,0%; seguidamente del nivel siempre en un 29,5%; mientras que el 0,8% opina que
nunca. Acorde a los resultados, en su mayoria del personal administrativo, logra priorizar el
cumplimiento de las metas que se les fueron otorgadas, tratando de cumplirlas en los plazos
establecidos y en funcién a los resultados esperados. Por otro lado, el 29,5% del personal
administrativo da a entender que, tiene un espiritu de compromiso con los objetivos
institucionales generando un adecuado clima laboral con sus compaiieros de trabajo, lo que
conlleva a que prioricen el cumplimiento de metas y las desarrollen en los tiempos establecidos

con los resultados esperados.

Tabla 15

Resultados generales obtenidos de la dimension eficiencia

Categorias fi Fi hi% Hi%
Casi nunca 30 30,0 11,6 11,6
A veces 74 104,0 28,7 40,3
Casi siempre 105 209,0 40,7 81,0
Siempre 49 258,0 19,0 100,0
Total 258 100,0

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Figura 16
Porcentajes comparativos de la dimension eficiencia

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla N°15 y Figura N°16, se observa que para la dimensidn eficiencia, en su
mayoria el personal administrativo opina estar en el nivel casi siempre con el 40,7%;
seguidamente el nivel a veces en un 28,7%; siempre con el 19,0%; mientras que el 11,6% opina
casi nunca. Por lo tanto, de los resultados, en su mayoria del personal administrativo, cumple
su labor en base al Manual de Organizacion y Funciones que maneja la Universidad entablando
de mejor forma las metas que deben cumplir, y los realizan fomentando el trabajo en equipo,
con una serie de capacitaciones, implementando nuevas ideas para la mejora de la atencion a
los usuarios, pero esto suele ser limitado debido a que no siempre llegan a cumplir sus
funciones en base a los pardmetros establecidos, y por la sobre carga de demanda suelen

frustrarse impidiendo brindar un buen trato a los usuarios.
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Tabla 16

Resultados generales obtenidos de la dimension formacion adquirida

Categorias fi Fi hi% Hi%
Nunca 1 1,0 0,4 0,4
Casi nunca 15 16,0 5,8 6,2
A veces 79 95,0 30,6 36,8
Casi siempre 134 229,0 51,9 88,8
Siempre 29 258,0 11,2 100,0
Total 258 100,0

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 17
Porcentajes comparativos de la dimension formacion adquirida

Porcentaje

Munca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla N°16 y Figura N°17, se observa que de la dimensién formacién adquirida,
en su mayoria del personal administrativo indica estar en un nivel casi siempre por el 51,9%;
seguidamente del nivel a veces en un 30,6%; en proporcién de 11,2% en el nivel siempre; casi
nunca en el 5,8%:; y solo el 0,4% opina que nunca. De acuerdo con los resultados, en su mayoria
del personal administrativo, cumple su labor a través de la cooperaciéon con sus demds
compaiieros demostrando actitud positiva para integrarse con ellos, como también en base a
formacion que tuvo demuestra conocimientos y habilidades para brindar un mejor servicio,
pero en la medida de que se genere los conflictos de trabajo, no siempre se logra un buen clima

laboral.
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Tabla 17

Resultados generales obtenidos de la dimension objetivos conseguidos
Categorias fi Fi hi% Hi%
Nunca 7 7,0 2,7 2,7
Casi nunca 22 29,0 8,5 11,2
A veces 95 124,0 36,8 48,1
Casi siempre 81 205,0 31,4 79,5
Siempre 53 258,0 20,5 100,0
Total 258 100,0

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 18

Porcentajes comparativos de la dimension objetivos conseguidos

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces

Casi siempre

Nota: Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Analisis e interpretacion:

Siempre

En la Tabla N°17 y Figura N°18, se observa que, de la dimensidon objetivos

conseguidos, en su mayoria el personal administrativo indica estar en un nivel a veces

representado por el 36,8%; seguidamente del nivel casi siempre en un 36,8%; en un 20,5% para

el nivel siempre; casi nunca en un 8,5%; mientras que el 2,7% opina que nunca. Acorde a los

resultados, en su mayoria el personal administrativo, se enfoca en el cumplimiento de los

objetivos propuestos, pero no logra cumplir con todas las tareas que le son encomendadas, o

en ocasiones esas tareas no siempre estan relacionadas al Manual de Organizacion y Funciones

de la universidad.
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4.2. Estadistico inferencial

Para la aplicacion del contraste estadistico mediante la correlacion de Pearson, se debe
cumplir el supuesto de distribucion normal de los datos de las tres variables (resiliencia

organizacional, imagen corporativa y el desempefio laboral).

La distribucién normal de los datos fue analizada con el contraste estadistico de
Kolmogorov-Smirnov se puede aplicar sobre una muestra para comprobar si una variable como
es el caso de resiliencia organizacional o imagen corporativa o el desempefio laboral se

distribuyen normalmente.

Esto fue necesario saberlo, ya que muchas pruebas paramétricas como el caso de la
correlacion lineal de Pearson requieren que los datos de las variables resiliencia organizacional,

imagen corporativa y el desempefio laboral presenten una distribucién normal.

Tabla 18
Andlisis de la distribucion normal mediante el estadigrafo Kolmogorov-Smirnov de las
variables resiliencia organizacional, imagen corporativa y el desemperio laboral

Medidas Resi.lien.cia Imager} Desempeiio
organizacional corporativa laboral
N 258 258 258
Parametros Media 88,0543 43,1705 71,7558
normales®® Desviacion 10,76802 5,02310 9,25926
estandar

Maximas Absoluta 0,094 0,079 0,062
diferencias Positivo 0,087 0,079 0,053
extremas Negativo -0,094 -0,052 -0,062
Estadistico de prueba 0,094 0,079 0,062
Sig. asintética (bilateral) ,100¢ ,084°¢ ,118°

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccidn de significacion de Lilliefors.

De los resultados de la significancia asintética o valor p, y segun la correccion de

significacion de Lilliefors para el estadigrafo Kolmogorov Smirnov, el valor calculado es
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mayor al nivel de significancia del 5%, lo cual determina la existencia de la distribucién normal

de los datos

De manera que se tiene la siguiente hipdtesis para aceptarla o rechazarla:

Ho: Los datos de las variables resiliencia organizacional, imagen corporativa y el desempefio

laboral SI presentan distribucién normal.

Hi: Los datos de las variables resiliencia organizacional, imagen corporativa y el desempefio

laboral NO presentan distribucién normal.

Interpretacion: Se acepta Hi porque el valor de la significancia o valor p es mayor que

el nivel de significancia del 5% = 0,05.

4.2.1. Prueba de hipoétesis general

Tabla 19
Andlisis de la correlacion de las variables resiliencia organizacional, imagen corporativa y el
desemperio laboral

Medidas ReSI.hen.c @ Imagen corporativa Desempeiio laboral
organizacional

N 258 258 258
Media 88,0543 43,1705 71,7558
Desviacion estandar 10,76802 5,02310 9,25926
Error estandar de la 0,67039 0,31272 0,57646
media

Minimo 46,00 30,00 48,00
Miximo 115,00 57,00 96,00

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Figura 19
Diagrama de dispersion de las variables resiliencia organizacional, imagen corporativa y el
desemperio laboral
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Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Interpretacion:

Del diagrama de dispersion se tiene que los resultados de la resiliencia organizacional,
imagen corporativa y el desempefo laboral tienden a conglomerarse alrededor de la recta, a
pesar de que existen puntos aglutinados alrededor de la recta, se muestra que existe dispersion
en cuanto a los puntajes obtenidos del desempefio laboral con un error estdndar de la media de
0,57646; ligeramente mayor a la imagen corporativa que tiene un error estindar de la media de
0,31272 y menor a la resiliencia organizacional que posee un error estindar de la media de
0,67039.

Estos resultados hacen notorio la importancia de la resiliencia organizacional y la
imagen corporativa en el desempefio organizacional, la resiliencia organizacional a través de
las dimensiones como la satisfaccion personal, la ecuanimidad, el sentirse bien solo, la
confianza en si mismo y la perseverancia; la imagen corporativa a través de las dimensiones
como los atributos y beneficios del servicio, las personas y relaciones, los valores y los

programas y la creatividad corporativa, estas dos variables influyen significativamente en el
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desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio

Abad del Cusco.

Planteamiento de hipoétesis:

o Hipétesis nula (Ho):

La resiliencia organizacional y la imagen corporativa NO se correlaciona con el

desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San

Antonio Abad del Cusco.

e Hipdtesis alterna (H):

La resiliencia organizacional y la imagen corporativa SI se correlaciona con el

desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San

Antonio Abad del Cusco.

Prueba estadistica

Nivel de significancia

a=0,05=5%
ANOVA®
Suma de Media

Modelo cuadrados gl cuadrdtica F Sig.

1 Regresion 15807,454 2 7903,727 323,707 ,000°
Residuo 6226,162 255 24,416
Total 22033,616 257

a. Variable dependiente: Desempeifio laboral

b. Predictores: (Constante), Imagen corporativa, Resiliencia organizacional

Coeficientes”
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados

Error

Modelo B estandar Beta t Sig.

1 (Constante) 3,324 2,708 1,227 0,221
Resiliencia 0,294 0,056 0,342 5,236 0,000
organizacional
Imagen 0,985 0,121 0,534 8,167 0,000
corporativa

a. Variable dependiente: Desempeifio laboral

Ecuacion del modelo

Yo = Bo + B1X1 + BoX; + B3X3 ...+ BrXy
DL = 3,324 + 0,294(R0) + 0,985(IC)
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Donde:
DL: Desempefio Laboral
RO: Resiliencia Organizacional

IC: Imagen Corporativa

Eleccion de la hipétesis:
Hipétesis alterna (Hi):

La resiliencia organizacional y la imagen corporativa SI se correlaciona con el
desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio

Abad del Cusco. (0,000<0,05; 0,000<0,05).

Se interpreta que:

El modelo de regresion lineal multiple representa adecuadamente la prediccion del
desempefio laboral dado que se obtienen valores menores al nivel de significancia, es decir la
resiliencia organizacional y la imagen corporativa influyen significativamente en el desempefio

laboral.

