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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Las competencias del talento humano
en la satisfaccién del usuario en la Universidad Técnica de Cotopaxi-Ecuador”,
presenta la determinacion de asociar las Competencias del Talento Humano
y la satisfaccion de los usuarios que perciben del servicio que ofrecen los
trabajadores de la Universidad Técnica de Cotopaxi. Esta tesis fue
desarrollada para obtener el Grado Académico de Doctor en Ciencias
Administrativas.

Desarrolla el tipo de investigacion correlacional - causal y disefno
transaccional, ademas es de enfoque cuantitativo. La muestra fue de 196
usuarios ha estado conformada por dos grupos conformado por trabajadores
y alumnos de Universidad Técnica de Cotopaxi, donde se puede concluir que
del total de usuarios, el 70% ha notado insuficiente ejercicio del Liderazgo, el
85% de ellos adujo que no se les orienta adecuadamente y el 75% de usuarios

sienten que la comunicacion no es la adecuada.

La direccion gerencial de las competencias del Talento Humano esta
influyendo significativamente, aunque de forma negativa, en la satisfaccion del
usuario en la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador con lo que se
corrobora la hipétesis de la presente investigacion.

Palabras clave: Competencias, Talento-Humano, Liderazgo, Orientacién al

Usuario, Comunicacion, Satisfaccion-Usuaria.
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ABSTRACT

This research entitled "The competences of human talent in user
satisfaction at the Technical University of Cotopaxi-Ecuador”, presents the
determination to associate the Human Talent Competencies and the
satisfaction of users who perceive the service offered by workers of the
Technical University of Cotopaxi. This thesis was developed to obtain the

Academic Degree of Doctor of Administrative Sciences.

It develops the type of correlational research - causal and transactional
design, it also has a quantitative approach. The sample was of 196 users has
been made up of two groups made up of workers and students of the Technical
University of Cotopaxi, where it can be concluded that of the total users, 70%
have noticed insufficient exercise of Leadership, 85% of them argued that they
are not properly oriented and 75% of users feel that communication is not

adequate.

The managerial direction of Human Talent competencies is influencing
significantly, albeit negatively, user satisfaction at the Technical University of

Cotopaxi, Ecuador, thereby corroborating the hypothesis of this research.

Keywords: Human-Talent. Leadership, Customer-orientation,

Communication, User Satisfaction.
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CAPITULO L.
INTRODUCCION

La investigacion proyecta alcanzar una relacion entre Competencias del
Talento Humano y la satisfacciéon de los usuarios que perciben del servicio
que ofrecen los trabajadores de la Universidad Técnica de Cotopaxi. en el ano
2018. Para lograr la propuesta de la presente, se dividié el mismo en cinco

secciones detallas a continuacién:

En el capitulo |, se detalla el planteamiento del problema y su
formulacién, los objetivos, justificacion de la relevancia del estudio, y se

resuelven las hipotesis para conseguir el desarrollo.

El capitulo I, se presenta los antecedentes relevantes para el trabajo de
investigacién, como las evidencias de otros estudios para ser vinculados con

las variables, teorias y definiciones sobre las palabras clave correspondientes.

El capitulo Ill, contiene las hipotesis y los resultados de la investigacion
producto del planteamiento del problema desarrollado, con sus dimensiones

e indicadores y la formulacién de las variables.

El capitulo 1V, donde explica la metodologia utilizada en este trabajo
como el enfoque tipo y disefio. ademas, se detalla los instrumentos que se

uso en el presente estudio.

El capitulo V, se desarrollan los resultados obtenidos de la aplicacion
metodoldgica el analisis de datos, que permite la verificacidén de las hipbtesis
planteadas en la investigaciéon, junto con un andlisis del instrumento

metodoldgico.
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Finalmente, se presentan las conclusiones producto del contraste de las
hipoétesis planteadas y las recomendaciones del trabajo desarrollado para

futuros estudios en relacion al tema de la tesis.

1.1. Situacion Problematica

En los ultimos afnos, se ha comenzado a desarrollar un concepto
fundamental en el campo de los recursos humanos: “el talento humano”, el
cual Alles (2008) lo define como las “caracteristicas cognitivas y de la
personalidad que un trabajador debe poseer para desempenarse

exitosamente en su centro laboral”. (p. 9).

Ademas, diversos estudios demuestran que es posible desarrollar el
talento de los miembros de la organizacibn como lo son: funcionarios,
empleados, gestion humana o cualquier denominacién utilizada, para alcanzar

los objetivos organizacionales.

Sin embargo, Alles (2008) también establece la distincion de tres
dimensiones del talento humano: destrezas, conocimientos, y competencias;
con lo cual hace referencia a las competencias como las habilidades
relacionadas con la personalidad. Estas competencias estan relacionadas con
las exigencias de un puesto de trabajo y por consiguiente con el desempefo

del trabajador y la satisfaccion de los clientes o usuarios.

En los ultimos afnos, se ha ido descubriendo nuevas estrategias para

desarrollar las competencias de los gerentes. Por otro lado, se ha extendido
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hacia los trabajadores que tienen mas contacto con los clientes, lo cual ha
permitido a estos ultimos presten una mejor atencion y, en consecuencia,

generen una mayor satisfaccion al cliente.

Sin embargo, todavia las organizaciones estatales, en general, y las
universidades publicas, en particular, suelen prestarle muy poca importancia
a las competencias del talento humano, evidencidndose en la poca
importancia que le dan a los reclamos y sugerencias en el Buzén de
Sugerencias, donde cada dia los usuarios pueden hacer sus sugerencias y

reclamos hacia el personal que les brinda el servicio.

En la Universidad Técnica de Cotopaxi, se puede evidenciar
insuficiencias en la atencion a los usuarios, en tanto estos ultimos muestran
insatisfaccion por los servicios prestados en los diferentes escenarios de
trabajo, la que permite sustentar la carencia de competencias en algunos
gerentes administrativos, entre las cuales ocupan un lugar significativo la
comunicacién, la capacidad de negociacién y el liderazgo; y en los
trabajadores y empleados administrativos, entre las cuales se ubican la

comunicacion, la organizacion y la orientacion al cliente.

Los usuarios del servicio se sienten insatisfechos cuando la informacién
que recibe es asimétrica, es decir no se le da la informacion detallada y
completa de un servicio prestado, tampoco se les brinda una atencion de
calidad y una solucién de sus problemas o dudas que se puedan establecer

al recibir algun servicio.
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En conclusién, es vital que se oriente la atencion hacia un aspecto tan
importante como las competencias del talento humano, tanto hacia los
gerentes administrativos, como a los trabajadores y empleados
administrativos, que atienden de manera directa e indirecta los requerimientos

de los usuarios de la Universidad técnica de Cotopaxi.

1.2. Formulacién del problema.
Se formula las siguientes preguntas que seran de importancia para el

desarrollo del presente trabajo de investigacion:

1.2.1. Problema Principal.

¢, En qué medida influyen las Competencias del Talento Humano en la

satisfaccion de los usuarios de la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador?

1.2.2. Problemas Especificos.

¢, Cémo influye el liderazgo, como Competencias del Talento Humano,
en la satisfaccion de los usuarios de la Universidad Técnica de Cotopaxi,

Ecuador?

¢, Coémo influye la comunicacion, como Competencia del Talento
Humano, en la satisfaccion del usuario de la Universidad Técnica de

Cotopaxi, Ecuador?



16

¢, Cémo influye la orientacién al cliente, como Competencia del Talento
Humano, en la satisfaccion del usuario de la Universidad Técnica de

Cotopaxi, Ecuador?

1.3. Justificacion Teorica.

Para la empresa u organizacién el mejoramiento del desempefio del
talento humano siempre ha sido un constante desafio, ocupando un lugar
significativo el enriquecimiento de las competencias de cada colaborador.
Tedricamente este tema no es nuevo en Latinoamérica, pues desde la década
de los noventa, entrd a detallar una nueva concepcidén que permite incluir a
los trabajadores en la toma de decisiones de la empresa, en base a diferentes
acciones dentro de las funciones que realiza. Segun Alles (2008) lo que hace
diferente a los demas a la gestidén del talento humano, es que se pone en
practica las competencias que tienen los colaboradores en su desempefo e

interaccion con las labores cotidianas.

Por otro lado, la teoria del consumidor explica la satisfaccidén del usuario
al emplear un determinado bien o servicio, hace que la organizacién tenga
mayor aceptacién del producto, que segun Denove y Power (2006) “se

convierten en precio-aceptantes del servicio o bien ofrecido” (p.15).

1.4. Justificacion Practica

La presente investigacion permitira dimensionar las consecuencias de la
falta competencias en gerentes, empleados y trabajadores de la Universidad

Técnica de Cotopaxi, lo cual podria ser el inicio para la elaboracién de un plan
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estratégico, por parte de la institucion, orientado a mejorar los niveles a
satisfaccion del usuario y por consiguiente la imagen institucional.

Asimismo, un empoderamiento de las competencias puede garantizar la
mejora en los servicios que ofrece y su progreso en la educacién superior
estatal de Ecuador en los desafios que se encuentran en el PLANDES, para
desarrollar mejores profesionales que son mas competitivos para el empleado
publico, asi mejorar la satisfaccion de los usuarios que dia a dia, realizan

reclamos porque los trabajadores no realizan un buen servicio.

En este caso la Universidad Técnica de Cotopaxi tiende a seguir un
modelo antiguo, donde los trabajadores asumen el reto de mejorar a la
empresa con sus labores, sin que nadie se preocupara de ellos, contrario a la
tendencia actual donde el empoderamiento de las competencias y la
capacidad de cada persona por hacer mejor su labor se convierte en un factor

determinante en la calidad de los servicios que se prestan.

1.5. Objetivos.

Se da a conocer los propdsitos por los que se esta realizando la

investigacion. Estos son:

1.5.1. Objetivo General
Determinar la medida en que influyen las competencias del talento
humano en la satisfaccion del usuario en la Universidad Técnica de

Cotopaxi, Ecuador.
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1.5.2. Objetivos especificos

Analizar la influencia del Liderazgo, como Competencia del Talento
Humano, en la satisfacciéon del usuario de la Universidad Técnica de

Cotopaxi, Ecuador.

Establecer la influencia de la comunicacién, como Competencia en el
Talento Humano, en la satisfaccién del usuario de la Universidad

Técnica de Cotopaxi, Ecuador.

Determinar la influencia de la orientacién al cliente, como Competencia
del Talento Humano, en la satisfaccién del usuario de la Universidad

Técnica de Cotopaxi, Ecuador.

1.6. Hipotesis.
Se presentan los supuestos de la investigacion con el fin de probar los

resultados que se esperan:

1.6.1. Hipotesis General.

Las competencias del Talento Humano influyen significativamente en la

satisfaccion del usuario en la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador.

1.6.2. Hipotesis Especificas.
— El Liderazgo, como Competencia del Talento Humano influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la Universidad

Técnica de Cotopaxi, Ecuador
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— La Comunicacién, como Competencia del Talento Humano, influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la Universidad

Técnica de Cotopaxi, Ecuador.

— La Orientacion al Cliente, como Competencia del Talento Humano,
influye significativamente en la satisfacciébn de los usuarios de la

Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador.
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CAPITULO IL.

MARCO TEORICO

2.1. Marco Filoséfico o Epistemologico de la Investigacion.

Tanto las organizaciones de hoy, como los gobiernos de turno de cada
pais son instituciones que tienen un alto impacto social en la poblacién, por lo
que, se necesita con gran ahinco la transmisién de estos conocimientos
cientificos, con el propdsito de explicar y predecir la manera de como se
comportan estos agentes, igualmente, ayuda crecer el nivel de servicio de

dichas instituciones.

Al respecto, Garciacastillo (1997) considera que los administradores con
formacién pasada les resultan controversial que se deba aportar algo en el
terreno cientifico o social y que solo se considera servir para propésitos de

control y ganancia a gobernantes y empresarios. Sin embargo, “el
florecimiento de una tecnologia avanzada y poderosa para administrar ha de
tener como base el conocimiento profundo y cientifico de gobiernos vy
empresas en su contexto histérico e internacional” (p. 257). Tales

herramientas llevaran a que empresas y gobiernos sirvan realmente y de

forma eficiente a la poblacién y al pais.