4.2.2. Pruebas de hipdtesis especificas

Tabla 20
Andlisis de la correlacion de las variables resiliencia organizacional y el desemperio laboral
Resiliencia organizacional Desempeiio laboral

N 258 258
Media 88,0543 71,7558
Desviacion estandar 10,76802 9,25926
Error estindar de la media 0,67039 0,57646
Minimo 46,00 48,00
Méximo 115,00 96,00

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Figura 20
Diagrama de dispersion de las variables resiliencia organizacional y el desempeiio laboral
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Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.
Interpretacion:

Del diagrama de dispersion se tiene que los resultados de la resiliencia organizacional
y el desempeiio laboral tienden a conglomerarse alrededor de la recta, a pesar de que existen
puntos aglutinados alrededor de la recta, se muestra que existe dispersion en cuanto a los
puntajes obtenidos del desempefo laboral con un error estdndar de la media de 0,57646;
ligeramente menor a la resiliencia organizacional que posee un error estindar de la media de
0,67039. Estos resultados hacen notorio la importancia de la resiliencia organizacional en el
desempefio organizacional, la resiliencia organizacional a través de las dimensiones como la
satisfaccion personal, la ecuanimidad, el sentirse bien solo, la confianza en si mismo y la
perseverancia; esta variable influye significativamente en el desempefio laboral del personal
administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Planteamiento de hipoétesis:

o Hipétesis nula (Ho):
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La resiliencia organizacional NO se correlaciona con el desempefio laboral del personal
administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

e Hipdtesis alterna (H):
La resiliencia organizacional SI se correlaciona con el desempeiio laboral del personal

administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Prueba estadistica: Correlacion de Pearson

Nivel de significancia

a=0,05=5%
Resiliencia organizacional y el Desempeifio laboral
_ S y Valor calculado
Valorder g s, R = 0,804; p =0,000
Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson Valor calculado
Proporcién de variacién: R*=R-R R? = 0,643=64,3%

Eleccion de la hipétesis:
Hipotesis alterna (H1):

La resiliencia organizacional SI se correlaciona con el desempeiio laboral del personal

administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. (0,000<0,05).

Se interpreta que:

La variacién de la resiliencia organizacional y el desempefio laboral del personal
administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco es de 64,3%; esto
se explicaria por la correlacion entre la resiliencia organizacional y el desempefio laboral. Por
tanto, se observa que existe una relacion lineal entre la resiliencia organizacional y el
desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio

Abad del Cusco
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La desvinculacion del desempefio laboral con la resiliencia organizacional es del

35,7%, por lo tanto, no es posible explicar dicha variacién, porque se deben a otros factores

donde no interviene la relacién entre la resiliencia organizacional y el desempeiio laboral.

Tabla 21
Andlisis de regresion de la variable Resiliencia organizacional y el Desempeiio laboral
Coeficientes®
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error

Modelo B estandar Beta t Sig.

1 (Constante) 11,016 2,846 3,870 0,000
Resiliencia 0,690 0,032 0,802 21,497 0,000
organizacional

a. Variable dependiente: Desempeifio laboral

Ecuacion del modelo
Yo = Po + B1X1 + B2Xs + B3X3 ...+ PnXn

DL = 11,016 + 0,690RO0

Donde:
DL: Desempeiio Laboral

RO: Resiliencia Organizacional

Se interpreta que:

El modelo de regresion lineal multiple representa adecuadamente la prediccion del

desempefio laboral dado que se obtienen valores menores al nivel de significancia, es decir la

resiliencia organizacional influyen significativamente en el desempefio laboral.

Tabla 22

Andlisis de la correlacion de las variables imagen corporativo y el desempeiio laboral

Imagen corporativa

Desempeiio laboral

N

Media

Desviacién estandar

Error estandar de la media
Minimo

Maximo

258
43,1705
5,02310
0,31272

30,00
57,00

258
71,7558
9,25926
0,57646

48,00
96,00

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Figura 21
Diagrama de dispersion de las variables imagen corporativa y el desempeiio laboral
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Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Interpretacion:

Del diagrama de dispersion se tiene que los resultados de la imagen corporativa y el
desempeifio laboral tienden a conglomerarse alrededor de la recta, a pesar de que existen puntos
aglutinados alrededor de la recta, se muestra que existe dispersién en cuanto a los puntajes
obtenidos del desempefio laboral con un error estindar de la media de 0,57646; ligeramente
mayor a la imagen corporativa que posee un error estindar de la media de 0,31272.

Estos resultados hacen notorio la importancia de la imagen corporativa en el desempefio
organizacional, la imagen corporativa a través de las dimensiones como los atributos y
beneficios del servicio, las personas y relaciones, los valores y los programas y la creatividad
corporativa; esta variable influye significativamente en el desempefio laboral del personal

administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.
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Planteamiento de hipoétesis:
o Hipétesis nula (Ho):
La imagen corporativa NO se correlaciona con el desempefio laboral del personal
administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.
o Hipdtesis alterna (Hi):
La imagen corporativa SI se correlaciona con el desempeio laboral del personal

administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Prueba estadistica: Correlaciéon de Pearson

Nivel de significancia

a=0,05=5%
Imagen corporativa y el Desempefio laboral
S Valor calculado
R=—"2_

Valor de: S S _ _

Wy R = 0,829; p =0,000
Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson Valor calculado
Proporcién de variacion: R°=R-R R? = 0,687=68,7%

Eleccion de la hipétesis:

Hipotesis alterna (H1):

La imagen corporativa SI se correlaciona con el desempeno laboral del personal

administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco (0,000<0,05).

Se interpreta que:

La variaciéon de la imagen corporativa y el desempefio laboral del personal
administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco es de 68,7%; esto
se explicaria por la correlacién entre la imagen corporativa y el desempefio laboral. Por tanto,
se observa que existe una relacion lineal entre la imagen corporativa y el desempeiio laboral

del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.
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La desvinculacién del desempeiio laboral con la imagen corporativa es del 31,3%, por

lo tanto, no es posible explicar dicha variacidn, porque se deben a otros factores donde no

interviene la relacion entre la imagen corporativa y el desempeio laboral.

Tabla 23
Andlisis de regresion de la variable Resiliencia organizacional y el Desempeiio laboral
Coeficientes®
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error
Modelo B estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 5,795 2,801 2,069 0,040
Imagen corporativa 1,528 0,064 0,829 23,707 0,000
a. Variable dependiente: Desempefio laboral
Ecuacion del modelo
Yo = Bo+ B1X1 + B2Xz + B3X3 ...+ By

DL = 5,795+ 1,528IC

Donde:
DL: Desempeiio Laboral
IC: Imagen Corporativa

Se interpreta que:

El modelo de regresion lineal multiple representa adecuadamente la prediccion del

desempefio laboral dado que se obtienen valores menores al nivel de significancia, es decir la

imagen corporativa influyen significativamente en el desempefio laboral.
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Andlisis de la correlacion de las variables resiliencia organizacional y la imagen corporativa

Resiliencia organizacional

Imagen corporativa

N 258
Media 88,0543
Desviacion estandar 10,76802
Error estandar de la media 0,67039
Minimo 46,00
Maximo 115,00

258
43,1705
5,02310
0,31272

30,00
57,00

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 22

Diagrama de dispersion de la variable resiliencia organizacional y la imagen corporativa
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Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Interpretacion:

]
40 G0 80 100

Del diagrama de dispersion se tiene que los resultados de la resiliencia organizacional

y la imagen corporativa tienden a conglomerarse alrededor de la recta, a pesar de que existen

puntos aglutinados alrededor de la recta, se muestra que existe dispersion en cuanto a los

puntajes obtenidos de la residencia organizacional con un error estindar de la media de
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0,67039; ligeramente mayor a la imagen corporativa que posee un error estandar de la media

de 0,31272.

Estos resultados hacen notorio la importancia de la resiliencia organizacional en la
imagen corporativa, la imagen corporativa a través de las dimensiones como los atributos y
beneficios del servicio, las personas y relaciones, los valores y los programas y la creatividad
corporativa; esta variable influye significativamente en la imagen corporativa del personal

administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Planteamiento de hipétesis:
o Hipétesis nula (Ho):
Laresiliencia organizacional NO se correlaciona con la imagen corporativa del personal
administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.
o Hipdtesis alterna (Hy):
La resiliencia organizacional SI se correlaciona con la imagen corporativa del personal

administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Prueba estadistica: Correlacién de Pearson

Nivel de significancia

a=0,05=5%
Resiliencia organizacional e Imagen corporativa
S . Valor calculado
R=—2

Valor de: SS _ _

Dy R =0,861; p =0,000
Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson Valor calculado

2

Proporcién de variacién: R° = R+ R R’ = 0,741=74,1%

Eleccion de la hipétesis:
Hipdtesis alterna (H1):

La resiliencia organizacional SI se correlaciona con la imagen corporativa del personal
administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco (0,000<0,05).

Se interpreta que:
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La variacién de la resiliencia organizacional y la imagen corporativa y del personal
administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco es de 74,1%:; esto
se explicaria por la correlacién entre la resiliencia organizacional y la imagen corporativa. Por
tanto, se observa que existe una relacion lineal entre la resiliencia organizacional y la imagen
corporativa del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco.

La desvinculacién de la imagen corporativa y la resiliencia organizacional es del 25,9%,
por lo tanto, no es posible explicar dicha variacion, porque se deben a otros factores donde no

interviene la relacion entre la resiliencia organizacional e imagen corporativa.

Tabla 25
Andlisis de regresion de la variable Resiliencia organizacional y la Imagen corporativa
Coeficientes®
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error
Modelo B estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 7,813 1,316 5,936 0,000
Resiliencia 0,402 0,015 0,861 27,060 0,000

organizacional

a. Variable dependiente: Imagen corporativa

Ecuacion del modelo

Yo = Po + B1X1 + X7 + B3X5 ...+ BpXy
IC = 7,813 + 0,4024RO0

Donde:
IC: Imagen Corporativa

RO: Resiliencia Organizacional

Se interpreta que:
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El modelo de regresion lineal multiple representa adecuadamente la prediccion de la
imagen corporativa dado que se obtienen valores menores al nivel de significancia, es decir la

resiliencia organizacional influye significativamente en la imagen corporativa.

Tabla 26

Andlisis de la correlacion entre las dimensiones de resiliencia organizacional y la variable
desemperio laboral

Adaptabilidad ~ Cohesién Diversidad Eficiencia Desemperio
laboral

N 258 258 258 258 258
Media 14,2093 14,3333 10,7597 22,9419 71,7558
Desviacién 2,56184 2,67525 2,19045 5,00588 9,25926
estandar

Error estandar 0,15949 0,16655 0,13637 0,31165 0,57646
de la media

Minimo 6,00 6,00 4,00 11,00 48,00
Méximo 20,00 20,00 15,00 35,00 96,00

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 23
Diagrama de dispersion de la dimension satisfaccion personal y la variable desemperio
laboral
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Nota: Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.
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Figura 24
Diagrama de dispersion de la dimension ecuanimidad y la variable desemperio laboral
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Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Figura 25
Diagrama de dispersion de la dimension sentirse bien solo y la variable desempeiio laboral
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Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.
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Diagrama de dispersion de la dimension confianza en si mismo y la variable desemperio

laboral
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Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Figura 27
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Diagrama de dispersion de la dimension perseverancia y la variable desempeiio laboral
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Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.
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Interpretacion:

Del diagrama de dispersion se tiene que los resultados de las dimensiones resiliencia
organizacional tiende a conglomerarse alrededor de la recta de ajuste, de igual manera el
desempeiio laboral, a pesar de que existen puntos aglutinados alrededor de la recta, se muestra
que existe dispersiéon en cuanto a los puntajes obtenidos de las dimensiones de resiliencia

organizacional y el desempeio laboral.