El proceso del origen de la postmodernidad fue influenciado por factores,
quienes introdujeron una corriente nueva con diversas vertientes, asimismo,
de acuerdo con Castro (1999) “la expresidn postmodernidad, viene siendo
usada desde las artes, comenzando por la arquitectura y la danza, y el

pensamiento cientifico. Desde corrientes filosoficas, literarias, socioldgicas,
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antropoldgicas, el feminismo, asi como la politologia... presenta un cuadro

confuso, inasible” (p. 54).

Es complejo que dos teorias se separan cuando estan muy relacionadas
entre si, pero los que estudian ambas refieren a atributos que crean impulsos
a tendencias diferentes. Follari (2000) considera que “sobre la
postmodernidad no hay teoria, es decir, esta no aparece por si misma como
objeto especifico del analisis tedrico, por esto muchas veces cuesta

diferenciar un movimiento de otro” (p. 12).

Del mismo modo Pedormo (1999) advierte que la mayoria de los
conocimientos postmodernos son muy superiores a lo que venian haciendo
los valores modernos, igualmente afirma que cada cual se desempenie con la
teoria que crea conveniente, asi estara siguiendo de manera automatica la

idea de fraguar la identidad de la compania que pertenece.

En este aspecto, las caracteristicas del postmodernismo, segun Ripalda
(1996), serian: “(a) Invencion del consumo como una subjetividad, como un
formato de las exigencias del ser humano; (b) No se distingue entre apariencia
y esencia, ahora la forma de vivir entre realidad y posibilidad ahora es muy
corto; (¢) Homogenizacion de la cultura y la naturaleza en un sistema integral;
y (d) Lo narrativo reemplaza a la teoria y la fundamentacion de los hechos y
se convierte en una manera particular de cultura de masas remplazando a lo

popular y sobrepasa la estirpe”.
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En relacion a la gerencia, Llano (1994) propone que la administracion
debe ser ejecutada con una orientacion innovadora, con énfasis en el capital
humano para produccién y adaptacion; donde el trabajo del hombre se forma
mediante actividades, pero también “en el enfoque de la globalizacion en el
plano empirico-factico y la postmodernidad en el plano teorico-filoséfico, los
cuales surgen como los dos referentes analiticos para caracterizar la realidad

actual” (p. 15).

En suma, también Lefcovich (2005) argumenta la existencia de un
cambio de paradigmas con respecto al recurso humano; considera que los
trabajadores, que son fundamentales y principales para la puesta en marcha
de toda sociedad empresarial, continlan operando bajo los prototipos
conformados en una época donde la cultura, conocimientos y capacitacion
estuvieron en un nivel inferior al actual, en el cual no se tenia la cantidad de
informaciéon que se dispone ahora por el uso del internet, igualmente, los
consumidores solo se adaptaban a la oferta que existia, ahora la empresa es
la que debe adaptarse a las modernas y cada vez mas exigentes de los

consumidores.

Ante estos nuevos acontecimientos actuales los gerentes y sus
trabajadores convienen reinventar sus paradigmas, ya no de manera unica
para el éxito sino para competir en el mercado global y moderno. Igualmente,
se debe tener en cuenta que desde el afio 2000 la informacién que se da
mediante redes de internet y tecnologia cada dos anos se multiplicara por dos

la informacién de hoy. La pregunta a formular es: ¢los directores y
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colaboradores de la empresa acutal estan preparados para aprender

nuevamente de manera continua?

Asimismo, en la mayoria de las empresas occidentales se revela, desde
diversas perspectivas y autores, la necesidad de reformular ciertos principios
fundamentales que surgen de nuevos conceptos y metodologias a ponerse en
practica para volver mas competitivas a las empresas, entre los cuales tienen

especial significacién los siguientes:

< El personal debe ser activo para crear calidad en los productos vy
servicios que ofrece la empresa.

< La calidad es obra de todos. El personal debe asegurar e implementar
sistemas internos que permitan aumentar y/o mantener niveles de
calidad y productividad empresarial.

<+ El personal no solo debe hacer una tarea en especifico, sino
diversificarse y aprender en todos los niveles e incluso el directivo.

< Considerar a la capacitacion como una inversion, no como gasto.

< Informar todo sobre como marcha la entidad empresarial, confiando en
la informacidén del personal.

(Revista digital Especializada Gestiopolis, 2005)

Actualmente, la mayoria de las organizaciones prosigue en condiciones
completamente contrarias a las descritas, se necesita un cambio de
mentalidad urgente y de reactualizacién de los paradigmas a los resultados

de conseguir que la empresa tenga una ventaja competitiva.
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Desde los criterios de Lefkovich, citado en la Revista digital
Especializada Gestiopolis (2005) considera aquellas empresas que funcionen
de forma contradictora a lo que hacen la mayoria lograran ventajas, por
realizar aquellas operaciones que mejorando su caracter no puede ser
imitadas por la competencia en el mercado, asi, “practicar estas acciones
diferentes no sélo van a necesitar de una significativa concientizacién a nivel
dirigencial, sino también de generar tanto estrategias como tacticas

destinadas a su puesta en marcha”. (parr. 14).

Los paradigmas actuales resultan fundamentales en todos los érdenes,
siendo inevitable los cambios de pensamiento referentes a la concepcion de
la actual gestibn adminsitrativa, en esta gestibn se establecen las
modificaciones estratégicas en funcion de cuestiones financieras,

comerciales, tecnoldgicas o concernientes al desarrollo del talento humano.

Ademas, la capacidad mental es considerable y ultimamente se ha
empezando a revelar sus fortalezas para dirigir una empresa. El directivo que
alcance a comprender este potencial tendra un importante instrumento de

gestién en sus manos para lograr las ventajas competitivas consistentes.

Otro criterio para entender como se forma las competencias humanas se
debe a Spencer y Spencer (1993) quienes muestran un modelo de
Competencias en el cual se indica que la mayoria de profesionales despierta

su talento desde la formacién (universitaria o técnica) educativa y es
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desarollado en la etapa productiva, teniendo en cuenta que las competencias
son formadas también desde el ambito educativo superior, que se encuentra
conectado con el sector productivo que busca ese recurso humano con ciertas

competencias que necesita para su mision y objetivo empresarial.

Lefkovich también afirma que la mayoria de directivos se concentran “en
las potencialidades y capacidades de sus estructuras y equipos (maquinarias
— instalaciones), desconociendo el enorme potencial de sus recursos
humanos, lo cual implica hacer un uso de las experiencias, conocimientos, y
competencia”, lo cual mejorara la calidad de vida de sus colaboradores a la

par que aumenta los beneficios de la empresa.

Igualmente, sobre la construccion del conocimiento social y cotidiano,
los cuales ven al ser humano como Unico y exclusivo con sus carateristicas,
capacidades y competencias resulta la influencia de los campos de estudio
que expone Pichastor (1998) en el que surgen ideas mas psicoldgicas en los
articulos sobre teorias implicitas de caracter social, dicho término se asume
en la concepcidn: “el individuo se comporta como un cientifico en su intento
por comprender y predecir la realidad social, organizando la informacion en

conceptos y relacionandolos entre si” (Wegner & Wallancher, 1977).

Asi, el alcance final de los trabajos empiricamente sociales calificaron al
hombre ordinario, en oposicion del cientifico, un “mal constructor de teorias”.
A relacidn con el precepto, Rodrigo, Rodriguez y Marrero (1993), aducen que

“‘las diferencias entre las teorias implicitas y las teorias cientificas aparecen
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en la siguiente tabla, con las que estarian de acuerdo los criticos de las teorias

del hombre de la calle”.

Cuadro 1. Contraste entre Teorias Implicitas y Cientificas

TEORIAS IMPLICITAS TEORIAS CIENTIFICAS
Incoherentes e  inconsistentes Explicitas Coherente y consistentes

Inductivas, siguen estrategias de Deductivas, siguen estrategias de
verificacion Especificas. falsacion Generales.
Confunden  covariacion con Distinguen covariacion y relacion causal.

relacion causal.

Fuente: Elaboracion propia en base a Rodrigo, Rodriguez y Marrero (1993, p. 85).

En el cuadro 1, se observa la diferencia de percepciones para obtener
conocimientos que son claramente opuestos, mientras los cientificos
analiticos urgan por tener un conocimiento general los cientificos sociales
llevan al conocimiento individual. Entonces, las ciencias administrativas
concerniente a los recursos humanos deben ser inclinadas hacia este ultimo,

pues cada individuo tiene su propio talento.

En este conocimiento implicito Ledn, Marrero y Castillo (1991) sefialan
gue existen tres modelos de teorias implicitas:

v El modelo dimensional permitiria estar en la posibilidad de orden en el
pensamiento. Este modelo agrupa las concepciones de la comunidad
cientifica acerca de la inteligencia, realizado por Sternberg, Conway,
Ketron y Bernstein (1981), la investigacion de Sternberg (1985)
pertinente a las Teorias de la inteligencia, creatividad y sabiduria. Todas

estas investigaciones refieren a que las competencias no estan
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desligadas de la inteligencia emocional, por lo cual es importante

relacionar tales conceptos en el grupo del Talento Humanao.

v El modelo Id6gico indica la capacidad enlazadora conoce el
pensamiento, que mantiene posesion de los que defienden el modelo de
trabajo de Markus y Zanjoc (1985) que estd basado en la teoria del
comportamiento planificado, en el que el comportamiento de los
individuos esta determinado por las actitudes hacia el comportamiento y

las normas subjetivas que influyen en el comportamiento pretendido.

v El modelo categorial tiene una influencia para agrupar teorias sobre la
mente humana y recoger el trabajo de Palacios (1987) con respecto a
las percepciones de los padres acerca de sus hijos, y el de Triana (1991)
sobre las percepciones de los padres acerca del desarrollo infantil. El
talento humano se construye a partir de patrones de conducta que son
conducidas a partir de la educacién y de las buenas relaciones con los

demas.

No obstante, el modelo de Teorias implicitas de Rodrigo, Rodriguez y
Marrero (1993) acopla contribuciones de psicologia cognitiva y social para la
observacion de la estructura de los constructos, a nivel de conocimiento o
creencia desarrolladas por teorias implicitas. Estos autores apuntan lo
siguente: “Las teorias implicitas son representaciones individuales sobre
ciertos dominios, basadas en la acumulacién de experiencias personales. (...)
estas experiencias se obtienen en contacto con ciertas pautas socioculturales

definidas por ‘practicas’ culturales y ‘formatos’ de interaccion social” (Rodrigo,
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Rodriguez y Marrero, 1993, p. 10). Esta definicion anota que los fenédmenos
sociales representan a los individuos mediante teorias implicitas para

interpretar y manifestarse ante el mundo.

Por ultimo, se pone énfasis al enfoque humanista de las ciencias
administrativas que ha generado una variedad de teorias para investigar la
relacion que hay entre las sociedades empresariales y el capital humano, pero
aun falta establecer relaciones que permitan develar su esencia; a medida que
avanza el tiempo hace que “el conocimiento se origine de manera mas
consistente y por ende existen razones para seguir desarrollando nuevas

investigaciones acerca de este enfoque”. (Tello & Astete, 2020).

2.2. Antecedentes de la investigacion

De acuerdo con Arias (2006) los antecedentes

“refieren a los trabajos de investigacion que anteceden al nuestro, o sea,
aquellos trabajos donde se hayan manejado las variables o propuestos
objetivos similares; ademas sirven de guia al investigador y le permiten hacer
comparaciones y tener ideas sobre como se traté el problema en esa

oportunidad.” (p. 15).

En esta investigacidn se encuentra teorias sobre las competencias del
talento humano, como variable independiente, y su influencia en la
satisfaccion del usuario, como variable dependiente; lo cual exige el
establecimiento de relaciones entre ambas variables a partir de la

determinacién de competencias especificas del talento humano, relacionadas
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con el tema, de acuerdo con las funciones del talento humano dentro de una

organizacion.

En ese sentido, se ha mostrado que se puede recoger y estudiar varias
investigaciones y publicaciones que permitirdn demostrar que las
competencias del talento humano conllevan a una eficiente satisfaccion de los
usuarios de los servicios que brinda la Universidad. En esta investigacién, se
presentan varios estudios realizados en los ultimos afos, abordando temas
relacionados con Competencias, Gestion del Talento Humano y Gestion por
Competencias; cada uno con aportes valiosos para mejorar la perspectiva
para la Universidad Técnica de Cotopaxi y optimizar los servicios educativos

universitarios.