Planteamiento de hipoétesis:
o Hipétesis nula (Ho):

La satisfaccion personal, la ecuanimidad, el sentirse bien solo, la confianza en si mismo
y la perseverancia NO se correlaciona con el desempefio organizacional del personal
administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.
Hipdtesis alterna (Hi):
La satisfaccion personal, la ecuanimidad, el sentirse bien solo, la confianza en si mismo
y la perseverancia SI se correlaciona con el desempefio organizacional del personal
administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Prueba estadistica: Correlacion de Pearson

Nivel de significancia

a =0,05=5%
Satisfaccion personal y el Desempefio laboral
S Valor calculado
. R=—2_
Valor de:
S5, R =0,,514; p=0,000
Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson Valor calculado
Proporcién de variacién: R*=R-R R? = 0,264=26,4%
Ecuanimidad y el Desempefio laboral
S Valor calculado
. R=—2_
Valor de:
S5, R = 0,565; p =0,000
Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson Valor calculado
Proporcién de variacion: R°=R-R R’ = 0,319=31,9%

Sentirse bien solo y el Desempeifio laboral

Valor calculado
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Sy
Valor de: R =—> R = 0,498: p =0,000
SS
y
Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson Valor calculado
Proporcién de variacion: R2 =R-R R2 =0,248=24.8%
Confianza en si mismo y el Desempeiio laboral
S Valor calculado
. R=—2-
Valor de: S S
Oy R =0512; p=0,000
Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson Valor calculado
Proporcién de variacion: R*=R-R R = 0,262=26.2%
Perseverancia y el Desempefio laboral
S Valor calculado
. R=—2_
Valor de:
AJN R = 0,581; p =0,000
Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson Valor calculado
Proporcion de variacién: R°=R-R R’ = 0,338=33,8%

Eleccion de la hipétesis:
Hipotesis alterna (H1):

La satisfaccion personal, la ecuanimidad, el sentirse bien solo, la confianza en SI mismo
y la perseverancia SI se correlaciona con el desempefio laboral del personal administrativo de
la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco (0,000<0,05).

Se interpreta que:

La variacion de la adaptabilidad al cambio, la cohesidn, diversidad y eficiencia de la
universidad que influyen en el personal administrativo de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco es de 26,4%; 31,9%; 24,8%; 26,2% y 33,8% respectivamente, por lo
tanto, se observa que existe una relacion lineal entre las dimensiones de la resiliencia
organizacional con el desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad

Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

La desvinculacién del desempeiio laboral con la adaptabilidad, cohesion, diversidad y

eficiencia del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
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Cusco es de 73,6%; 68,1%;, 75,2%;, 73,8% y 66,2% respectivamente, por lo tanto, no es posible

explicar dicha variacion, porque se deben a otros factores donde no interviene la relacién entre

el desempefio laboral y las dimensiones de la resiliencia organizacional.

Tabla 27
Andlisis de regresion de las dimensiones de resiliencia organizacional y la variable desemperio
laboral
Coeficientes®
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error

Modelo B estandar Beta Sig.

1 (Constante) 9,521 3,080 3,091 0,002
Adaptabilidad 0,814 0,152 0,225 5,370 0,000
Cohesién 0,922 0,153 0,266 6,016 0,000
Diversidad 0,785 0,177 0,186 4,439 0,000
Eficiencia 0,546 0,080 0,295 6,862 0,000

a. Variable dependiente: Desempeifio laboral

Ecuacion del modelo

Yo = Bo + B1X1 + BoX; + B3X5 ...+ BrXy

DL = 9,521 + 0,814SP + 0,922E + 0,785SBS + 0,639CM

+ 0,546P

Donde:

DL: Desempeiio laboral

SP: Satisfaccion personal
E: Ecuanimidad

SS: Sentirse bien dolo

CM: Confianza en si mismo

P: Perseverancia
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El modelo de regresion lineal multiple representa adecuadamente la prediccidon del

desempeiio laboral dado que se obtienen valores menores al nivel de significancia, es decir las

dimensiones de la resiliencia organizacional influyen significativamente en el desempefio

laboral.

Tabla 28

Andlisis de la correlacion entre las dimensiones de imagen corporativa y la variable

desemperio laboral

Comportamiento  Identidad Personalidad  Creatividad Desempefio
corporativo institucional corporativa corporativa laboral

N 258 258 258 258 258
Media 6,8023 7,5543 7,4341 21,3798 71,7558
Desviacion 1,88267 1,58757 1,55993 3,92477 9,25926
estandar

Error estandar 0,11721 0,09884 0,09712 0,24435 0,57646
de la media

Minimo 3,00 3,00 3,00 13,00 48,00
Maximo 10,00 10,00 10,00 30,00 96,00

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 28

Diagrama de dispersion de la dimension atributos y beneficios del servicio y la variable

desempeiio laboral
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Figura 29
Diagrama de dispersion de la dimension personas y relaciones y la variable desemperio
laboral
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Figura 30
Diagrama de dispersion de la dimension valores y programas y la variable desempeiio
laboral
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Figura 31
Diagrama de dispersion de la dimension creatividad corporativa y la variable desemperio
laboral
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Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Interpretacion:

Del diagrama de dispersion se tiene que los resultados de la dimensién imagen
corporativa tiende a conglomerarse alrededor de la recta de ajuste, de igual manera el
desempefio laboral, a pesar de que existen puntos aglutinados alrededor de la recta, se muestra
que existe dispersion en cuanto a los puntajes obtenidos de las dimensiones de la imagen

corporativa y el desempefio laboral.

Planteamiento de hipétesis:
o Hipétesis nula (Ho):
Los atributos y beneficios del servicio, las personas y relaciones, los valores y
programas y la creatividad corporativa NO se correlaciona con el desempefio laboral
del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco.

Hipétesis alterna (Hi):
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Los atributos y beneficios del servicio, las personas y relaciones, los valores y
programas y la creatividad corporativa SI se correlaciona con el desempeiio laboral del

personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Prueba estadistica: Correlaciéon de Pearson

Nivel de significancia

a=0,05=5%
Atributos y beneficios del servicio y el Desempefio laboral
S Valor calculado
. R=—2_
Valor de:
S5, R =0, 286; p =0,000
Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson Valor calculado
Proporcién de variacion: R*=R-R R? = 0.082=8.2%
Personas y relaciones y el Desempefio laboral
S Valor calculado
. R= _ v
Valor de: SS
Py R =0.357; p=0,000
Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson Valor calculado
Proporcion de variacién: R = R+ R R? =0.127=12.7%
Valores y programas y el Desempefio laboral
S Valor calculado
. R=—2_
Valor de:
S5, R = 0,202; p =0,001
Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson Valor calculado
Proporcién de variacién: R = R+ R R? =0.041=4.1%
Creatividad corporativa y el Desempeifio laboral
S Valor calculado
. R=—2%
Valor de:
S5, R = 0,699; p =0,000
Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson Valor calculado
Proporcién de variacién: R*=R-R R? = 0,489=48.9%

Eleccion de la hipétesis:

Hipotesis alterna (H1):
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Los atributos y beneficios del servicio, las personas y relaciones, los valores y
programas y la creatividad corporativa SI se correlaciona con el desempefio laboral del personal

administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco (0,000<0,05).

Se interpreta que:

La variacion del comportamiento corporativo, identidad institucional, responsabilidad
y la creatividad corporativa del personal administrativo de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco es de 8,2%; 12,7%; 4,1% y 48,9% respectivamente, por lo tanto, se
observa que existe una relacion lineal entre las dimensiones de la imagen corporativa con el
desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco.

La desvinculacién del desempeifio laboral del comportamiento corporativo, identidad
institucional, responsabilidad y la creatividad corporativa del personal administrativo de la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco es de 91,8%; 87,3%; 95,9% y 51,1%
respectivamente, por lo tanto, no es posible explicar dicha variacién, porque se deben a otros
factores donde no interviene la relacion entre el desempefio laboral y las dimensione de la

imagen corporativa.

Tabla 29
Andlisis de regresion de las dimensiones de la imagen corporativa y la variable desemperio
laboral

Coeficientes?
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error

Modelo B estandar Beta t Sig.

1 (Constante) 8,116 2,905 2,794 0,006
Atributos y beneficios del 1,374 0,185 0,279 7,421 0,000
servicio
Personas y relaciones 1,592 0,223 0,273 7,143 0,000
Valores y programas 0,886 0,212 0,149 4,175 0,000

Creatividad corporativa 1,669 0,083 0,707 20,034 0,000




a. Variable dependiente: Desempeiio laboral

Ecuacion del modelo

Yo = Bo + B1X1 + B2X; + B3 X5 ... + B Xy
DL = 8,116+ 1,1374AB + 1,592PR + 0,886VP + 1,669CC

Donde:

DL: Desempefio laboral
AB: Atributos y beneficios
PR: Personas y relaciones
VP: Valores y programas
CC: Creatividad corporativa

Se interpreta que:
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El modelo de regresion lineal multiple representa adecuadamente la prediccion del

desempefio laboral dado que se obtienen valores menores al nivel de significancia, es decir las

dimensiones de la imagen corporativa influyen significativamente en el desempefio laboral.

Tabla 30

Andlisis de la correlacion entre las dimensiones de la resiliencia organizacional y la variable

imagen corporativa

. . . Confianza
Satisfaccion o Sentirse . . Imagen
Ecuanimidad . en si Perseverancia .
personal bien solo . corporativa
mismo

N 258 258 258 258 258 258
Media 14,2093 14,3333 10,7597 25,8101 22,9419 43,1705
Desviacion 2,56184 2,67525  2,19045  3,53619 5,00588 5,02310
estandar
Error estdndar de 0,15949 0,16655  0,13637  0,22015 0,31165 0,31272
la media
Minimo 6,00 6,00 4,00 15,00 11,00 30,00
Miéximo 20,00 20,00 15,00 34,00 35,00 57,00

Nota. Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Figura 32
Diagrama de dispersion de la dimension satisfaccion personal y la variable imagen
corporativa
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Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Figura 33
Diagrama de dispersion de la dimension ecuanimidad y la variable imagen corporativa
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Figura 34
Diagrama de dispersion de la dimension sentirse bien solo y la variable imagen corporativa
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Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

R? Lineal = 0,292

Figura 35
Diagrama de dispersion de la dimension confianza en si mismo y la variable imagen
corporativa
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Figura 36
Diagrama de dispersion de la dimension perseverancia y la variable imagen corporativa
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Nota. Datos obtenidos en base al programa estadistico IBM SPSS.

Interpretacion:

Del diagrama de dispersion se tiene que los resultados de las dimensiones resiliencia
organizacional tiende a conglomerarse alrededor de la recta de ajuste, de igual manera la
imagen corporativa, a pesar de que existen puntos aglutinados alrededor de la recta, se muestra
que existe dispersion en cuanto a los puntajes obtenidos de las dimensiones de resiliencia

organizacional y la imagen corporativa.