2.2.1. Antecedentes Internacionales

Saravia, (2008) en su articulo “La calidad y los ‘clientes’ de la ensefianza
superior portuguesa’ de la Universidad de Evora, Portugal, la metodologia
utilizada fue cualitativa; tuvo como objetivo “determinar cual es la definicién de
calidad de ensefanza para el personal docente y para el personal no docente
en la educacién superior portuguesa”. El instrumento utilizado fue encuesta a
través de cuestionarios de opinién aplicados a personal docente y no docente.
Se senala que:

“la definicion de cliente en la ensefianza superior no se limita a la vision

simplista del estudiante como unico cliente. Respecto a los clientes internos del

proceso educativo, el mas importante es el estudiante. La necesidad principal

de este cliente es aprender y crecer intelectualmente, buscar los caminos para

la prosecucion de sus deseos” (p. 51).
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Se concluye que, para la satisfaccion del cliente en la educacidn superior
no solo se tiene que referir a los estudiantes y empleados de la Universidad.
Se debe tener en cuenta que al estar estudiando en una entidad publica no se
trata de ganar mas “clientes” sino que, como parte del Estado, para ello de
acuerdo con Rinehart (1993) es preciso que los clientes externos conversen
con los internos y estos Ultimos se preparen para colaborar con una mejora
continua hacia la gestién educativa, de manera que se pueda comprender las

necesidades de forma reciproca.

Por otra parte, Rosales (2007) en su tesis doctoral “La gestion del talento
humano en las organizaciones publicas venezolanas en el transito
modernidad — postmodernidad” en la Universidad Experimental Nacional
“Simoén Rodriguez”, Venezuela, en la investigacion la metodologia que se usé
fue cualitativo, donde también se acoge el método de la Teoria
Fundamentada, el objetivo fue “generar constructos tedricos sobre la gestion
del talento humano en las organizaciones publicas venezolanas en el transito
modernidad-postmodernidad”. El instrumento que se utilizé fue entrevista y
observacion participante. Se considera que las categorias formadas por el
ejercicio de gestién del talento humano en las instituciones publicas son:

el aprovechamiento del conocimiento, la asignacién de cargos, la capacitacion,

la comunicacion organizacional, el manejo del conflicto, la disposicién para el

trabajo, el estilo de administracion, la identificacién con la organizacion, la
importancia de la persona, el manejo de las TIC’s, la préactica del
reconocimiento a las personas, la seleccion de personal, el trato interpersonal,

los rasgos de la modernidad que perviven en la organizacion, el modelo de la
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organizacion, los rasgos de la postmodernidad que emergen en la organizacion

y el régimen legal que enmarca la actividad organizacional. (pp. 125-126).

En este estudio se relacionan dos variables centrales que son las
Competencias del Talento Humano y la Satisfaccién de los Usuarios con

especial significacidn a los efectos del trabajo que se realiza.

Asimismo, Baez (2014) en su tesis doctoral “Tendencias y Perspectivas
de la Gestion Humana desde el Desempeno Organizacional, en relacion con
las Politicas y Estrategias utilizadas en Empresas Descentralizadas en la
Region Suroeste de Republica Dominicana” de la Atlantic International
University, Hawai. En la metodologia de la investigacion fue de tipo cualitativo
y cuantitativo, puesto que se tiene informacion que seran organizadas e
interpretadas para obtener resultados. Tuvo como objetivo “Analizar las
tendencias y perspectivas de la gestidn humana desde el punto de vista del
desempefio organizacional, en relacion con las politicas y estrategias
utilizadas en las empresas descentralizadas en la Region Suroeste de la
Republica Dominicana”. Los instrumentos realizados fueron de analisis
documental y ficha técnica. El estudio concluye que:

(...) las perspectivas de la gestibn humana en las empresas descentralizadas
de la regién suroeste de la Republica Dominicana, se desarrolla con un nivel
de estandarizacion en las empresas, tanto publicas como privadas y las que
tienen un concepto de ambas, como son las semiprivadas o descentralizadas,
son estandar porque todas desarrollan un criterio administrativo paternalista,
donde la forma de contratacién de los empleados se desarrolla en forma de

francachela, tratando como estandarte la cultura de colocar en los puestos de
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trabajos al personal que le salga mas barato, sin importar la capacidad que

tenga para la eficiencia de sus labores en el puesto. (p.170).

Ademas, no se tiene la debida importancia el desarrollo de politicas y
estrategias de desarrollo del personal, ya que “no se cuenta con politicas de
gestion humanas definidas y donde la tienen pues solo las usan para llenar
formularios, es decir que no desarrollan su gestién de acuerdo con las lineas

de direccion que se emplean en su desarrollo” (p. 171).

Ademas, Hualpa (2013) en su tesis doctoral “La Gestién del Talento
Humano en los Procesos Administrativos de las Escuelas de la UPEC” de la
Universidad Politécnica Estatal de Carchi. La metodologia utilizada fue
cualitativa y de tipo descriptivo. La investigacidn tuvo como objetivo
“‘Determinar que la inadecuada Gestiéon del Talento Humano provoca
ineficiencia e ineficacia en la ejecucién de los Procesos Administrativos de las
Escuelas de la UPEC, para disefiar una propuesta que mejore la situacién
actual en base de la problematica existente”. El instrumento que se utilizo fue
encuesta. Se determina que:

“la inadecuada gestion de talento humano genera ineficiencia e ineficacia en

la ejecucion de los procesos Administrativos de las Escuelas de la UPEC,

debido a la carencia de procesos y procedimientos documentados en los
puestos de trabajo, limitando a que el desempenio laboral del Talento Humano

sea eficiente” (p.20).

Ademas, concluye que “existe un minimo conocimiento sobre cémo

llevar una adecuada planificacion de talento humano, administrativo,

auxiliares de servicio y planta docente de las Unidades Académicas,
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haciéndose ineludible identificar y estandarizar este proceso para evitar la
descoordinacion del trabajo administrativo y académico” (p.21).

Por lo tanto, la universidad como generador de nuevos talentos debe
propiciar el buen manejo de la organizacién del personal docente y no docente
para las diferentes gestiones a través de nuevas herramientas que permitan
realizar con eficiencia y eficacia todas las labores encargadas
empoderandose de su rol para proporcionar un buen servicio, esto es lo que
busca la Universidad Politécnica del Carchi y en general todas las

instituciones del Estado Ecuatoriano.

Ademas, Calderdén y Naranjo (2004) en su articulo “Competencias
laborales de los gerentes de talento humano”, de la Universidad Nacional de
Colombia, Colombia, utilizaron la metodologia hermenéutica mediante la
aplicacién de entrevistas de eventos conductuales y de mapa funcional y su
instrumento fue entrevista se concluyen que:

(...) vale la pena resaltar que si bien existen diferencias en los desarrollos de
las areas, todos son conscientes de la importancia de las personas como fuente
de ventaja competitiva sostenida y de la necesidad de persuadir a la alta
gerencia de dicha importancia, no mediante el discurso, sino a través de la
entrega de resultados para los diferentes stakeholders (accionistas,

trabajadores, clientes, sociedad) (p. 95).

Esta conclusién nos senala que los perfiles de cargos por competencias
deben tener los resultados esperados por cada area de trabajo, estableciendo
la importancia que los colaboradores de la empresa tengan las aptitudes y

actitudes que requiere el puesto asignado.
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2.2.2. Antecedentes Nacionales.

Benavides (2019) en su tesis magistral “Gestion del talento humano y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Los Olivos, 2019" de la
Universidad Cesar Vallejo, Lima Perd; con una metodologia de tipo inductivo
deductivo con un enfoque cuantitativo nivel correlacional y disefio no
experimental, tuvo como objetivo “determinar la relacion entre la gestion del
talento humano y satisfaccién del usuario en la Municipalidad de Los Olivos
20197, los instrumentos utilizados fueron dos cuestionarios correctamente
validados y sometidos a confiabilidad positiva. En conclusién, se menciona
que para llegar a satisfacer al usuario deben crear conciencia en los
servidores municipales para que surja la empatia y mejore la comunicacion,
para que haya coordinacion entre ellos en la mejora de la atencién al publico.
Asi también la compensacién, incentivos y el desarrollo personal, son puntos
que debe tener en cuenta una institucion publica para mejorar el sistema de

trabajo y el clima laboral dentro de la organizacién.

Asimismo, Paredes (2018) en su tesis doctoral “Gestion del talento
humano y desarrollo de competencias cardinales en personas con
discapacidad que laboran en empresas de la provincia del Guayas-Ecuador’
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Peru, la metodologia que
se uso tuvo un enfoque cuantitativo que ayudoé a argumentar a través de las
estadisticas, ademas tuvo como objetivo “demostrar que la gestién del talento
humano, permite el desarrollo de competencias cardinales en personas con
discapacidad que laboran en las empresas de la provincia del Guayas-

Ecuador”. El instrumento utilizado fue una encuesta para recolectar datos



35

cualitativos y el instrumento de fichas para recolectar datos cuantitativos.
Concluye que existen competencias emocionales tienen un papel importante
y positiva en la empleabilidad e insercién laboral. Un puesto laboral permite al
colaborador use muchas de sus habilidades y competencias personales para
ejecutarlo, tenga autonomia y sienta responsabilidad del éxito y error de sus
labores. Es por esto por lo que se realiza un inventario para las llamadas
competencias cardinales que son aplicables a cualquier integrante de la
empresa, lo que genera que los colaboradores tienen mas control sobre las

emociones y la adaptabilidad del cambio.

Por otra parte, Pinco (2018) en su tesis educacional “Gestion del Talento
Humano para la satisfaccion del cliente en la empresa ESAZE SAC”, de la
Universidad Peruana los Andes, Huancayo, Peru; con una metodologia de tipo
no experimental y tuvo como objetivo principal “Determinar en qué medida la
Gestion del Talento Humano permite mejorar la satisfaccion del cliente en la
empresa ESAZE SAC., en el 2016”. Los instrumentos utilizados fue la
observacion y las encuestas. Se entiende que la gestion del talento es la
direccion de estrategias y/o sistemas elaborados para mejorar los procesos:
reclutamiento, seleccién, crecimiento, desarrollo y la conservacion de los
recursos humanos que tengan los conocimientos y capacidades para lograr la
satisfaccion y garantizar las necesidades de la empresa. Ademas, las
actividades organizacionales que fortalecen la gestibn del compromiso
empresarial y aprendizaje en el curso de la gestion del talento humano y que
influyen en la satisfaccion del usuario final, estableciéndose como un modelo

de excelencia en el crecimiento y desarrollo empresarial en el mercado actual.
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Ademas, Diaz (2018) en su tesis magistral “La Gestion de Talento
Humano y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa
Local de Utcubamba en el afio 2018” de la Universidad Cesar Vallejo, Lima,
Peru, donde se usé la metodologia de tipo cuantitativo, no experimental, se
tuvo como objetivo “Determinar si existe relacion entre la Gestion de Talento
Humano y la satisfaccion de los usuarios en la UGEL de Utcubamba en el afo
2018” El instrumento utilizado fue de la encuesta. Se afirma que “la atencion
eficiente a los usuarios se da por la gestién del talento humano que ha sido
aceptado positivamente por los trabajadores de la UGEL de Utcubamba”. (p.
74). Asi se confirma que una buena gestién de las competencias humanas
genera una buena respuesta por parte de los colaboradores en el puesto de
atencion al cliente, incentivando siempre la busqueda de mejora personal para

cada uno de los trabajadores de la institucion.

2.3. Bases Teoricas.

2.3.1. Bases tedricas Generales.

2.3.1.1. Teoria sobre los sistemas de administracion de las

organizaciones humanas de Likert.

Likert, citado en Chiavenato (2007) considera la administracién
como un proceso relativo, donde no realizan normas ni principios validos
para todas las circunstancias y ocasiones; ademas, puede tomar
perspectivas distintas, obedeciendo ciertas condiciones externas e
internas de cada empresa. Este autor fundado en sus investigaciones

plantea la categorizacion de cuatro sistemas de administracion, definidos
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por los distintos perfiles (que son llamados perfiles organizacionales de
Likert). Estos sistemas de acuerdo con Chiavenato (2007) los clasifica

de la siguiente manera:

> Sistema 1. Autoritario coercitivo: “se caracteriza por un proceso
decisorio totalmente centralizado en la cima de la organizacién; un
sistema de comunicaciones bastante precario en sentido
verticalmente descendente en donde no existen comunicaciones
laterales”.