Planteamiento de hipoétesis:
o Hipétesis nula (Ho):

La satisfaccion personal, la ecuanimidad, el sentirse bien solo, la confianza en si mismo
y la perseverancia NO se correlaciona con la imagen corporativa del personal
administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.
Hipétesis alterna (Hi):
La satisfaccion personal, la ecuanimidad, el sentirse bien solo, la confianza en si mismo
y la perseverancia SI se correlaciona con la imagen corporativa del personal

administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco



Prueba estadistica: Correlacion de Pearson

Nivel de significancia

a=0,05=5%
Satisfaccion personal y el Desempeiio laboral
S Xy Valor calculado
Valorde: R=—"-
S.S, R =0,.,502; p=0,000

Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson

. L 2
Proporcién de variacién: R° = R- R

Valor calculado

R? =0.252=252%

Ecuanimidad y el Desempeiio laboral

S

Valor de: R = ??,y

Valor calculado

R =0,572; p =0,000

Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson

. L 2
Proporcién de variacién: R~ =R - R

Valor calculado

R? =0.327=32.7%

Sentirse bien solo y el Desempefio laboral

S

Xy

Valor de: R = ?S)

Valor calculado

R =0,533; p=0,000

Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson

. L 2
Proporcién de variacién: R” =R - R

Valor calculado

R? =0.284=28.4%

Confianza en si mismo y el Desempeiio laboral

S

xy
Valor de: R =
S.S,

Valor calculado

R = 0,540; p =0,000

Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson

., .., 2
Proporcién de variacién: R°"=R-R

Valor calculado

R? =0.292=292%

Perseverancia y el Desempefio laboral

S

Valor de: R = ?);y

Valor calculado

R = 0,674; p =0,000

Correlacionar como valor predictivo: R de Pearson

. L 2
Proporcién de variacién: R™ =R - R

Valor calculado

R? =0.454=454%

Eleccion de la hipétesis:

Hipotesis alterna (H1):
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La satisfaccion personal, la ecuanimidad, el sentirse bien solo, la confianza en si mismo
y la perseverancia SI se correlaciona con la imagen corporativa del personal administrativo de

la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco (0,000<0,05).

Se interpreta que:

La variacion de la satisfaccién personal, la ecuanimidad, el sentirse bien solo, la
confianza en si mismo y la perseverancia del personal administrativo de la Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco es de 25,2%; 32,7%; 28,4%; 29,2% y 45,4%
respectivamente, por lo tanto, se observa que existe una relacion lineal entre las dimensiones
de la resiliencia organizacional con la imagen corporativa del personal administrativo de la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. La desvinculacién de la imagen
corporativa con la satisfaccion personal, la ecuanimidad, el sentirse bien solo, la confianza en
si mismo y la perseverancia del personal administrativo de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco es de 74,8%; 67,3%; 71,6%; 70,8% y 54,6% respectivamente, por lo
tanto, no es posible explicar dicha variacién, porque se deben a otros factores donde no

interviene la relacion entre la imagen corporativa y la resiliencia organizacional.

Tabla 31
Andlisis de regresion de las dimensiones de la Resiliencia organizacional y la Imagen
corporativa

Coeficientes?
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados

Error

Modelo B estandar Beta t Sig.

1 (Constante) 8,232 1,434 5,739 0,000
Satisfaccion 0,381 0,071 0,194 5,392 0,000
personal
Ecuanimidad 0,462 0,071 0,246 6,477 0,000
Sentirse bien solo 0,492 0,082 0,215 5,975 0,000
Confianza en si 0,326 0,051 0,230 6,350 0,000
mismo
Perseverancia 0,400 0,037 0,399 10,806 0,000

a. Variable dependiente: Imagen corporativa
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Ecuacion del modelo
Yo = Bo + B1X1 + B Xy + B3 X3 ... + B Xy
IC = 8,232 4+ 0,381SP + 0,462E + 0,4925S + 0,326CM

+ 0,400F
Donde:

IC: Imagen corporativa

SP: Satisfaccion personal
E: Ecuanimidad

SS: Sentirse bien solo

CM: Confianza en si mismo

P: Perseverancia
Se interpreta que:

El modelo de regresion lineal mdltiple representa adecuadamente la prediccion de la
imagen corporativa dado que se obtienen valores menores al nivel de significancia, es decir las
dimensiones de la resiliencia organizacional influyen significativamente en la imagen

corporativa.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Entre los principales hallazgos del estudio se tiene que la resiliencia organizacional y
la imagen corporativa son variables que presentan una desviacion estindar DEro = 10,8 y DEic
= 5,0 lo cual describe que existe una diferencia considerable de 5 unidades entre ambas
variables, demostrando que las respuestas de los trabajadores administrativos, tienen
discrepancias la forma en cuanto a la forma como es la capacidad de respuesta de la universidad
con respecto a las exigencias, problemas y cambios que devienen de diferentes procesos de la
reforma universitaria dad por la Ley 30220, asimismo la necesidad del cumplimiento de
condiciones de calidad, el aseguramiento de las mismas y entre otros aspectos académicos que
demuestren su reconocimiento nacional e internacional de la calidad educativa universitaria,
asociado con el mercado laboral, lo cual a percepciéon de los trabajadores administrativos
muestra diversidad de respuestas, observiandose que existe un 36% indecisos y un 57% de
acuerdo y solamente el 4,3% estd totalmente de acuerdo que existe un éptimo desarrollo de la
resiliencia organizacional por parte de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco, lo cual ocurre de diferente manera en el caso de la imagen corporativa observandose
mayor consistencia dado por que el 55% de los trabajadores administrativos indica estar de
acuerdo con una adecuada imagen corporativa y 8,1% estdn totalmente de acuerdo. El
comportamiento de ambas variables ligeramente diferentes en sus porcentajes pero
mayormente diferentes dados por la desviacion estandar, esto implica que el desempeiio laboral
del personal administrativo, este de acuerdo a la capacidad de respuesta a los problemas,
amenazas y cambios asi como también el resultado de las experiencias entre las personas
usuarias y la universidad, marcan un el personal administrativo una fuerza de integracion,
motivacion y la alta productividad laboral requerida en el dmbito académico y administrativo

el cual debe converger en un 6ptimo desempeiio laboral del personal administrativo.
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El estudio realiz6 un anélisis de la percepcion de la resiliencia organizacional, la imagen
corporativa, recayendo un principal interés en el desempefio laboral del personal administrativo
de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, en tal circunstancia se ha
considerado los alcances de Rensis Likert (1969), respecto al sistema de administracién que el
mismo propone, en el cual la organizacion para alcanzar una alta productividad es necesario la
apropiada direccién o supervision centrada en el trabajador, teniéndose en cuenta que si los
resultados con dificiles la presién ejercida en el personal debe ser menor, por otra parte, la
supervision debe ser mayormente amigable, de manera que la unidad de control de la
universidad debe indicar con claridad cuédles son los objetivos y la libertad para la realizacion

de las tareas, asimismo los errores deben ser medios para aprender y educar y no para castigar.

El fundamento tedrico de Rensis Likert, como se ha mencionado en el parrafo anterior,
responde directamente a generar un aumento de la productividad laboral del trabajador,
involucrando un ponderable desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco. Desde una version estadounidense impulsada y
fundamentada por Likert, para alcanzar la alta productividad del trabajador, se debe tener en
cuenta desde la decision gerencial, que en el caso del estudio hace referencia a la Asamblea y
Consejo Universitario, donde la filosofia corporativa debe crea un clan industrial, es decir, una
cultura y clima organizacional, direccionado al 6ptimo desarrollo organizacional, donde se
otorgue incentivos a los trabajadores, pero de acuerdo al tiempo que llevan laborando, la
jerarquia de sus responsabilidades y entre otros aspectos, donde se debe promover la intimidad,
participacion, cooperacion y proximidad o relaciones interpersonales entre grupos de trabajo
centrado a genera confianza, aspecto que deben converger en la satisfaccion de los trabajadores
y con un sentido de autonomia, pero no perdiendo de vista sus desempefio de acuerdo a las

funciones asignadas.
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Likert (1968), menciona que los estilos de supervisién deben responder al sistema
administracién dado por el autoritario coercitivo, autoritario benevolente, consultivo y el
participativo, de una revision exhaustiva a estos cuatro estilos de supervision y la incidencia
que tienen con los hallazgo del estudio, se ha establecido que la resiliencia organizacional y la
imagen corporativa, se fundamentan en el sistema autoritario coercitivo y benevolente, en muy
pocos casos se observa el consultivo y participado, este tltimo no es adecuadamente utilizado,
pues desde la experiencia del investigador como ex autoridad universitaria, se ha brindado la
posibilidad de mejorar la comunicacién organizacional, donde se promueva la comunicacién
ascendente y horizontal, promoviendo el trabajo en equipo con el fin de favorecer la buena
productividad, que pocas veces es posible porque muchas de las actividades administrativas y
académicas fueron sujetas a las disposiciones del gobierno central, muchas veces poco ajustado

a las necesidades de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Estos resultados guardan relaciéon con lo que sostiene Meneghel et al. (2013) no
obstante, ya se han realizado algunos esfuerzos en la investigacion sobre resiliencia en la
psicologia del trabajo y de las organizaciones, desde el desarrollo del concepto hasta ahora
nuevos modelos conceptuales e investigaciones siguen animando este campo. Como resultado
de esta revision, queremos resaltar que la resiliencia en contexto laboral es un concepto
complejo sobre el cual, sobre todo en épocas de crisis como la actual, se reflexiona y debate
mucho, sin embargo, quedan todavia muchos aspectos para estudiar. A lo cual en el estudio se
demuestra, la importancia de la resiliencia organizacional como fuente de soporte para que, las
organizaciones estén en la capacidad de responder a los desafios de la sociedad del

conocimiento.

Rivera y Cabra (2016) menciona que, la literatura especializada en direcciéon de

empresas sostiene que la identidad corporativa se constituye en un elemento generador de



133

posicionamiento de las organizaciones. Son casi cuarenta afios de exploracion del tema para
los sectores manufactureros y de servicios, y todavia se utilizan de manera indiscriminada
como términos similares identidad corporativa, imagen corporativa o simbologias, las cuales
son parte de la identidad, pero no la define en su conjunto. No solamente las organizaciones,
caso las universidades de gestion publica deben, estar debidamente preparadas para enfrentar

las exigencias del Siglo XXI.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Los hallazgos del estudio evidencian que la resiliencia organizacional y la imagen
corporativa influyen significativamente en el desempeio laboral del personal administrativo,
de acuerdo al andlisis estadistico inferencial realizado, dado por la regresion lineal, donde el
desempefio laboral (y) = 3,324 + 0,294(Resiliencia organizacional) + 0,985(Imagen
institucional), ademas de la existencia de una considerable desviacidn estandar en las variables,
se puede afirmar la implicancia e importancia por la satisfaccion del personal, la ecuanimidad,
la confianza y la perseverancia que articule y planee la universidad, prestando mayor atencion,
a la adaptabilidad al cambio, la capacidad de innovacion, la deteccion de oportunidades,
implementacion de nuevas metodologias y herramientas, de manera que el personal asegure el
despliegue de estos aspectos, resulta propicio para fomentar el trabajo colaborativo y en equipo,
con un liderazgo compartido y comprometido con la institucion, que fomente el consenso de
la diversidad de pensamiento y trabajo, a través de un clima organizacional favorable orientado
a la atencion de los usuarios, pero de acuerdo a las proporciones estadisticas, aun es necesario
consolidar y mejorar la productividad laboral del trabajador, para generar mayor capacidad de
respuesta a los problemas y necesidades de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco.