» Sistema 2. Autoritario benevolente: “se caracteriza por un proceso
decisorio centralizado en la alta administracion que permite pequefas
delegaciones en decisiones de caracter rutinario sujetas a aprobacion
posterior”.

> Sistema 3. Consultivo: “se caracteriza por un proceso decisorio de tipo
participativo y consultivo, en el que las organizaciones crean
condiciones relativamente favorables a una organizaciéon informal
saludable y positiva y la confianza depositada en las personas mas

elevada”.

> Sistema 4. Participativo: “sistema democratico por excelencia, es el
mas abierto; existe un énfasis en las recompensas notoriamente
simbdlicas y sociales, aunque no se omiten las recompensas
materiales y salariales, muy raramente se presentan castigos que son

definidos por los grupos involucrados”.
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De la misma manera, también se destaca que los cuatro sistemas no
tienen limites definidos entre si pero muestran las distintas maneras de
administrar los recursos humanos de una organizacién. Igualmente, indic6
que el estilo de administraciéon actual esté vinculandose al sistema 4, cuanto
mayores son las contingencias de que exista productividad excelente habra
relaciones laborales beneficiosas y una eminente utilidad, tanto para el

personal como directivos que laboran en la empresa.

2.3.1.2. El Talento Humano.

Es la suma de habilidades de una persona: sus dotes innatos, sus
destrezas, conocimientos, experiencias, inteligencia, juicio, actitud,

caracter e iniciativa (Michaels, Handfield, y Beth A., 2003).

En el concepto de talento humano, diversos autores plantean
definiciones que pueden ser mas generales, a medida que la ciencia de
la administracion avanza, es asi como Esparragoza (2002) considera
que no solo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos en
este grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades a
esa actividad como los conocimientos, experiencias, motivacion,

intereses vocacionales, aptitudes, habilidades, potencialidades y salud.
Asimismo, Chiavenato (2008) senala que:

La Gestién del Talento Humano es un enfoque que tiende a personalizar y ver
a los trabajadores como seres humanos dotados de habilidades y capacidades
intelectuales de los que dependen las organizaciones para operar, producir
bienes y servicios, atender a los clientes, competir en los mercados y alcanzar

los objetivos generales y estratégicos (son activadores de los recursos) y a su
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vez, las personas dependen de las organizaciones en las que trabajan para

alcanzar sus objetivos personales e individuales. (p.8).

El talento humano es contemplado como una pieza importante en las
organizaciones, y esta resulta de las labores y la manera en que se
desarrollan, considerando, segun Vilcaguano (2011) “varios aspectos como
puede ser caracteristicas, costumbres, habilidades y aptitudes de cada uno
de los miembros que conforman la organizacién y las actitudes para realizar
el trabajo” (p. 8). Gestionar el talento humano debe ser lo mas importante
porque permite la colaboracion eficaz de las personas, para alcanzar los
objetivos y las metas empresariales propuestas. En ese sentido, Chiavenato

(2008) también afirma que:

“La administracion de los recursos humanos debe contribuir a la eficacia
organizacional a través de los siguientes medios: primero a ayudar a la
organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision: la funcién del
recurso humano, ya que es un componente fundamental de la
organizacion, segundo el suministrar a la organizacion empleados

competentes para su actividad”. (p. 10).

Las organizaciones deben entender que su desarrollo esta en manos de
sus propios recursos humanos, por lo tanto, también debe adquirir una
posicibn marcada en la organizacion. Cada una de las actividades
concernientes a su personal es indispensable, ya que por ellos se dan
los logros para la empresa, por eso no deben ser excluidos por las

organizacionales.
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2.3.1.3. Importancia del Talento Humano.

La Gestion del Talento Humano, entonces, se revuelve en un matiz
decisivo, pues si el éxito de las organizaciones depende mucho de lo que
las personas hacen y como lo hacen, entonces las empresas se orientan
a la inversion de capacitar a las personas que pueden generar el
desarrollo empresarial. Es asi como Castillo (2010) senala que, en un
area operativa, esta gestion tiene como finalidad que “las personas se
desarrollen integralmente de manera individual y grupal, y asi conseguir

el crecimiento de la organizacion”. (parr. 4).

Las organizaciones poseen un elemento comun, todas estan integradas
por personas que son las que llevan a cabo los avances, los logros y los
errores de sus organizaciones. Respecto a este tema Chiavenato (2007)
considera que:
“la administraciéon de los recursos humanos consiste en la planeacion, la
organizacion, el desarrollo, la coordinacion y el control de técnicas
capaces de promover el desempeno eficiente del personal, en medida
que la organizacion representa el medio que permite a las personas que
colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales relacionados directa

o indirectamente con el trabajo” (p. 122).

2.3.1.4. Las Dimensiones del Talento Humano.

Segun Alles (2007) se tiene en cuenta tres aspectos cuando se
analiza las capacidades dentro del talento humano: los conocimientos,

las destrezas y las competencias. Estas tres categorias de capacidades
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son transcendentales para entender como labora una persona en una

actividad laboral; se pone ejemplos de cada categoria:

a) Conocimientos:
v' Matematicas aplicadas.
v" Estadistica.
v Contabilidad general.
v Costos.
v" Normas de calidad (I1SO).
v Softwares especificos.
v" Manejo de utilitarios.
v Idiomas.
v Conocimiento de mercados especificos.
v’ Preservacién
v Medicina asistencial.
b) Destrezas:
v Conduccioén de vehiculos.
v Maniobra de computadoras (PC).
v" Escritura o administracion de textos.
v" Comunicacién oral (voz y diccién).
v" Resistencia al cansancio.
v’ Trabajo con objetos pequenos.

v Resolucion de problemas complejos.

Alles (2008) menciona que “las destrezas o habilidades son, en general,

facilmente evaluables y no tan facilmente desarrollables, segun de cual
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de ellas se trate” (p.39). A modo de ejemplo, en la conduccién de
vehiculos o manejo de ordenadores la destreza se perfecciona a partir
de la practica constante; por el contrario, la habilidad para producir
objetos pequenos puede desarrollarse con cierta condicién de tipo motriz

relacionado con el aspecto corporal de cada individuo.

Dada la conexidon que se establece entre las destrezas y el conocimiento,
varios autores lo conceptuan como competencias. En muchos casos, las
destrezas son necesarias para poner en practica los conocimientos. Asi,
aquellas destrezas que son claramente relacionadas con las

caracteristicas de personalidad van a ser denominadas ‘competencias’.

c) Competencias:
v Adaptabilidad al cambio
v" Autodireccién basada en el valor
v' Flexibilidad
v" Autocontrol
v Autonomia
v Aprendizaje continuo.

(Diccionario de Competencias, 2016)

Por su parte, Hontangas (1994) diferencia las aptitudes (capacidades
cognitivas) de las destrezas o habilidades (méas relacionado a
capacidades fisicas), para lo cual establece tres criterios:1) las actitudes
son de caracteristica permanente-estable; sin embargo, las destrezas se
modifican con la practica; 2) las aptitudes son de caracter innato, no se

aprende, pero las destrezas se asimilan y, 3) las aptitudes se
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transforman a través de la conducta, en tanto que las destrezas se

observan.

2.3.1.5. Enfoques sobre Competencia Laboral.

Segun Granados (2013) el “Centro Interamericano para el Desarrollo del
Conocimiento en la Formacion Profesional” (CINTERFOR) adscrito a la
OIT, determina que la competencia esta emparentada con patrones que
se incorporan en empleo de las tareas, se relacionan con medidas de
desempefo o indicadores de calidad en el campo laboral y terminan
siendo evidenciados. La categorizacion de la competencia, que
aproxima mejor su definicion en tres enfoques: “i. el primero concibe la
competencia como la capacidad de ejecutar las tareas; ii. segundo la
concentra en atributos personales (actitudes, capacidades) y iii. tercero,

denominado “holistico”, incluye a los dos anteriores”. (p. 21).

Segun Quinn (1995), las organizaciones, en vez de encaminarse en sus
activos financieros y fisicos, convendran apostar mas por aquellos
elementos que no figuran en el estado de resultados, estos son:
aspectos tecnoldgicos; capacidades de innovacién; conocimiento del
mercado; software; bases de conocimiento; formacién y capacitacion;
experiencia; sistemas organizacionales de motivacion; distribucion de

informacién e imagenes intangibles.

Es decir, se debe apostar mas por las competencias combinacién
acertada de la organizacion. Desde esa visidn, las empresas deberian

reunir en aquellas competencias clave donde pueden diferenciarse de
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los competidores. En ese sentido acorde a Quinn (1995), los gerentes
dejan de ser gestores activos fisicos y de capital, para convertirse en
gestores de procesos intelectuales, siendo este el activo de mayor valor

de la empresa.

La investigacién de Sandoval, Miguel, y Montafno (2009) aborda tres

diferentes enfoques:

a. Enfoque Funcionalista: Sus inicios vienen del medio inglés vy

construye resultados concretos o desempenos y destinados que la
persona debe demostrar. Las competencias que se encuentran en
este enfoque son determinadas desde el analisis de las tareas claves
que hace el personal dentro de su trabajo, que dan mucha importancia
en los resultados o productos de la tarea, “se preocupan mas en el
qué y no en el cédmo se logran hacer. Pero permite a los directivos

medir el nivel de competencia técnica de sus trabajadores” (pp. 7-8).

b. Enfoque Conductista: Sefiala las potencialidades del personal que

cooperan con la mejora de su desempeno. Generalmente, se emplea
para el nivel dirigencial, y se cifien a las capacidades que tienen ante
situaciones inesperadas, es decir, cuando sea necesario tener
capacidad analitica, creatividad para una eficaz toma de decisiones.
En definitiva, identifica situaciones y toma riesgos. (p. 8).

Por otro lado, Mertens (2002) indicé que el modelo conductista se
apunta a “...Identificar las capacidades de fondo de la persona que
conlleva a desemperios superiores en la organizacion. Generalmente

se aplica a los niveles directivos en la organizacion y se circunscribe
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a las capacidades que le hacen destacar ante circunstancias no
predefinidas” (p.3). Este enfoque se destaca por aceptar las
competencias como un elemento de los comportamientos clave del

personal para ser competitivos en el mercado de las empresas.

c. Enfoque Constructivista: Es un enfoque realizado en Francia, da

mucha importancia a la educacion formal en conjunto con las
condiciones del trabajo, en donde se forjan las competencias laborales
desde el analisis y el proceso de solucién de problemas hasta los
conflictos que suelen presentarse en la Organizacion. (p. 8).

En ese sentido, Tobén (2006) enfatiza que una organizacion debe
“asumir la competencia como: habilidades, conocimientos y destrezas
para resolver dificultades en los procesos laborales-profesionales,

desde el marco organizacional” (p.20).

2.3.1.6. Concepto de Competencias del Talento Humano.

Desde la decada de 1980, ya se ponia en practica el concepto de
Competencias. Tal como lo revelan Vinayagum, Jan-Ingvar y Hans
(1989) en la revista “Perspectiva” de la UNESCO, donde afirman que “las
personas deben ser participantes autbnomos en el proceso de cambio y
mejora social, y tener la capacidad (competencia) de comprender la
dindmica compleja de los procesos de desarrollo y poderlo condicionar

e influir en su orientacion”. (p. 23).
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En ese sentido, Espinoza (2015), en su articulo sobre “Competencias
Humanas”, menciona la importancia de las competencias en los seres
humanos ya que consienten a los jovenes valorar la gran oportunidad
que se tiene para pensar, reflexionar, planear y construir nuestro futuro;
a diferencia de un animal que esta limitado. Entonces, estas
competencias permiten creer o entender qué significa ser humano y
como podemos sacar provecho de nuestras potencialidades y vivir

plenamente nuestro dia a dia.

El talento humano estd enrolado de competencias que permite
establecer los estilos de vida de cada persona, es asi que Dary (2015),
en su articulo titulado “Desarrollo y competencias Humanas”, define que
las competencias humanas son una forma de conciencia y habilidades
generales, que son resultado de la integracion de conceptos, destrezas
y actitudes y que le permite a la persona entender y transformar sus
relaciones con la realidad. Estas son estudiadas o conocidas como las
caracteristicas humanas, que son aprendizajes mayores o0

comprensivos, resultado de experiencias vividas de las personas.