Segunda:

Los hallazgos estadisticos evidencian que en un 64,3% resultante del valor predictivo
de la correlacion lineal de Pearson, donde a mejor perfeccionamiento de las dimensiones
adaptabilidad, cohesion, diversidad y eficiencia de la resiliencia organizacional es posible

alcanzar un 6ptimo rendimiento laboral del personal administrativo, demostrandose que la
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capacidad de innovacidn, el trabajo en equipo, el liderazgo compartido, la debida atencién al
usuario y la eficiencia en el cumplimiento de las funciones del trabajador propician un mejor
desempefio laboral del personal administrativo, logrando una alta productividad, donde la
supervision de la entidad este centrada en el trabajador, donde los errores que pudieran darse
deben ser medidos para aprender y educar al personal administrativo y no con el fin de
castigarlos, de tal forma que la supervisién sea amigable y en relacion a los objetivos de la
institucioén, diferenciado por los resultados que impliquen ser mds dificiles, estos tendran menor

presion y mds apoyo a los trabajadores, aspectos que son destacados por Rensis Likert.

Tercera:

Los hallazgos estadisticos evidencian que en un 68,7% resultante del valor predictivo
de la correlacion lineal de Pearson, donde una mejor imagen corporativa de la universidad dada
por las dimensiones comportamiento corporativo, identidad institucional y personalidad
corporativa influyen directamente en el desempefio laboral del personal administrativo, donde
el comportamiento corporativo debe centrarse en las condiciones laborales del trabajador, la
apropiada reputacion de la alta direccidn, el despliegue de los valores éticos y profesionales en
la institucion, la identidad institucional es propicio que respondan al posicionamiento auténtico
en la sociedad, que devienen de la reputacién y reconocimiento, que otorgan confiabilidad,
experiencia y percepcion de la universidad, que forma parte de la imagen corporativa, lo cual
de acuerdo a lo mencionado por Rensis Likert debe ser resultante de una filosofia corporativa
que genera un clan organizacional, en el cual se valore la confianza en los grupos de trabajo
con mayor participacion, cooperacion y proximidad, lo cual resulta ser fundamental para

incentivar, apoyar y mejorar el desempefio laboral del personal administrativo.
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VII. RECOMENDACIONES

Primera:

Proponer a la autoridad de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco,
elaborar un plan de resiliencia organizacional, que fundamentalmente considere como
objetivos y ejes estratégicos la articulacién con la imagen corporativa y sobre todo en la
atencion del personal administrativo, que fomente a mejorar el desempefio laboral de los
mismos. Para la elaboracién es importante considerar que, se institucionalice y se difunda
adecuadamente, previamente consensuado con las autoridades de las diferentes unidades

académicas o facultades.

Segunda:

Sugerir a la autoridad universitaria a organizar un taller de fortalecimiento de la imagen
corporativa de la UNSAAC, considerando como ejes temdticos: La alta calidad, innovacion,
enfocado a la atencién del usuario, relaciones interpersonales, responsabilidad social, medio
ambiente, experiencia corporativa, confiabilidad corporativa y atractivo corporativo. De
manera que, se busque la identificacién con los objetivos institucionales y la buena imagen de

la UNSAAC en la comunidad universitaria y la sociedad.

Tercera:

Proponer a Unidad de Talento Humano la realizacién de cursos y/o talleres que
fomenten la articulaciéon del plan de resiliencia organizacional, ademds de fortalecer las
capacidades del personal administrativo, en especial de las unidades estratégicas de gestion de

la universidad y de las distintas unidades académicas.
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Tema: Resiliencia organizacional, imagen corporativa y desempefio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco.
Interrogantes Objetivos Hipétesis Variables Indicadores Métodos Prueba Estadistica
G Variable - Capacidad de innovacion Enfoque: Descriptiva: Tablas
eneral General General . . . . L .
independiente (1): | - Elaboracién de planes de accién Cuantitativo de frecuencias
({Como es la influencia Analizar la influencia La resiliencia Resiliencia - Deteccién de oportunidades del porcentual %,
de la resiliencia de la resiliencia organizacional y la imagen | organizacional entorno Nivel: (Absoluta (fi) y
organizacional y la organizacional y la corporativa influyen Dimensiones: - Implementacién de nuevas Explicativo relativa en porcentaje
imagen corporativaen el | imagen corporativaen | significativamente en el » Adaptabilidad metodologias y herramientas (hi%)) y graficos de
desempeifio laboral del el desempefio laboral desempeifio laboral del * Cohesion - Trabajo en equipo y colaborativo | Disefio: barras.
personal administrativo del personal personal administrativo de | = Diversidad - Liderazgo compartido Transversal
de la Universidad administrativo de la la Universidad Nacional de | = Eficiencia - Consenso correlacional Inferencial: Medidas
Nacional de San Antonio | Universidad Nacional San Antonio Abad del - Existencia de multiples formas y casual no de tendencia central,
Abad del Cusco? de San Antonio Abad Cusco. comportamiento experimental de dispersion e
del Cusco. - Experiencia intervalos confianza.
- Clima laboral Poblacion: Pruebas de hipdtesis,
- Atencién al usuario Personal mediante el
- Cumplimiento de tareas administrativo coeficiente de
- Recursos utilizados entre nombrado y | Correlacion de
J J ) Variable contratado Pearson para medir la
Especificas Especificas Especificas independiente (2): Indicadores asciende a un total | correlacién existente
a) (Coémo esla a) Determinar la a) Las dimensiones de la | Imagen - Condiciones laborales de 780. entre las dos
influencia de las influencia de las resiliencia corporativa - Reputacién de la alta direccion variables
dimensiones de la dimensiones de la organizacional Dimensiones: - Valores éticos y profesionales Muestra: cuantitativas en
resiliencia resiliencia influyen directa y * Comportamiento | - Imagen exterior de la institucién 258 L : estudio, ast como el
organizacional con el organizacional con significativamente con corporativo - Identificacién con el objetivo administrativos valor predictivo.
desempefio laboral el desempefio el desempefio laboral * Identidad institucional entre contratados o
del personal laboral del personal del personal institucional - Percepcién de la reputacion y nombrados. Con los siguientes
administrativo de la administrativo de la administrativo de la = Personalidad institucional pasos: .
Universidad Universidad Universidad Nacional corporativa - Percepcidn del posicionamiento Muestreo: l.pr}l eba de hipStesis
Nacional de San Nacional de San de San Antonio Abad | = Creatividad - Percepci6n del reconocimiento Tipo dff muestreo 2_' n1'v§1 de )
Antonio Abad del Antonio Abad del del Cusco. corporativa - Percepcion de la capacidad de p.I'Obab/ﬂ.lStICO significancia
Cusco? Cusco. mitigar riesgos sistematico. 3. r§glf1 de/
b) (Cémo es la b) Determinar la b) Las dimensiones de la decision(formula)

influencia de las

influencia de las

imagen corporativa

- Responsabilidad corporativa
- Ejecucidn del plan de auditoria

4. prueba estadistica
(férmula)
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dimensiones de la
imagen corporativa
con el desempefio
laboral del personal
administrativo de la
Universidad
Nacional de San
Antonio Abad del
Cusco?

dimensiones de la
imagen corporativa
con el desempefo
laboral del personal
administrativo de la
Universidad
Nacional de San
Antonio Abad del
Cusco.

influyen directa y

significativamente con

el desempeiio laboral
del personal
administrativo de la

Universidad Nacional

de San Antonio Abad
del Cusco.

Variable
dependiente:
Desempeiio
laboral

Dimensiones

= Productividad y
supervision

= Eficiencia

= Formacién
adquirida

= QObjetivos
conseguidos

- Plan de comunicacién de la
responsabilidad corporativa

- Experiencia corporativa

- Confiabilidad corporativa

- Atractivo corporativo

- Nivel productividad laboral
- Cumplimiento de metas

- Participaciéon comprometida
- Responsabilidad laboral

- Conocimientos técnicos

- Desempefio en el puesto

- Liderazgo

- Cooperacién

- Conocimiento y habilidades
- Clima laboral

- Cumplimiento de objetivos

- Rendimiento laboral

5. Decision.

Con un nivel de
significancia del
a=0,05= 5% que es
equivalente a un 95%
de nivel de confianza.
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VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

#ITEMS

%

ESCALA
VALORATIVA

INSTRUMENTO

Resiliencia
organizacional

1.1. Adaptabilidad

. Capacidad de

innovacion

La universidad mantiene capacitado a su
personal para que responda a las nuevas
tendencias y exigencias laborales.

Las unidades estratégicas como la Direccién
General de Administracion y Planificacion
Universitaria disponen de recursos econdmicos
para la adquisicion de tecnologia de dltima
generacion para el trabajo académico y
administrativo.

. Elaboracién de

planes de accién

Las unidades estratégicas de la universidad
elaboran y difunden planes de accién para
atender mejor a los usuarios.

La universidad recoge informacién de todas las
unidades y dependencias administrativas para
mejorar la atencién de los usuarios.

. Deteccién de

oportunidades del
entorno

La universidad aprovecha del conocimiento y
diferentes unidades académicas (Facultades y
Escuelas profesionales) para mejorar el trabajo
académico y administrativo.

1.1.4.

Implementacién de
nuevas metodologias
y herramientas

La universidad implement6 en los tltimos afios
nuevas formas de trabajo o simplificacién
administrativa.

La universidad viene implementando sistemas
de administracién virtual que contribuya al
seguimiento y apoyo en el tramite
administrativo de los usuarios.

Los servidores administrativos reciben
capacitacion en la utilizacién aplicaciones y
sistemas de administracion para mejorar la
atencién del usuario.

32%

1.2. Cohesién

1.2.1.

Trabajo en equipo y
colaborativo

La Unidad de Talento Humano de la
Universidad promueve el trabajo en equipo a
través de talleres y capacitaciones.

24%

Escala de
medicién: Ordinal

Puntuaciéon de 1 a
5.

1=Totalmente en
desacuerdo

2=En desacuerdo
3=Indeciso

4=De acuerdo
5=Totalmente de
acuerdo

Cuestionario de
Encuesta
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10.