Por ese mismo sentido, la psicologia también nos da su punto de vista
acerca de las competencias y Ogbu (2010), en su trabajo de
investigacién, define a la competencia como el término que se usa cada
vez mas para diferenciar a las personas, que estas poseen ciertos

atributos asociados con un tipo de éxitos escolares y sociales de la clase
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“‘media blanca”, pero que aun no hay una definicion aceptada del

término.

También la Universidad Autbnoma de Madrid (2015), en su pagina web
y seccion de enfoques educativos, define a la competencia como aquel
término “multidimensional que incluye distintos niveles como saber
(datos, conceptos, conocimientos), saber hacer (habilidades, destrezas,
meétodos de actuacion), saber ser (actitudes y valores que guian el
comportamiento) y saber estar (capacidades relacionada con la
comunicacion interpersonal y el trabajo cooperativo)”. Trata de explicar
que la capacidad de desempeios de una persona independientemente
del contexto en que se encuentre se desarrollara en base a los

conocimientos, habilidades, destrezas y valores que tenga.

El concepto de competencia remonta desde los tiempos de McClellan
(1973) quien fue el primero en acunar el término. Zarazua (2007) resumié

el concepto de McClellan de la siguiente manera:

“para el éxito en la contratacion de una persona, no era suficiente con el
titulo que aportaba y el resultado de las pruebas psicologicas a los que
se le sometia, sino el desempefo que tiene dependia mas de las
caracteristicas propias de la persona y de sus competencias que de sus

conocimientos, curriculum, experiencia y habilidades” (p. 15).

De acuerdo al Manual del Director de Recursos Humanos, preparado por

Ernest y Joung Consultores (2013) las competencias son:

“Las caracteristicas subyacentes de los individuos, estan relacionadas

con una correcta accién en el puesto de trabajo y que se basarse en la
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motivacién, en el caracter, en el concepto en si mismo, actitudes y

valores, y variedad de conductas” (p. 42).

Segun Alles (2008), las competencias son menciones a las
caracteristicas de personalidad, sucedidos comportamientos, que trazan

un desempeno exitoso en un lugar de trabajo.

Por otra parte, segun Spencer y Spencer (1993), una competencia es
una particularidad inherente de un individuo que predice la conducta si

esta bien o mal en el desempefio con un trabajo o en una situacién.

A continuacién, se muestra en el cuadro 2 las diferentes épocas de

evolucion de las competencias en el capital humano:



Cuadro 2. Evolucion de la teoria de las competencias Laborales.
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Periodo Inicio 1970- Inclusién 1980- ABC 1995- Evaluacién 2008-
1979 1995 2007 Hoy
Lingiifstica Recursos Humanos Educacion Entornos laborales
Contexto Sociolingiiistica Psicologia Entornos Educativos
Lingiifstica Genérica Profesional Acreditacion de las
Tipos de Cognitiva Transversales Técnica Social Competencias
Competencias
Laboral Comunicativa
Chomsky, Martha Alles Burnier Fernandez
L. Piaget, Echeverria - Perrenoud Sanchez
gﬂ;csg:les White, Bruner, Wiener Dell Sarramona
s McClelland, Clark y Peterson Hymes Viazquez
o Instituciones 0 P
Gagné. Tobo6n UNESCO
Diaz
Competencia Gestion por Aprendizaje Certificacion
Competencias Basado
en
Competencia
Pedagogia de Evaluacién
Palabras Clave competencia
Formacién Capital Humanoy  Competencia Evidencias
Laboral Perfiles clave
parael .
aprendizaje Perfiles
Individuo o Empresa - Institucién Individuo
Actores y Sujeto Individuo Educativa Empresa
Figuras Empresa - Educ. Superior
Individuo

Fuente: Elaboracion propia en base a Zandoval, Miguel y Montaiio (2009).

2.3.1.7. Clasificacion de las Competencias.

Ernest & Joung Consultores (2013) clasifica dos tipos de competencias:

> Las competencias diferenciadoras distinguen a un trabajador con

actuacion superior de un trabajador con actuacién mediana.

> Las competencias umbral o esenciales son las necesarias para

lograr una actuacion media o0 minimamente adecuada.

Por su parte, Spencer y Spencer (1993), anotan que las competencias

se pueden clasificar en:
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Competencias de logro y accion

Orientacién al logro
Iniciativa

Busqueda de informacién
Competencias de ayuda y servicio

Entendimiento interpersonal
Orientacién al cliente
Competencias de influencia
Influencia e impacto
Construccion de relaciones

Conciencia organizacional
Competencias gerenciales

Desarrollo de personas
Direccidn de personas
Trabajo en equipo y cooperacion

Liderazgo
Competencias cognoscitivas

Pensamiento analitico
Razonamiento conceptual

Experiencia técnica/profesional/de direccion
Competencias de eficacia personal

Autocontrol
Confianza en si mismo

Comportamiento ante los fracasos.

(Competence at Work, 1993, pp. 15-16).

50
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2.3.1.8. Clasificacion de competencias segun su dificultad de
deteccion.
Alles (2008) clasifica las competencias en dos grupos (ver figura 1): unos

que son faciles de detectar pues se denotan fisicamente y otros que son
dificiles, pues son parte de la personalidad de cada individuo.

Destrezas o
habilidades

Concepto de
uno mismo

Rasgos de
personalidad

Actitudes
valores

Aspectos Niucleo de la
superficiales personalidad:
mas faciles mas dificil

de detectar de detectar

Figura 1. Clasificacién de las competencias por dificultad de Deteccién

Fuente. Alles (2008) “Direccion estratégica de recursos humanos. El Diccionario de la Gestion
por Competencias” (p. 35).

2.3.2. Bases Teoricas Especificas.
2.3.2.1. Liderazgo.

La mayoria de los estudios en ciencias sociales concuerdan que no es
facil delimitar la concepcidn tedrica del liderazgo. Por ello, muchas de las
publicaciones actuales acerca de este tema, probablemente se basen en
el enunciado hecho por Bass (1990):

El tema de liderazgo, quiza sea uno de los mas estudiados fomentando

algunas disconformidades. Sin embrago, a pesar de las discrepancias,



52

existe unanimidad a la hora de reflejar el grupo como contexto en el que
se desarrolla el fenémeno. Ciertamente, parece impensable que pudiera
darse la reciprocidad que dicho proceso conlleva en un contexto
unipersonal. No obstante, hay que senalar, que dicha reciprocidad es
asimétrica, pues conlleva cierta dosis de poder que otorga diferencias a
cada uno de los actores. Igualmente, existe acuerdo en entender que los
“lideres son agentes de cambio -personas cuyos actos afectan a otras

personas mas que los actos de los demas les afectan a ellos (pp. 19-20).

Tanto Katz y Kahn (1985), McGregor (1960), y Likert (1975), explican la
eficacia, crecimiento y desarrollo de las organizaciones en base al
liderazgo. En este sentido, segun los trabajos realizados por Katz y Kahn
(1985), describen cuatro razones que justifican el requerimiento de un
lider en el entorno empresarial. Estas razones se enuncian a

continuacion:

e La imperfeccion del disefio organizacional: “puesto que la
interaccion real que se desarrolla en la organizacion es mucho mas
compleja que el disefio formal de ésta se hace necesaria una
articulacién entre ambas” (p. 91).

e Cambio de las condiciones ambientales. La compania como
sistema abierto administra la evolucién ambiental de cierta extension,
regresando a su nivel equilibrado no alterando su aspecto funcional
como sistema. No obstante, no se puede obviar que los constantes

cambios ambientales de gran impacto obligan a una actualizacién del
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propio sistema. Basado en los autores: “Es a esta escala como la
adaptacién requiere capacidad inventiva y de creacién mas alla de lo
que pide la ejecucion de los requerimientos del rol. Se necesita

liderazgo de primer orden” (p. 91).

La dinamica interna de Ila organizacion. Las constantes
actualizaciones de roles y funciones, asi como de los propios
subsistemas, producto del cambio ambiental, producen
desarticulaciones entre ellos que seran gestionados gradual vy

persistentemente por un lider.

La naturaleza de la membrecia humana en las organizaciones.
Las relaciones organizacionales se ven integradas constantemente
por inserciones de experiencias fuera del entorno laboral y de nuevos
requerimientos por propia dindmica evolutiva de quienes la integran

escapando a las funciones o deberes establecidos originalmente.

Justificada la incorporacién de un liderazgo en la organizacion, Katz y

Kahn suman apreciaciones en su propio desarrollo. Lo describen como

producto de la integracién de indole social ademas de las genuinas

culturas de los individuos que integran la propia organizacién. Para ello

Katz y Kahn (1985), proponen tres tipos de conducta de liderazgo:

+¢ “La introduccién de cambios organicos o formulacién de politica;
% lainterpolacién de estructura, o sea, la integracion de la estructura formal

existente, o improvisacion;
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¢ el empleo de la estructura formalmente indicada o el hecho de

administrar” (p. 343-344).

En la figura 2 se muestra la propuesta de los indicados investigadores:

Tipo de proceso

Nivel organizacional

Habilidades y capacidades

De Liderazgo Adecuado Cognoscitivas Afectivas
Creacion: cambio,
Iniciacion o eliminacion Niveles superiores Perspectiva del sistema Carisma

de la estructura

Interpolacién: comple -
mentar la estructura

’ ;

v
4

" Niveles intermedios:
Papeles axiales

| ¥

Administracién: uso de

la estructura existente

—p Niveles inferiores
>

Perspectiva dei
subsitema: onentacion
en dos direcclones

Conocimientos técnicos
Y comprension del
sistema de reglas

Integracion de rela -
ciones primarias y
secundarias; capa -
cidad para las rela -
ciones humanas

Preocupacion por la
equidad en el uso de
recompensas y san -
ciones

Figura 2. Pautas de Liderazgo, su ubicacion requerida en la Organizacion y las Habilidades.

Fuente: Datos tomados de Katz y Kahn (1985, p. 346)

Asi pues, el liderazgo se concibe desde distintas perspectivas, donde

Bass (1990), ha hecho una exhaustiva recopilaciéon de los diferentes

enfoques desde la posicibn donde se encuentra dentro de la

organizacion,

asi el lider es visto:

¢ Como nucleo de los procesos grupales: La persona con funcién

de lider tendria la ocupacién de disenar la organizacién, cultura, roles

y funciones. Autores como Krech y Crutchfield (1948) describen la

importancia del lider por su categoria y protagonismo en una posicién

con mucha ventaja sobre los demas, determinando el nuevo disefo

organizacional de recursos, ambiente laboral, objetivos, concepto

colectivo y procedimientos definidos para aplicacion de los demas.
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El lider como un individuo con una "personalidad impactante":
Las caracteristicas de personalidad deseables que tendria un lider
deben marcar una diferencia sobre los demas recursos. Esto
conllevara a una adaptacion y diferenciacién inmediata sobre el
personal. Todo lo concerniente a este tipo de personalidad que
buscamos en un lider se detalla a continuacion, junto con la teoria de

los Rasgos del Liderazgo.

Como el Arte de inducir a la sumision: el liderazgo es una manera
de formar un grupo hacia el consentimiento del lider. Como sefialaba
Allport (1974) el liderazgo tiene que ver con un manejo social
personalizado y sobre la Teoria X de McGregor denota un modelo
eficaz de conseguir la adaptacion de todos los trabajadores, que
reflejarian obediencia de forma publica, que no necesariamente

estuvieran de acuerdo con el inicio.

Como una relacion de poder, French y Raven (1959) estudiosos
entienden el liderazgo como “una relacion diferencial de poder entre
miembros del grupo”.

Como un modo particular de "Persuasion”. Copelan, citado en
Bass (1990), sostienen que el liderazgo es “el arte de influenciar a
una organizacion de gente por persuasion o ejemplo para seguir una
linea de accién”. (p. 55).