Los servidores administrativos demuestran
apoyo y colaboracién en las diferentes tareas y
funciones laborales.

1.2.2.

Liderazgo
compartido

11.

12.

Los funcionarios administrativos usualmente
solicitan la participacién de su personal a cargo
para tomar decisiones.

Los jefes o funcionarios delegan funciones de
acuerdo con las capacidades o habilidades de
los servidores administrativos.

1.2.3.

Consenso

13.

14.

En la universidad se promueve el consenso
para evitar mayores conflictos internos.

Ante las diferentes dificultades judiciales
debido a la adaptacion de la nueva Ley
universitaria, la universidad ha implementado
una comision para evaluar un consenso
académico y administrativo.

1.3. Diversidad

1.3.1.

Existencia de
multiples formas y
comportamiento

15.

16.

La Unidad de Talento Humano de la
universidad tiene actualizada la informacién de
cada servidor para una adecuada rotacién de
personal.

Ante la adaptacion de la nueva Ley
Universitaria, los servidores administrativos se
han adaptado adecuadamente a las nuevas
tareas laborales.

1.3.2.

Experiencia

17.

18.

Los funcionarios o jefes de oficina consideran
la experiencia de los subordinados para el
cumplimiento de las tareas administrativas.
La Unidad de Talento Humano, considera la
experiencia laboral del personal para la
rotacién adecuada en la universidad.

1.3.3.

Clima laboral

19.

El ambiente laboral en la universidad es
favorable, de manera que contribuye a un
trabajo cooperativo, con buenas relaciones y
valores entre los servidores administrativos.

1.3.4.

Atencion al usuario

20.

La universidad prioriza la atencién del usuario,
teniendo en cuenta a los servidores
administrativos como apoyo fundamental y
felicita o reconoce su labor.

24%
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1.4. Eficiencia

1.4.1. Cumplimiento de
tareas

21.

22.

23.

El Manual de Organizacién y Funciones, es
actualizado constante para brindar una mejor
orientacién de las funciones a ser realizadas
por los servidores administrativos.

La Unidad de Talento Humano brinda apoyo a
los servidores administrativos en la orientacién
de sus funciones.

La universidad monitorea el cumplimiento de
la labor administrativa, con el fin capacitar o
promocionar al servidor administrativo.

1.4.2. Recursos utilizados

24.

25.

La universidad promueve la reutilizacién de
papeleria, mobiliario y recurso tecnolégico de
acuerdo con las necesidades del servicio
brindado a los usuarios.

La universidad promueve la participacion de
los funcionarios y servidores administrativos a
través de su opinién o requerimiento de los
equipos tecnolégicos necesarios para la
atencién de los usuarios.

20%
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: #ITEM ESCALA
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS S %o VALORATIVA INSTRUMENTO
- . Las oficinas de la universidad son apropiadas para Escala de Cuestionario de
1.1.1. Condiciones . . . .
realizar las tareas o labores de los servidores medicién: Ordinal | Encuesta
laborales . .
administrativos.
1.1.2. Reputacién de la alta . Los funcionarios de la universidad se caracterizan Puntuacién de 1 a
direccién por tener una buena reputacion laboral. 5.
» . En la universidad se promueven los valores éticos 1=Totalmente en
. 1.1.3. Valores éticos y . P
1.1. Comportamiento rofesionales y profesionales en el contexto académico y 5 299 desacuerdo
corporativo P administrativo. ? | 2=En desacuerdo
|14 Imasen exterior de Ja | 4 L2 sociedad cusquefia califica a la universidad 3=Indeciso
A magen @ como un centro de formacién universitaria de 4=De acuerdo
institucion calidad. S5=Totalmente de
o . Los servidores administrativos estdn plenamente acuerdo
1.1.5. Identificacién con el . . Lo
e identificados con el objetivo institucional de la
objetivo institucional L
universidad.
1.2.1. Percepcioén de la . La comunidad antoniana percibe a la UNSAAC
reputacion como un centro de formacién universitaria y
Imagen institucional atencion administrativa de calidad.
g . .. . En la region del Cusco, la UNSAAC, es lider en
corporativa 1.2.2. Percepcion del i .
. . formacién de profesionales.
posicionamiento
1.2. .Idel.ltlde.ld . . Los profesionales egresados de la UNSAAC son 4 24%
institucional 1.2.3. Percepcioén del . .
. reconocidos por el mercado laboral de la regién
reconocimiento .
del Cusco y del Perd.
1.2.4. Percepcion de la ' Ant§ I?S dlflcultades a.lcade.mlcas Yo
. .. administrativas, la universidad reacciona
capacidad de mitigar . -
riesgos rapidamente para enfrentarlos o darles la solucién
& respectiva.
- 10. Las autoridades universitarias son conscientes de
1.3.1. Responsabilidad o . .
. la responsabilidad social en la formacién de
corporativa .
profesionales.
1.3. Personalidad 1.3.2. Ejecucicn del plan de . La universidad ejecuta un plan de auditoria anual 3 18%

corporativa

auditoria

con el fin de mejorar la calidad del servicio
administrativo y académico.

1.3.3.

Plan de
comunicacion de la

. La universidad presenta un plan o sistema de

comunicacion interna que posibilita la
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responsabilidad
corporativa

informacién fluida y oportuna en los servidores
administrativos.

1.4. Creatividad
corporativa

1.4.1. Experiencia
corporativa

13.

14.

La universidad demuestra tener una sélida
experiencia en la formacién de profesionales.
La universidad demuestra un servicio
diferenciado, es decir es mejor a las otras
universidades del Cusco.

1.4.2. Confiabilidad
corporativa

15.

16.

La universidad demuestra honestidad en cuanto a
los servicios que brinda.

Los servicios que brinda la universidad son
confiables, es decir que los servicios ofrecidos
son cumplidos en el tiempo previsto.

1.4.3. Atractivo corporativo

17.

Laborar en la universidad le genera prestigio,
estatus y satisfaccion.

29%
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; #ITEM ESCALA
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS S %o VALORATIVA INSTRUMENTO
1.1.1. Nivel productividad 1. Las tareas encomendadas se realizan en los Escala de Cuestionario de
laboral tiempos previstos. medicién: Ordinal | Encuesta
2. Se prioriza el cumplimiento de las metas de la
oficina o dependencia que se tiene a cargo. Puntuaciéonde 1 a
. 1.1.2. Cumplimiento de 3. Elservicio que realiza el personal administrativo 5.
1.1. Productividad y ISP .
L metas no genera ningin tipo de queja por parte de los 4 20% | 1=Nunca
supervision . . . . s
usuarios, es decir que genera satisfaccion del 2=Casi nunca
servicio. 3=A veces
S 4. El personal administrativo tiene un espiritu de 4=Casi siempre
1.1.3. Participacion . . S a:
. compromiso con los objetivos institucionales de 5=Siempre
comprometida . .
la universidad.
1.2.1. Responsabilidad 5. En su oficina o dependenma cumplen con las
funciones establecidas en el Manual de
laboral L .
Organizacién y Funciones.
6. La rotacién de personal provee de una
i 122 Conocimientos capacitacién para un mejor desempeiio del
Desempefio . personal administrativo.
técnicos .. . .
laboral 7. El personal administrativo contribuye con nuevas
ideas para mejorar la atencién de los usuarios.
1.2. Eficiencia i 8. El pe.rsonal admlnlstratlvo se compromete con el ] 40%
1.2.3. Desempefio en el trabajo en equipo.
puesto 9. El personal administrativo demuestra respeto y
amabilidad en el trato con los usuarios.
10. Cuando se presentan problemas en su
dependencia u oficina, los resuelve con facilidad.
1.2.4. Liderazgo 11. El per.sonal admmlst.ratlvo demuestra ~mteres por
capacitarse, para mejorar su desempefio.
12. Se adapta y mantiene el control en situaciones
laborales nuevas y dificiles.
13. EL personal administrativo se muestra cortés y
1.3. Formacién solidario con sus compaferos de trabajo.
e 1.3.1. Cooperacion 14. El personal administrativo demuestra actitudes 5 25%

adquirida

positivas para integrarse al equipo de trabajo de
su dependencia.
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15.

El personal administrativo se identifica con los
objetivos de su dependencia u oficina.

o 16. El personal administrativo demuestra
1.3.2. Conocimiento y o . .
o conocimientos y habilidades necesarias para
habilidades . .
realizar su trabajo.
133, Clima laboral 17. El amblepte de trabajo es favorable para realizar
sus actividades laborales.
1.4.1. Cumplimiento de 18. E1~p~ersonal administrativo df.: su dependencia u
. oficina se centra en el cumplimiento de los
objetivos .
objetivos propuestos.
- 19. El personal administrativo de su oficina o
1.4. Objetivos . .
. dependencia logra cumplir con todas las tareas 15%
conseguidos le son encomendadas
1.2.2. Rendimiento laboral due :

20.

Todo el personal administrativo se ocupa por
cumplir con sus funciones establecidas en el
Manual de Organizaciones y Funciones.




Anexo 5. Instrumentos de investigacion

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
ESCUELA UNIVERSITARIA DE POSGRADO

CUESTIONARIO DE RESILIENCIA ORGANIZACIONAL, IMAGEN

CORPORATIVA Y DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL

ADMINISTRATIVO

Nro. de encuesta:

Fecha:

/ /
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Introduccion: El estudio se enfoca en realizar un andlisis que identifique las principales causas

del desempeiio laboral, con el fin de establecer si la universidad tiene la capacidad de respuesta
frente a situaciones no previstas, por tanto, sus trabajadores deben estar comprometidos con
los fines institucionales.

DATOS GENERALES DE LOS TRABAJADORES

Sl

Sexo : Femenino |:|
Afios de servicio : ............. anos.
Edad e, anos.

Condicion laboral : Nombrado |:|

Masculino |:|

Contratado[_]

Indicaciones: Marque con una equis “X” seglin corresponda y completo segun lo solicitado.

A. Cuestionario de resiliencia organizacional del personal administrativo

Nro.

Reactivos/Items

Escala de valoracion

@®
Totalmente
en
desacuerdo

2)
En
desacuerdo

3

Indeciso

(@)
De
acuerdo

(&)
Totalmente
de acuerdo

La universidad mantiene capacitado a su
personal para que responda a las nuevas
tendencias y exigencias laborales.

1

Las unidades estratégicas como la Direccién
General de Administracién y Planificacion
Universitaria disponen de recursos
econdmicos para la adquisicién de tecnologia
de dltima generacién para el trabajo
académico y administrativo.

Las unidades estratégicas de la universidad
elaboran y difunden planes de accién para
atender mejor a los usuarios.
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La universidad recoge informacién de todas
las unidades y dependencias administrativas
para mejorar la atencién de los usuarios.

La universidad aprovecha del conocimiento y
diferentes unidades académicas (Facultades y
Escuelas profesionales) para mejorar el
trabajo académico y administrativo.