Como expresion de determinadas conductas. Hempill (1949)
define el liderazgo como una “conducta de un sujeto mientras esta

implicado en dirigir las actividades grupales” (p. 4).
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¢ Como un instrumento para la consecucion de metas: el lider
dirigira al grupo hacia el logro de los objetivos propuestos. Es asi
como Bellow (1959) citado en Galvis y Ramirez (2016), considera
que el liderazgo es “el proceso de organizar unasituacion de modo
que varios miembros del grupo, incluido el lider, pueden lograr metas
comunes con la maxima economia y el minimo tiempo y trabajo” (p.
26). Asi mismo, se puede determinar el criterio de Cattell (1951), un
interés incorporado al plantear su influencia sobre la ‘Sintalidad
grupal’. Segun el autor “no existe un lider grupal, mas bien cada
miembro del grupo es lider en cierto modo” (p. 165).

¢ Como un proceso de influencia. “El liderazgo efectivo seria el
resultado de la influencia directa o modélica del lider sobre los
seguidores que conllevaria el logro de las metas del grupo”. Es
entonces, una relacidén similar en la influencia de las minorias. Asi,
Brown (1988) sefala "lo que realmente caracteriza a los lideres es
que ellos pueden influir a otros mas de lo que ellos mismos son
influidos" (p.67).

¢ Como efecto de la interaccion grupal: el liderazgo resultaria de la
interrelacion entre los integrantes de un grupo. Bogardus (1929)
manifiesta esta concepcion definiendo el liderazgo como la inter-
estimulacién realiza un nimero de personas se preparen a viejas
metas con un esfuerzo renovado, o nuevas metas con buena
confianza.

¢ Como una diferenciacion de roles: Sherif y Sherif (1956) sugieren

que el liderazgo tiene “un rol dentro de un esquema de relaciones y
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esta definido por las expectativas reciprocas entre el lider y los otros

miembros”.

¢ Liderazgo y Direccion. Se sabe que dirigir no implica las acciones
de liderar. Sin embargo, en el trabajo de Kochan, Schmidt y de Cotis
(1975), menciona que “los directivos y ejecutivos deben ser directivos

y lideres a lavez”.

Se entiende, por lo expuesto por Katz y Kahn (1985), "la esencia
del liderazgo organizacional esta en aumentar la influencia por encima
del nivel de obediencia mecanica a las 6rdenes rutinarias venidas de la
organizacion" (p.337). No obstante, la asociacion de los elementos que

examinan varias concepciones mejoraria la descripcién del liderazgo.

Para Peris (1998) sostuvo que “el lider es aquella persona que,
estableciendo una relacion de poder con los miembros de la
organizacién, induce y/o transforma la estructura grupal, ejerciendo una

mayor influencia sobre el grupo de la que éste puede ejercer sobre ella”

(p. 86).

A. Modelos Teoricos sobre Liderazgo.
Igualmente, Peris Pichastor (1998), acoge los diversos criterios tedricos
de las categorias planteadas por Burns (1978), Bass (1985, 1994, 1996),

Avolio y Bass (1988) y Crawford (1995). Estos autores catalogaron en
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dos modelos que estudian la interaccion entre el lider y los demas

integrantes del grupo.

e Los Modelos Transaccionales. En este modelo se establece una
influencia del lider sobre el grupo liderado. En palabras de Bass y
Steidlmeier (1999) quienes definen que “el liderazgo transaccional es
el liderazgo por el refuerzo condicional, asimismo, los seguidores son
motivados por promesas de los lideres, gratificaciones y/o amenazas
de castigos” (p.185).

e La segunda clase, Modelos Transformacionales, agrupa al liderazgo
que manifiesta cualquier cambio. Segun Burns (1978), ciertas
personas con liderazgo trascendental logran integrar a los demas en
un objetivo e interés grupal mas que personal, dejando de lado los
intereses 0 ambiciones personales dentro de una organizacién. El
autor también aduce que ser un lider transformacional concierne a
entender que el lider debe poseer una moral contagiante. Para Bass,
un lider ser transformacional posee ética y facil de demostrar, sin
embargo, no son exceptos de la inclinaciéon de sus valores hacia lo

positivo 0 negativo.

B. Teorias del Liderazgo:

— Primeras Teorias del Liderazgo:

El filésofo chino Confucio, citado por Cleary (2004) en “El arte de la
guerra”, Kung Fu-Tse viajé gran parte de China tratando de persuadir a
varios sefiores feudales acerca de cémo liderar sus reinos de la forma

mas eficaz. Lo mas importante de este rol proviene de la transmision
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inmediatamente después a lo sucedido de su forma de pensar, referido
ahora como confucianismo, o mejor dicho confucionismo. Esta linea de
pensar suele descifrarse como contestacién al ambiente de no orden y
de constantes rivalidades entre personales feudales que predominaba
en los momentos histéricos que existio.

Basada en la generosidad hacia el humanismo, la paciencia, el respeto
entre ambos, el equilibrio politico y el respeto al deber, instauraban una
estructura de pensamientos que fueron parte de la cultura china. Esto
llevdé a afinar el modelo de la sociedad china y sumé fuerzas para

gestionar su politica sobre cimientos culturales ante todo

a. Teorias de los Rasgos: El Lider nace, no se hace.

La Teoria de los rasgos establece que “El liderazgo es algo innato; se
nace lider”. Autores como Ghiselli, Gadner, McCall o Lombardo se
preocuparon por estudiar la identificacion de los rasgos (como aspectos
de la personalidad y caracteristicas fisicas o intelectuales) que se
consideran definidos en los trabajadores lideres de aquellos que no se
consideran como tal. Sin embargo, los autores mencionados
coincidieron en varios de los siguientes rasgos mas comunes:
inteligencia, capacidad de direccion y decision, vitalidad fisica,
resiliencia, iniciativa, confianza, comprensién por sus seguidores y

necesidad por el logro.

b. Teorias del Comportamiento:

Afirman que el mejor método para entender las diferencias entre los

lideres es mediante sus atributos en cuanto a personalidades que
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resalten sus cualidades, perfiles, caracteres, y coherencia en sus formas
de reaccionar ante un suceso. Muchos autores describen diferentes
teorias sobre Liderazgo relacionando su clasificacién en cuanto a sus
caracteristicas personales, atributos, y perfiles de desenvolvimiento.

Segun Fleishman, Harris y Burt (1955), en el estudio sobre el liderazgo
de la Universidad Estatal de OHIO citados por Casales (1996), segment6
en dos las categorias del comportamiento del lider, a través de un
analisis estadistico se registraron como “consideracion y estructura de

iniciacion”.

c. Teorias Contingentes o Situacionales:

McGregor (1960) analizé la teoria X e Y pertinentes al estilo de manejo
de los directivos. Se suscribe la Teoria X, como un estilo autocratico
mientras que, si se suscribe la Teoria Y, se toma en cuenta en que las
ventas tienden a ser mas imaginativos y que les agrada ser retados sin
temor a hacerse responsables. Para esto, es conveniente construir un
modelo democratico con mas participaciéon. Sin embargo, otros analistas
del fenédmeno declaran que realmente una sola forma no es suficiente
negando categéricamente que prevalezca una sola forma de gerencia,
determinando que el Liderazgo Situacional es afectado

indefectiblemente por el ambiente exterior.

d. Liderazgo Situacional (Lewin):
Dentro del Liderazgo Situacional, Lewin (1951) “relaciona el estilo

de liderazgo con el tipo de personas a los que hay que liderar”.
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e. Liderazgo Situacional (Drucker):

Drucker, dedujo la existencia de una nueva profesion emergente (el
gerente o “ejecutivo”), convertido en un nuevo grupo social en la
postguerra; planteando una nueva estructura y sistema de organizacién
llamandose corporacién, con nuevas practicas de gerencia en las
empresas, como también la suma de las experiencias (“know how”) de
gobierno con casi seis capitales industriales y guris mas cercanos al
publico. Por lo descrito, Peter Drucker referente al concepto sobre

Liderazgo se enunciara al final de este parrafo.

f. Ultimas Teorias de Liderazgo:

f.1. Liderazgo Transaccional: Se basa en lo que les corresponde
hacer los empleados para logara los objetivos. Adicional de lo que se
pueda entender de este modelo, el liderazgo esta formado por una
interaccion entre el lider y los empleados y viceversa. Este tipo de
liderazgo influye directamente en la motivacion del trabajador por la
adicion de motivaciones como también por la presencia de un
armonico ambiente fomentando vinculos que garanticen y aseguren
que los esfuerzos son necesarios para el cumplimiento de los
objetivos trazados.

f.2. Liderazgo Transformacional: Se refiere a la motivacion que
genera en el colaborador para su propia superacion. El amor propio
es una de las herramientas que el lider fortalece en sus subordinados

para lograr los objetivos frente a circunstancias a favor o en contra. El
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lider propende el cambio y no teme arriesgar si cuenta con aliado

como los ideales, razones y deseos personales de sus subordinados.

Los elementos del Liderazgo transformacional (LTF), para Bass y

Avolio (2004) son:

a) El carisma inspiracional: o motivacidn inspiradora, es un elemento
que se suma a los tipos de conducta que refieren a la fe en el logro,
el lider puede demostrar a los colaboradores los beneficios por
llegar a las metas de la empresa, como también de desarrollar una
visién proyectiva del camino a seguir.

b) La consideracion individualizada: también llamada influencia
personalizada, con esta variable, se puede sefialar que LTF obtiene
los elementos que permiten la percepcion del talento del lider para
comportarse con franqueza ante una situacion con los
colaboradores de la organizaciébn. En ocasiones emergen
conductas de respaldo y buen trato personal y humano, recalcando
que cada recurso de la organizacién se brinda una consideracion
plausible a sus talentos como también a sus propias pretensiones.

c) La estimulacion intelectual: presenta como eje central un constante

trabajo por el cambio y estimular el mayor frenesi en las personas.

f.3. Liderazgo del siglo XXI: Actualmente, “los investigadores estan
tratando de emparejar la serie de aspectos que implicitamente maneja
la gente cuando hace relacién a un lider. Esta corriente sugiere que el

liderazgo es tanto cualidad como contenido” (Cessa V., 2008).
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Drucker escribi6é varios articulos, todo este analisis los compil6 en su
libro “The Concept of the Corporation”’, donde su enfoque se resume en
tener en cuenta tres dimensiones:

> Los resultados que son su razén de presencia,

> la organizacion interna de los colaboradores en una tarea de equipo,
> la extension de los impactos y los compromisos sociales.

(Drucker, Concept of the Corporation, 1996, pp. 52-53).

En el siguiente cuadro, se resume se presentan las distintas teorias

sobre Liderazgo de los autores con sus criterios:
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Cuadro 3. Autores con aportes a las distintas teorias del Liderazgo

AUTORES APORTACIONES

La autoridad (mando) la tenia el amo, ya que ponia de la vida
y la muerte.

CONFUCIO Terror, fuerza y muerte (supervision).

El esclavo producia poco, pero el precio era escaso.

“Unos habian nacido para mandar y otros para obedecer’.

TAYLOR At_rF:ygr recompensa o castigo (motivacion), se incrementa la
utilidad.

Concepto de “hombre social’ busqueda de interacciones
sociales en el trabajo. Elementos para el éxito del liderazgo:
Grado de autoritarismo- democracia “lider orientado a la
produccion’.

Satisfaccion “lider orientado a los empleados”.

MAYO

El lider debe conocer las aspiraciones individuales “fisicas, de
MASLOW seguridad, de ser, autorrealizacion” para motivar a sus
colaboradores.

Rasgos asociados a los lideres:
Inteligencia: juicio, facilidad de palabra.
Personalidad: adaptabilidad, viveza.

TOGDILL
SToG Capacidades: afabilidad, cooperacion.

Lideres basados en patrones de proceder.
2 variables determinantes:

Tendencia a la tarea.

ITendencia a la relacién.

2 dimensiones del comportamiento de los lideres:
Consideracion: grado de afectividad del lider.

Estructura inicial: grado de responsabilidad de los
subordinados.

Existen 4 tipos diferentes de liderazgo:

RELACIONES "
Alta HUMANAS DEMOCRATICO

LAISSEZ
FAIRE

Baja Alta

GRUPO OHIO

Baja AUTOCRATICO

CONSIDERACION

ESTRUCTURA INICIAL
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Mc GREGOR

“Teoria X: las personas son por naturaleza, ociosas e
rresponsables o necesidad de vigilancia (estilo autocratico)’.
‘Teoria Y: a las personas les gusta tomar responsabilidades
estilo democratico-participativo)’.

BLAKE & MOUTON

4 tipos de liderazgo en funcion del beneficio del lider hacia los
pbjetivos o las personas:

mpositivo.

Benevolente.