La universidad implement6 en los dltimos
afios nuevas formas de trabajo o
simplificacién administrativa.

La universidad viene implementando sistemas
de administracién virtual que contribuya al
seguimiento y apoyo en el tramite
administrativo de los usuarios.

Los servidores administrativos reciben
capacitacion en la utilizacion aplicaciones y
sistemas de administracién para mejorar la
atencidn del usuario.

La Unidad de Talento Humano de la
Universidad promueve el trabajo en equipo a
través de talleres y capacitaciones.

10

Los servidores administrativos demuestran
apoyo y colaboracién en las diferentes tareas
y funciones laborales.

11

Los funcionarios administrativos usualmente
solicitan la participacién de su personal a
cargo para tomar decisiones.

12

Los jefes o funcionarios delegan funciones de
acuerdo con las capacidades o habilidades de
los servidores administrativos.

13

En la universidad se promueve el consenso
para evitar mayores conflictos internos.

14

Ante las diferentes dificultades judiciales
debido a la adaptacién de la nueva Ley
universitaria, la universidad ha implementado
una comision para evaluar un consenso
académico y administrativo.

15

La Unidad de Talento Humano de la
universidad tiene actualizada la informacién
de cada servidor para una adecuada rotacién
de personal.

16

Ante la adaptacién de la nueva Ley
Universitaria, los servidores administrativos
se han adaptado adecuadamente a las nuevas
tareas laborales.

17

Los funcionarios o jefes de oficina consideran
la experiencia de los subordinados para el
cumplimiento de las tareas administrativas.

18

La Unidad de Talento Humano, considera la
experiencia laboral del personal para la
rotacion adecuada en la universidad.

19

El ambiente laboral en la universidad es
favorable, de manera que contribuye a un
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trabajo cooperativo, con buenas relaciones y
valores entre los servidores administrativos.

20

La universidad prioriza la atencion del
usuario, teniendo en cuenta a los servidores
administrativos como apoyo fundamental y
felicita o reconoce su labor.

21

El Manual de Organizacion y Funciones, es
actualizado constante para brindar una mejor
orientacion de las funciones a ser realizadas
por los servidores administrativos.

22

La Unidad de Talento Humano brinda apoyo
a los servidores administrativos en la
orientacion de sus funciones.

23

La universidad monitorea el cumplimiento de
la labor administrativa, con el fin capacitar o
promocionar al servidor administrativo.

24

La universidad promueve la reutilizacién de
papeleria, mobiliario y recurso tecnolégico de
acuerdo con las necesidades del servicio
brindado a los usuarios.

25

La universidad promueve la participacién de
los funcionarios y servidores administrativos
a través de su opinién o requerimiento de los
equipos tecnoldgicos necesarios para la
atencién de los usuarios.

B. Cuestionario de imagen corporativa de la universidad

Nro.

Preguntas/items

Escala de valoracion

@
Totalmente
en
desacuerdo

)
En
desacuerdo

3)

Indeciso

()]
De
acuerdo

&)
Totalmente
de acuerdo

Las oficinas de la universidad son apropiadas
para realizar las tareas o labores de los
servidores administrativos.

Los funcionarios de la universidad se
caracterizan por tener una buena reputacion
laboral.

En la universidad se promueven los valores
éticos y profesionales en el contexto
académico y administrativo.

La sociedad cusqueifia califica a la universidad
como un centro de formacion universitaria de
calidad.

Los servidores administrativos estan
plenamente identificados con el objetivo
institucional de la universidad.

La comunidad antoniana percibe a la
UNSAAC como un centro de formacién
universitaria y atencién administrativa de
calidad.

En la region del Cusco, la UNSAAGC, es lider
en formacién de profesionales.
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Los profesionales egresados de la UNSAAC
son reconocidos por el mercado laboral de la
regién del Cusco y del Peru.

Ante las dificultades académicas y
administrativas, la universidad reacciona
rapidamente para enfrentarlos o darles la
solucién respectiva.

10

Las autoridades universitarias son conscientes
de la responsabilidad social en la formacion
de profesionales.

11

La universidad ejecuta un plan de auditoria
anual con el fin de mejorar la calidad del
servicio administrativo y académico.

12

La universidad presenta un plan o sistema de
comunicacion interna que posibilita la
informacién fluida y oportuna en los
servidores administrativos.

13

La universidad demuestra tener una sélida
experiencia en la formacién de profesionales.

14

La universidad demuestra un servicio
diferenciado, es decir es mejor a las otras
universidades del Cusco.

15

La universidad demuestra honestidad en
cuanto a los servicios que brinda.

16

Los servicios que brinda la universidad son
confiables, es decir que los servicios ofrecidos
son cumplidos en el tiempo previsto.

17

Laborar en la universidad le genera prestigio,
estatus y satisfaccion.

C. Cuestionario de desempeiio laboral del personal administrativo

Nro.

Reactivos/Items

Escala de valoracion

1)

Nunca

(2

Casi nunca

3)

A veces

(€))
Casi
siempre

(€))

Siempre

Las tareas encomendadas se realizan en los
tiempos previstos.

2

4

5

Se prioriza el cumplimiento de las metas de la
oficina o dependencia que se tiene a cargo.

El servicio que realiza el personal
administrativo no genera ningun tipo de queja
por parte de los usuarios, es decir que genera
satisfaccién del servicio.

El personal administrativo tiene un espiritu de
compromiso con los objetivos institucionales
de la universidad.

En su oficina o dependencia cumplen con las
funciones establecidas en el Manual de
Organizacidén y Funciones.

La rotacién de personal provee de una
capacitacion para un mejor desempefio del
personal administrativo.
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El personal administrativo contribuye con
nuevas ideas para mejorar la atencion de los
usuarios.

El personal administrativo se compromete
con el trabajo en equipo.

El personal administrativo demuestra respeto
y amabilidad en el trato con los usuarios.

10

Cuando se presentan problemas en su
dependencia u oficina, los resuelve con
facilidad.

11

El personal administrativo demuestra interés
por capacitarse, para mejorar su desempeiio.

12

Se adapta y mantiene el control en situaciones
laborales nuevas y dificiles.

13

EL personal administrativo se muestra cortés
y solidario con sus compaiieros de trabajo.

14

El personal administrativo demuestra
actitudes positivas para integrarse al equipo
de trabajo de su dependencia.

15

El personal administrativo se identifica con
los objetivos de su dependencia u oficina.

16

El personal administrativo demuestra
conocimientos y habilidades necesarias para
realizar su trabajo.

17

El ambiente de trabajo es favorable para
realizar sus actividades laborales.

18

El personal administrativo de su dependencia
u oficina se centra en el cumplimiento de los
objetivos propuestos.

19

El personal administrativo de su oficina o
dependencia logra cumplir con todas las
tareas que le son encomendadas.

20

Todo el personal administrativo se ocupa por
cumplir con sus funciones establecidas en el
Manual de Organizaciones y Funciones.




Anexo 6. Validacion de los instrumentos de investigacion

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

ESCUELA UNIVERSITARIA DE POST GRADO
DOCTORADO EN ADMINISTRACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
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I. ASPECTOS GENERALES:
Titulo del trabajo de investigacion: RESILIENCIA ORGANIZACIONAL, IMAGEN
CORPORATIVA Y DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO.
Nombre del instrumento: CUESTIONARIO DE RESILIENCIA ORGANIZACIONAL DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO.
Investigador: Mg. René Concha Lezama.
Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
R 10| iDICADORYS CRIZERIDS 020% | 2140% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
i Los indicadores ¢ items estan
1.REDACCION redactados considerando los
elementos necesarios.
g 5 CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje
2 . apropiado. }(
3 OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas
observables. X
4. ACTUALIDAD E_s ad_ecuado al avance dela
ciencia y la tecnologia.
S
s Los items son adecuados en
'a"é 3 AUFICIENCIA cantidad y profundidad. X
]
El instrumento mide en forma
6.INTENCIONALIDAD | pertinente el comportamiento de )<
las variables de investigacion.
" Existe una organizacion logica
7.0RGANIZACION | entre todos los elementos x
basicos de la investigacion.
Se basa en aspectos tedricos
@ 8.CONSISTENCIA cientificos de la investigacion en ><
] imini ion
3
= Existe coherencia entre los
o 9.COHERENCIA items, indicadores, dimensiones
y variables X
) La estrategia de investigacion j
10. METODOLOGIA responde al proposito del }<
diagnostico.

II. CALIFICACION FINAL DEL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacién

Debe corregirse

5

PROMEDIO: ;gﬁ%

Mg. oméfﬁ’%‘f/gi‘/ RO 2
DNE:.s55:% T R T
Teléfono: ... Q5. .+ o B 432 Y....



ESCUELA UNIVERSITARIA DE POST GRADO
DOCTORADO EN ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. ASPECTOS GENERALES:

Titulo del

trabajo de

investigacion:

RESILIENCIA ORGANIZACIONAL,

IMAGEN

CORPORATIVA Y DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO.

Nombre

del instrumento:

UNIVERSIDAD.

CUESTIONARIO DE IMAGEN CORPORATIVA DE LA

Investigador: Mg. René Concha Lezama.
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CRITERIO

INDICADORES

CRITERIOS

Excelente
81-100%

1.REDACCION

Los indicadores e items estan
redactados considerando los
elementos necesarios.

Forma

2.CLARIDAD

Esta formulado con un lenguaje
apropiado.

X

3.OBJETIVIDAD

Esta expresado en conductas
observables.

4. ACTUALIDAD

Es adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia.

Contenido

5.SUFICIENCIA

Los items son adecuados en
cantidad y profundidad.

S

6. INTENCIONALIDAD

El instrumento mide en forma
pertinente el comportamiento
de las variables de
investigacion.

7.0RGANIZACION

Existe una organizacion logica
entre todos los elementos
basicos de la investigacion.

8. CONSISTENCIA

Se basa en aspectos tedricos
cientificos de la investigacion
en administracion.

Estructura

9.COHERENCIA

Existe coherencia entre los
items, indicadores, dimensiones
y variables

10. METODOLOGIA

La estrategia de investigacion
responde al proposito del
diagnostico.

II. CALIFICACION FINAL DEL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion

Debe corregi

1S€

K]
[

Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno
0-20% 2140% | 41-60% 61-80%
X

PROMEDIO: _8 B %

Yy

X
"
X

X

Mg. o Dr.: é/é.fﬂa“g ( 54;?’0 Cruz
DNL..... 2 3. PUZCZ.6.........

Teléfono: ... 2.5 Y o 2. A DAY
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

ESCUELA UNIVERSITARIA DE POST GRADO
DOCTORADO EN ADMINISTRACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. ASPECTOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion: RESILIENCIA ORGANIZACIONAL, IMAGEN
CORPORATIVA Y DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO.