Democratico- participativo.

- Laissez-faire (“dejar hacer”).

Partidario del /ider descentralizado que dé independencia a
los “trabajadores del conocimiento”.
Aparicion de nuevos conceptos:

“Cultura de empresa’. “Aprendizaje organizacional’.
“Outsourcing’.

PETER DRUCKER
“Sociedad del Conocimiento”.
Nace la definicién de “direccion del personal”: tratar con
personas y conseguir que se cumplan los objetivos laborales.
Formacion humana, sin desatender la formacion técnica, Unica
LIDERAZGO necesaria anteriormente.
SITUACIONAL Se incluye la situacion como un elemento extra a influir en la
eficacia del liderazgo.
Gestion del cambio, Relaciones Humanas.
HOLLANDER El lider efectivo descubre las necesidades y expectativas de
sus subordinados y responde a ellas en resultado.
Sentido de innovacién y colaboracion.
BURNS Cuidado de Iog recursog, familiaridad y compromiso.
Base del trabajo en equipo.
Desarrollo de grupos y organizaciones.
Elevan los anhelos de logro y autodesarrollo.
BERNARD BASS Optimismo y entusiasmo.

Visiéon de futuro.
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KOTTER = Liderazgo: “establecer una direccion, ordenar a las personas,

“El liderazgo es tanto estilo como contenido’.

Diferencias entre Administracion y liderazgo:

= Administracion: “planear y presupuestar, organizar y promover
personal, controlar y resolver problemas”.

motivar e inspirar a la gente”.
Modelo basado en:
= Visién de la organizacién y plantera estrategias.
= Un equipo humano motivado que trasforma la vision en realidad.

Fuente: Elaboracion propia en base a Castaifio (2013).

2.3.2.2. Orientacion al Cliente.

En relacidén a la problematica de la orientacién, piensa su esencia y su
alcance en estos dias para adecuarla a nuestra realidad y dar
respuesta a los requerimientos que derivan del propdsito de elevar la

calidad de los servicios.

Todas las personas necesitan de asesoramientos o consejos, porque
desde que nace hasta el dia de su muerte experimenta cambios,
presiones, conflictos, y debe resolver qué opcién seguir con la
responsabilidad permanente de fracasar si tomamos una decision no
tan correcta. Esa decisiébn puede influir directamente en el futuro
cercano y en ocasiones para siempre, otorgando y afectando

directamente a la personalidad.

La necesidad de asesoria que es continua en la vida de una persona
es importante y trascendental en los procesos de forjar la
personalidad, como en aquellos momentos en que las personas no

pueden facilmente tomar decisiones sintiéndose no tan listo para ese
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momento. Para esto, toda asesoria o consejo tiene que tomarse como
un conjunto de rutinas motivacionales y atenuadores que afectan los

modelos de comportamiento humanos.

El desarrollo que la sociedad moderna ha alcanzado en todos los
ambitos: social, politico, econémico, histérico, cultural, cientifico, entre
otros, porque conlleva a una complejidad de la vida, por tanto, en una
mayor presion de los impulsos naturales y del alma de un ser humano,

incluso en los cambios permanentes que suceden diariamente.

Para esta construccion social se puede aseverar que, en el ambiente
de las relaciones humanas, por la diversa complicacion que ha logrado
alcanzar en la actualidad los cambios que se generan en las diferentes
tares que realiza hoy el ser humano, se necesita de una consultoria
que le permita colocar para lograr satisfacer sus primordiales

necesidades.

Entonces, la orientacion hacia la satisfaccion de las necesidades,
refleja el complejo mundo de en una fuerte y cotidiana labor instructora
en los ambitos sociales, econdmicos, culturales, ambientales,
familiares y educativos. La orientacién es una forma permanente para

la satisfaccion y cumplimiento de las necesidades humanas.
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Recapitulando, la orientacibn es parte importante de la cultura
organizacional que “considera todos los recursos y los colaboradores
de la compania, que deben regularizar sus actividades rutinarias hacia

la satisfaccion de las perspectivas del cliente” (Garcia , 2016)

La funcion de orientacién implica ayudar, guiar, conducir a los clientes

para que cubran sus necesidades.

Jacobson y William (1941), plantean que “la orientacion debe ser
considerada como el servicio orientado a ayudar a los alumnos a
escoger entre diversas alternativas, ayudarlos a conocer sus
fortalezas y limitaciones y ayudarlos a adaptarse a la sociedad donde

viven” (p. 112).

A respecto, Strang y Hatcher (1993) exponen que la orientacién es “el
proceso por el cual son manifiestas y desarrolladas las
potencialidades de los individuos a través de sus propios

compromisos, por su propia felicidad y para manejo social” (p. 1).

Asimismo, Good. citado por Collazo y Puentes (1992) plantea, que la
orientacibn es “una forma de asistencia sistemética, aporte del
conocimiento permanente proporcionada a los estudiantes y otros
individuos, para ayudarlos a adquirir sabiduria libore de compulsién o

precepto y calculada a estimular la autodireccion” (p. 5).
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Igualmente, Ross citado por Collazo y Puentes (1992) dice que: “el
propésito de la orientacién es asistir al educando para que adquiera
suficiente conocimiento de si mismo y de su medio ambiente, para ser
capaz de utilizar mas inteligentemente las oportunidades

educacionales ofrecidas por la escuela y la comunidad” (p.5).

Una vez comprendido, la orientacion debe ser otorgada en todo
momento, a todos los recursos sin dejar de lado a todos los
inconvenientes. Se sabe que la orientacion debe incrementarse en
casos de tensién e incertidumbre, el propésito final de la asesoria es
prevenir y orientar adecuadamente a los sujetos y como declara
Torroella citado por Collazo y Puentes (1992) menciona que:
(...) el fin de la orientacién que corresponde a los fines de una
educacion mas profunda y completa, es el de formar una
personalidad sana, eficiente y madura con un desarrollo integral
de todos sus potencialidades, capacidades Yy habilidades

fundamentales para realizar las tareas propias de cada edad.

(p-7).

Hay elementos que se interrelacionan en estas definiciones y que
integramos a nuestro criterio, entre los cuales describimos:
1. La innegable necesidad de colaborar de forma personalizada al

individuo, a identificarse y a su entorno.
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2. La prioridad es que se construyan en la persona cualidades de
emplear su talento para asumir decisiones y gestionar
adecuadamente sus capacidades.

3. El caracter metddico, de procesos, regular, que el trabajo debe
tener de orientacion en todo momento.

4. La necesidad de orientacion que tienen los recursos (llamados

clientes).

La orientacion significa ayuda, por eso en un sentido general, orientar
puede traducirse como una relacién de ayuda generada en el proceso
de intercambio. La orientaciéon es una interacciéon de colaboracién al
crecimiento personal o social de los recursos y nace de la necesidad
de colaborar con el recurso a conocerse a si mismo y a su ambiente,
de la condicionante necesidad que se forme, en este recurso, la
cualidad de gestionar su inteligencia en la toma de decisiones y

desarrollar sus maximas potencialidades.

El papel de la orientacion se encuentra en ayudar, guiar al
cliente para que conozca sus limitaciones, como también sus talentos
desarrollados para que logre la tarea en el individuo y éste este en
capacidad de optar por decisiones congruentes con las que un
compromiso individual, condicionante para su autoformaciéon vy
conducta.

El valor fundamental de la orientacion reside en que proporciona

la comprension por el joven en este caso, de lo que va a hacer, antes
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de iniciar su ejecucién. En el camino, una persona joven sabe, no solo
lo que desea hacer, el resultado que va a adquirir, sino también cémo
ha de actuar o manejarse, que recursos e instrumentos ha de usar y
qué actividades y operaciones debe realizar y el orden de su
operacion, mayor sera la calidad de dicha operacion y del resultado
que se obtenga. Por ello, debe quedar tacito que la orientacién debe
preceder a la ejecucién. Se inicia el trabajo cuando se sabe qué se

debe hacer, cémo hacerlo como también con que hacerlo.

Segun Collazo y Puentes (1992) existen dos tipos de orientacion:

= QOrientacion del desarrollo: su finalidad es “promover el desarrollo
optimo de las diferentes formaciones psicolégicas que integran el
sistema de la personalidad, en correspondencia con el contexto
social, el cual se basa en la creacién y fortalecimiento de las
condiciones que propician el aprendizaje” de las actividades del
desarrollo propio de toda edad.

= Orientacion consultativa: la finalidad es contribuir a las personas
y/0 grupos de personas que presentan dificultades en la realizacion
de las actividades, puede estar dirigida a ayudar a plantarse
situaciones que resultan dificiles e inesperadas, implica el

fortalecimiento de las funciones psicoldgicas de las personalidades.

Para estas mismas autoras la orientacion puede ser grupal o

individual, la cual se basa en los siguientes principios:
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1. Respeto a la dignidad plena de cada ser humano.
2. Creaciébn de un clima psicolégico de aceptacién, aprobacion,
comprensién y sinceridad.

Es necesario enfatizar el rol y lugar de la orientacién al cliente. Es por
eso por lo que se considera a la orientacion como un proceso en que
se gestionan los recursos personales y loables de las personas y
organizaciones que participan en la sefalizacion de las diferencias
que sobresalen en el escenario y en el que se gestiona la
identificacion de posibilidades para su desarrollo. Con esta afirmacion
puede definirse la necesidad de generar el proceso de desarrollo de
valores desde un conjunto de actividades de socializacion (Collazo y

Puentes,1992).

La orientacion en ese contexto y por la finalidad ya planteada se

pretende debe caracterizarse por:

Promover el cambio de datos, ideas, sugerencias, y afirmaciones,
de manera que genere desarrollo y progreso de las unidades
valorativas y de orientacidn del cliente.

e Estimular “la autoestima, la valoracion propia y la auto educacion a
partir del fundamento del conocimiento de las posibilidades de logro
personal y los requisitos reales para concretarlos”.

e Generar “el desarrollo personal de los clientes, el fomento de la

autonomia y de la capacidad para poder determinar su propio

objetivo”.

e Lograr la satisfaccion del cliente.
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La orientacién del cliente “constituye un proceso complejo, en el
cual confluyen procesos interactivos, procesos subjetivos y procesos

socioculturales”. (Conexiéon ESAN, 2016)

La orientacién al cliente, dentro de un plan estratégico de negocio
ubica al cliente como foco de una estrategia. Es una cualidad que debe
ser constante para satisfacer cabalmente las necesidades y prioridades

de los clientes.

Entender y aplicar la asesoria al cliente en la organizacion significa
cumplir con seis puntos que enuncia el blog Conexién de la Universidad

ESAN (2016), a continuacion:

o La prioridad es el cliente: La satisfaccion del usuario se convierte
efectivamente en la meta principal de la organizacion. No se
establece como una mera iniciativa aislada e irregular, sino que
involucra una genuina estrategia dirigida al cliente que viene de una
decisidn gerencial y que todos los integrantes la hacen parte de sus
objetivos como empresa, de tal modo que pertenezca a la cultura

organizacional.

e Tener obsesion por las métricas de cliente y de negocio. Las
organizaciones que se orientan al cliente respetan la medida y la
vigilancia de todo aspecto en relacion a la experiencia de usuario

como un punto fundamental para el servicio que se brinda.
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e Los colaboradores alineados con la orientacion al cliente. Se
realiza también la experiencia con el producto; por ejemplo, cuando
se tiene una experiencia negativa con el producto, una buena
practica de queja y cambio puede restablecer la conexién con el
cliente. Las empresas que se orientan al cliente forman a sus

colaboradores para que sigan ese compromiso.

e Hay que conocer al cliente y su entorno. Cuando una
organizacién plantea ser un amigo de sus clientes, debe conocerlos
y relacionarse como si lo fueran. Para ello, las empresas realizan
el esfuerzo necesario para escuchar, conocer y comprender a sus
clientes. La orientacién en la prioridad y/o necesidad del cliente “no
es exclusividad del area de marketing de la compafnia; es parte de

la cultura de la organizacion” (parr. 6).

e La innovaciéon y la tecnologia deben estar al servicio del
cliente. “Las grandes compafias cuentan con gran cantidad de
recursos financieros para invertir en herramientas tecnolégicas y
poder ponerlas al servicio del cliente”. Pero las pequenas
compafhias acceden a fondos gubernamentales, como la formacion
de startups, destinadas a promover la innovacién tecnolégica en las
empresas que estan en sus inicios y que tienen un proyecto en
mente. Es necesario motivar a los colaboradores un animo

innovador para emplear los medios disponibles en pro de alcanzar
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una diferenciacién en el servicio y la formacién de valor para los

clientes.

e Es necesario informar al cliente sobre los beneficios a los que
tiene acceso. Dice: “importante incorporar en la estrategia
comunicacional de la organizacién herramientas a través de las
cuales se haga saber a los clientes los beneficios que la
organizacion les aporta: reduccion de costos, mejora en la calidad
del producto, innovaciones, etc”’. Se debe medir la satisfaccion del

usuario.