Nombre del instrumento: CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL

ADMINISTRATIVO.
Investigador: Mg. René Concha Lezama.
CRITERI Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
o TNDICADORES GRILERIDS 020% | 2140% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
. Los indicadores e items estan
1.REDACCION redactados considerando los )<
elementos necesarios.
<
E Esta formulado con un lenguaje s
5 2.CLARIDAD spspiado, X
Esta expresado en conductas
3.0BJETIVIDAD bl g X
4. ACTUALIDAD E§ ad.ecuado al avance de la X
ciencia y la tecnologia.
(=]
"‘E: Los it decuados en
g s items son a S
’é 2:SURICIENGIA cantidad y profundidad. )(
]
El instrumento mide en forma
6. INTENCIONALIDAD | pertinente el comportamiento de X
las variables de investigacion.
" Existe una organizacion logica
7.ORGANIZACION cntre todos los elementos basicos X
de la investigacion.
Se basa en aspectos tedricos
] 8.CONSISTENCIA cientificos de la investigacion en
2 administracion.
g Existe coherencia entre los items, ;
= 9.COHERENCA indicadores, dimensiones y )(
variables
. La estrategia de investigacion
10. METODOLOGIA responde al propésito del
diagndstico.
II. CALIFICACION FINAL DEL INSTRUMENTO: PROMEDIO: 6 B %
Procede su aplicacion
Debe corregirse

CFirm:
Mg. 0 Dr.: éﬂ,;?;&z..éu/....&s%/%c)....fﬁ 7
DN oo 2 S o i
Teléfono: ..... R é}"/}‘?/



| UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
ESCUELA UNIVERSITARIA DE POST GRADO
DOCTORADO EN ADMINISTRACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. ASPECTOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

RESILIENCIA ORGANIZACIONAL, IMAGEN

CORPORATIVA Y DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO.

Nombre del instrumento: CUESTIONARIO DE RESILIENCIA ORGANIZACIONAL DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO.

Investigador: Mg. René Concha Lezama.

CRITERIO INDICADORES

CRITERIOS

Deficiente
0-20%

Regular
21-40%

Bueno
41-60%

Muy Bueno
61-80%

Excelente
81-100%

1.REDACCION

Los indicadores e items estan
redactados considerando los
clementos necesarios.

X

2.CLARIDAD

Forma

Esta formulado con un lenguaje
apropiado.

X

3.0OBJETIVIDAD

Esta expresado en conductas
observables.

X

4. ACTUALIDAD

Es adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia.

5.SUFICIENCIA

Contenido

Los items son adecuados en
cantidad y profundidad.

6.INTENCIONALIDAD

El instrumento mide en forma
pertinente el comportamiento de
las variables de investigacion.

7.0RGANIZACION

Existe una organizacion logica
entre todos los elementos
basicos de la investigacion.

8.CONSISTENCIA

Se basa en aspectos tedricos
cientificos de la investigacién en
administracion.

Estructura

9. COHERENCIA

Existe coherencia entre los
items, indicadores, dimensiones
y variables

10. METODOLOGIA

La estrategia de investigacion
responde al propésito del
diagndstico.

XX X (XX X

II. CALIFICACION FINAL DEL INSTRUMENTO: PROMEDIO: /O %

Procede su aplicacion K] = ‘
_ [
O] C/\

Debe corregirse

Mg. o Dr.: 9) (’Czr%a lod:
DNI....... 2090 3.3,
Teléfono: ...... ](foGéJ?C?— .........
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

ESCUELA UNIVERSITARIA DE POST GRADO
DOCTORADO EN ADMINISTRACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. ASPECTOS GENERALES:
Titulo del trabajo de investigacion: RESILIENCIA ORGANIZACIONAL, IMAGEN
CORPORATIVA Y DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO.

Nombre del instrumento: CUESTIONARIO DE IMAGEN CORPORATIVA DE LA

UNIVERSIDAD.
Investigador: Mg. René Concha Lezama.
Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
CRITERIO INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
. Los indicadores ¢ items estan
1.REDACCION redactados considerando los
clementos necesarios.
< .
E Esta formulado con un lenguaje
S Z:CLARIDAD apropiado. X
3 OBJETIVIDD Esta expresado en conductas
observables.
4 ACTUALIDD Es ad'ecuado al avance dela
ciencia y la tecnologia.
g Los i decuad )
2 s items son adecuados en
g SiSUFICIENCA; cantidad y profundidad. v><
(=]
© El instrumento mide en forma
6.INTENCIONLIDAD | Pertinente el comportamiento
de las variables de
investigacion.
Existe una organizacion logica "
7.0RGANIZAION entre todos los elementos
basicos de la investigacion.
Se basa en aspectos tedricos
& 8.CONSISTECIA cwnnfcos de la investigacion X
é en istracion
5 Existe coherencia entre los
- 9.COHERENCA items, indicadores, dimensiones
y variables
) La estrategia de investigacion \~
10. METODOLOGIA responde al propésito del /(
diagnostico. ’
II. CALIFICACION FINAL DEL INSTRUMENTO: PROMEDIO: [V %
Procede su aplicacion K]

Debe corregirse D
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

ESCUELA UNIVERSITARIA DE POST GRADO
DOCTORADO EN ADMINISTRACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. ASPECTOS GENERALES:
Titulo del trabajo de investigacion: RESILIENCIA ORGANIZACIONAL, IMAGEN
CORPORATIVA Y DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO.

Nombre del instrumento: CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL

ADMINISTRATIVO.
Investigador: Mg. René Concha Lezama.
CRITERI Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
0 DI ADORE CRITERIOS 020% | 2140% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
. Los indicadores ¢ items estan
1.REDACCION redactados considerando los ><
elementos necesarios.
E 2 CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje 3
< . apropiado. )<
4 2
3 OBJETIVIDD Esta expresado en conductas
observables.
4. ACTUALIDD Es adlecuado al avance dela
ciencia y la tecnologia.
k=
2 i decuados en
Los items son adecua
o
I cantidad vorofundidad: X
o
El instrumento mide en forma
6.INTENCIONLIDAD | pertinente el comportamiento de
las variables de investigacion. ¢
, Existe una organizacién logica
7.0RGANIZAION entre todos los elementos basicos ><
de la investigacion. E
Se basa en aspectos tedricos
) 8.CONSISTECIA cientificos de la investigacion en ><
Z administracion. 1
= Existe coherencia entre los items,
& 9.COHERENCA indicadores, dimensiones y
variables
. La estrategia de investigacion )
10. METODOLOGIA responde al propdsito del )<
diagnostico.
7 T
II. CALIFICACION FINAL DEL INSTRUMENTO: PROMEDIO: |U_ %

Procede su aplicacién /g Q\
Debe corregirse Q /‘ ,)*
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Anexo 7. Varianzas para el analisis del indice de consistencia interna Alfa de Cronbach

Anexo 7.1. Varianzas de la variable resiliencia organizacional

Nuimero de

items N Varianza
item_x1 258 0,881
item_x2 258 1,060
item_x3 258 1,068
item_x4 258 1,320
item_x5 258 0,943
item_x6 258 1,072
item_x7 258 1,083
item_x8 258 1,055
item_x9 258 0,887
item_x10 258 1,391
item_x11 258 1,026
item_x12 258 0,958
item_x13 258 1,358
item_x14 258 1,158
item_x15 258 0,881
item_x16 258 0,751
item_x17 258 0,724
item_x18 258 0,749
item_x19 258 0,915
item_x20 258 1,421
item_x21 258 0,578
item_x22 258 1,400
item_x23 258 1,014
item_x24 258 1,439
item_x25 258 0,507
Resiliencia 258 115,950
organizacional

N valido (por 258

lista)

El calculo del indice de consistencia interna Alfa de Cronbach se realizé mediante la varianza
de los items:
K >V,
o=——1—
K-1 \Y%
Donde:
o = Alfa de Cronbach

t

K = Nimero de Items

Vi = Varianza de cada item
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Vt = Varianza total

Reemplazando en la férmula se tiene:

K= 25
XVi= 25,639
Vt = 115,950

Valor calculado de Alfa:
a= 0,811

De manera que se demuestra la fiabilidad del instrumento por su proximidad a la unidad (& =

0,811).

Anexo 7.2. Varianzas de la variable imagen corporativa

Numero de

items N Varianza
item_yl 258 0,449
item_y?2 258 0,435
item_y3 258 0,123
item_y4 258 0,762
item_y5 258 0,806
item_y6 258 0,240
item_y7 258 0,675
item_y8 258 0,267
item_y9 258 1,098
item_y10 258 0,278
item_y11 258 0,588
item_y12 258 0,887
Imagen 258 25,232
corporativa
N valido 258

(por lista)

El calculo del indice de consistencia interna Alfa de Cronbach se realiz6 mediante la varianza
de los items:
K 2. V.

a=———1-
K-1 A%

t

Donde:
o = Alfa de Cronbach

K = Nimero de Items
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Vi = Varianza de cada item

Vt = Varianza total

Reemplazando en la férmula se tiene:

K= 12
XVi= 6,608
Vt = 25,232

Valor calculado de Alfa:
o= 0,805

De manera que se demuestra la fiabilidad del instrumento por su proximidad a la unidad (& =

0,805).

Anexo 7.3. Varianzas de la variable desempeifio laboral

Numero de
items N Varianza
item_z1 258 1,138
item_z2 258 1,131
item_z3 258 0,852
item_z4 258 0,887
item_z5 258 1,364
item_z6 258 1,218
item_z7 258 0,742
item_z8 258 1,114
item_z9 258 1,110
item_z10 258 1,277
item_z11 258 0,622
item_z12 258 1,348
item_z13 258 1,138
item_z14 258 0,792
item_z15 258 1,220
item_z16 258 1,031
item_z17 258 0,405
item_z18 258 0,931
item_z19 258 0,976
item_z20 258 1,228
Desempeiio 258 85,734
laboral
N valido 258

(por lista)
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El calculo del indice de consistencia interna Alfa de Cronbach se realizé mediante la varianza
de los items:
K >V,
a=—1-
K-1 \Y/
Donde:
o = Alfa de Cronbach

t

K = Nimero de Items
Vi = Varianza de cada item
Vt = Varianza total

Reemplazando en la férmula se tiene:

K= 20
XVi= 20,523
Vt= 85,734

Valor calculado de Alfa:
0= 0,801

De manera que se demuestra la fiabilidad del instrumento por su proximidad a la unidad (a0 =

0,801).
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Anexo 8. Evidencias fotograficas del trabajo de campo

Durante la aplicacion de los instrumentos de investigacion en la Unidad de Tramite
Documentario de la Unsaac.

Durante la aplicacién de los instrumentos de investigacion en la Unidad de Escalafén y
Pensiones de la Unsaac.
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Durante la aplicacién de los instrumentos de investigacion en la Unidad de Ingenieria y Obras
de la Unsaac.

Durante la aplicacién de los instrumentos de investigacion en la Unidad de Posgrado en
Administracion de la Unsaac.