Para lograr tener un desempefio orientado al cliente se necesita de
personas que reunan un conjunto de caracteristicas, entre las cuales se

encuentran:
1. Ser empatico.

2. Conocer bien el servicio y los procesos de tu empresa y

convertirlos en soluciones para el cliente.
3. Adaptarse al comportamiento del cliente.

4. Orientar al cliente a hacer la mejor eleccién en base a sus

necesidades.

5. Cumplir con lo prometido.
6. Anticiparse a los riesgos.

7. Solucionar los conflictos.

8. Sorprender al cliente.

9. Buscar la opinién de tu cliente para saber qué se puede mejorar.
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Y que ademas puedan lograr determinados propdsitos, entre los

cuales tienen especial significacidn los siguientes:

v" Ofrecer al cliente lo que realmente quiere y necesita.

v Hacer que los clientes vuelvan.

v" Tratar a sus clientes de forma auténtica y Unica.

v Ganarse la confianza del cliente.

v" Avisar con el mayor tiempo posible en caso de improviso.

v" Ofrecer soluciones rapidas y beneficiosas al cliente.

v Tratar a sus clientes de acuerdo con su perfil de
comportamiento.

v Tratar a todo el que llega a su puesto de trabajo como cliente

El desarrollo de esta competencia es condicion necesaria para el
mejoramiento de la relacién con los clientes externos e internos y la

fidelizacién a la organizacion.

2.3.2.3. Comunicacion.

La ciencia de la psicologia y la linguistica definen la habilidad
comunicativa de acuerdo con sus criterios de semantica. El vocablo de
competencia linguistica se define como “ capacidades y disposiciones
para la interpretacion”, extiende esta generalidad y la entiende como una
accién de comunicacién en consonancia a las necesidades del entorno,

simbolizando lo social y lo psicoldgico.



77

En el campo psicolégico, Piaget (1981) planted la teoria del
desarrollo cognitivo y el uso de las operaciones mentales; en este
sentido, “la competencia comunicativa implica, procesos, saberes y
experiencias necesarias para producir o comprender discursos

adecuados a la situacion contextual de la comunicacion” (p.81).

Por su parte, Aguirre (2005) en Bermudez y Gonzalez (2011)
aborda tres extensiones: la cognitiva, la comunicativa y la sociocultural y
Nifo (2008), define que la competencia comunicativa es el manejo de
informar y saber aplicarlo; competencias que abarcan conocimientos,
habilidades, actitudes y valores para efectuar practicas de comunicacion
eficientes en situaciones determinadas, segun las exigencias y

propésitos.

Con respecto a la visién holistica en el que determinan el logro de
objetivos Roméu (2005) considera la competencia comunicativa asi:
“‘una configuracién psicolégica que integra las capacidades para
interactuar en diversos contextos socioculturales, con diferentes fines y

propositos” (p. 15).

Segun Van Dijk (1980), “los esquemas mentales, las actitudes y los
valores son el resultado de la interaccibn de las mentes de una

comunidad; los miembros de una comunidad califican situaciones,
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eventos y actos de habla y por supuesto interpretan la ausencia de

otros”. (p. 101)

Tobdn (2006), en relacidon a la competencia comunicativa hace
referencia, al componente afectivo que distingue las cualidades
particulares del hablante e interlocutores en sus diferentes niveles
intelectual, cultural, motivaciones, edad, sexo y estrato social. El
componente afectivo afecta la calidad y cantidad de la interaccién en
eventos comunicativos, asi como el espacio social institucional, el
momento y las reglas de interaccion y la interpretacion que deben

aplicarse en el acto comunicativo (Tobén, 2006).

Ser competente en la comunicacion esta relacionado con la
situacién en la que actlua el trabajador, donde las interrelaciones son
importantes para comprender las necesidades comunicativas, el

desempeno y la eficacia de una organizacion.

La busqueda de las potencialidades de los individuos para un
mayor y mejor rendimiento en lo laboral ha sido abordada por: la
psicologia, sociologia y comunicacion. Métodos que hicieron
contribuciones a la contextualizacién de la competencia comunicativa de
acuerdo con la condicion de la organizacién, entre los cuales se
encuentran: las caracteristicas individuales de cada uno de los miembros

del grupo como las actitudes, las habilidades y la creatividad en el
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desempeno; las relaciones interpersonales en el marco del trabajo y la

comunicacién como instrumento de relacién humana.

Hernandez (2007) considera como sintesis que definen la
capacidad comunicativa: la habilidad de comprensién y reconocimiento
en la visién del oyente y una aceptacion de si mismo; buscar informacion
objetiva y requerida para saber qué comunicar y el autocontrol e
inteligencia emocional. Estos principios son muy importantes para
desarrollar las competencias comunicativas en el ambiente

organizacional.

Segun Bermudez y Gonzalez (2011), la concepcién de
competencia en este contexto de las empresas, se ubica entre las
destrezas, la accién y los conocimientos; lo que implica que “un
trabajador debe tener buena formacion, en cuanto a sus funciones
laborales, la capacidad para ejecutar acciones, de manera que le

permitan usar apropiadamente esos conocimientos adquiridos” (p. 103).

Para Forgas (2006) adujo se presenta una relacién entre la
capacidad comunicativa y la profesional y Fernandez (2006), considera
que “la persona competente posee capacidades y tiene condiciones para
ponerlas al servicio de un desempefio eficaz; reflexiona acerca de su
propia ejecucion, tiene una vision ajustada de sus habilidades y esta

consciente de sus limitaciones” (p. 24).
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Desde esta perspectiva el desarrollo de la competencia
comunicativa dentro de la organizacién, segun lo dice Lépez (2008) la
accién de comunicar involucra una relacion directa, ademas el interés
personal por lo que se quiere comunicar y “se lleva a cabo por medio de
habilidades y valores personales, la experiencia y el conocimiento para

llevar a cabo diferentes responsabilidades y lograr un rendimiento eficaz”

(p. 18).

La competencia comunicativa en el contexto empresarial implica “el
dominio de habilidades que se construyen a través del aprendizaje
consciente y el desempefio en la actividad profesional”. Segun Correa
(2001), unicamente por medio de un arrojo constante puede un

profesional cultivar una accion.

Las competencias figuran la union de las caracteristicas
individuales y las cualidades pedidas y aprendidas, segun Huerta (2006),
se pueden diferenciar las competencias comunicativas que se relacionan
con las tareas dentro de una empresa. “Las competencias de relacion,
la capacidad para trabajar en equipo y de resolver situaciones de crisis,
que junto a las motivaciones psicolégicas, emotivas y actitudinales guian
el ejercicio laboral, apoyado en el esfuerzo personal y la practica

constante” (p. 8).

Asi entonces, esta variable es basica en el analisis dentro del

ambito organizacional, ya que contiene habilidades que pueden ser
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asociadas a dos categorias: Competencias linguisticas: discursivas,
psicolinguisticas, sociolingliisticas, pragmaticas y Competencias de
relacidn: capacidad de escucha, empatia, entendimiento, y aceptacién y

actitud comunicativa.

2.3.2.4. Satisfaccion del Usuario:

Simodn (2005) realiza el estado del arte de la concepcion “debido a los
numerosos enfoques desde los que se ha tratado la satisfaccion y a las
numerosas definiciones distintas que ha recibido este concepto”. Ante
esto se considera que todos los autores que se encuentran en la tesis
del autor que se cita anteriormente:

- Oliver (1981) La considera como “estado psicoldgico final resultante
cuando la sensacion que rodea a la discrepancia de las expectativas
se une con los sentimientos previos acerca de la experiencia de
consumo”y Swan, Frederick, y Carroll (1981), aluden que es “un juicio
evaluativo o cognitivo que analiza si el producto o servicio produce un

resultado bueno o pobre o si el producto es sustituible o insustituible”.

- Churchill y Surprenant (1982), la consideran como “respuesta a la
compra de productos y/o uso de servicios que se deriva de la
comparacion por el consumidor, de las recompensas y costes de
compra con relacidén a sus consecuencias esperadas” y Westbrook y
Reilly (1983), como “respuesta emocional causada por un proceso
evaluativo-cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, accion

o condicion se comparan con las necesidades y deseos del individuo”.
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Cadotte, Woodruff y Jenkins (1987), la presenta como “sensacion
desarrollada a partir de la evaluacion de una experiencia de uso” y
Tse, Nicosia y Wilton (1990), sostiene que es una “respuesta del
consumidor a la evaluacién de la discrepancia percibida entre
expectativas y el resultado final percibido en el producto tras su

consumo, se trata, pues, de un proceso multidimensional y dindmico”.

Westbrook y Oliver (1991), la consideran como “juicio evaluativo
posterior a la seleccion de una compra especifica” y Bachelet (1992),
considerd que la satisfaccion era “una reaccion emocional del

consumidor en respuesta a la experiencia con un producto o servicio”.

Mano y Oliver (1993) consideran que es “una respuesta del
consumidor promovida por factores cognitivos y afectivos asociada
posterior a la compra del producto o servicio consumido” y Zeithaml,
Berry y Parasuraman (1993), opinan que la satisfaccion del
consumidor es una “funcion de la valoracion de los clientes de la

calidad del servicio, la calidad del producto y el precio”.

Halstead, Hartman y Schmidt (1994), consideran “a la satisfaccion
como respuesta afectiva asociada a una transaccion especifica
resultante de la comparacion del resultado del producto con algin
estandar fijado con anterioridad a la compra” y Oliva, Oliver y Bearden
(1995), propusieron que “la satisfaccibn es una funcién del

desempefio con relacion a las expectativas del consumidor”.
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- Jones y Sasser (1995), sostienen que “la satisfaccién del cliente
nivelando cuatro factores que inciden en esta. Los citados factores
que cubren las preferencias, necesidades y principios personales son:
(1) aspectos fundamentales del producto/servicio que los clientes
esperan de los competidores del producto o servicio, (2) servicios
basicos de soporte como la asistencia al consumidor, (3) un asunto
de reparacion en el caso de que se presente una experiencia mala y

(4) la individualizacién del producto o servicio”.

- Ostrom y lacobucci (1995), presentan un estudio afirmando que “la
satisfaccion del cliente se juzgaba mejor tras una compra, estaba
basada en la experiencia y tenia en cuenta las cualidades y
beneficios, asi como los costos y esfuerzos requeridos para realizar

la compra”.

- Hill (1996) manifiesta la satisfaccion del cliente como “las
percepciones del cliente de que un proveedor ha alcanzado o
superado sus expectativas”. Gerson (1996) apuntd que “un cliente se
encuentra satisfecho cuando sus necesidades, reales o percibidas se
saciaban o superaban”. Por ultimo, Oliver (1997) considera que es “un
juicio del resultado que un producto o servicio ofrece para un nivel

suficiente de realizacion en el consumo”.

Algunos autores que son mas recientes para entender la importancia de

esta concepcion:
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Borrego (2009), citado en Fonseca y Arauz (2013), define a la
satisfaccion del consumidor como “la percepcion que el cliente tiene
de que fueron alcanzadas 0 sobrepasadas sus expectativas en
relacién con el producto o servicio” (p. 15).

La satisfaccion del usuario esta “determinada por la brecha entre sus
expectativas y lo que percibe al recibir el servicio, ademdas de su uso
generalizado en diferentes ambitos del sector servicios” (Torres y
Vasquez, 2015, p. 65). Es evidente que los usuarios tienen mas
probabilidades de colaborar con la evaluacién de la satisfaccién del
servicio cuando existe una relacion de cooperacién y compromiso con
el proveedor.

Para Kotler y Keller (2012) “la satisfaccidn se genera por la percepcién
de un cliente acerca de la calidad de un producto o servicio, el grado
en que el desempeno percibido de un producto” (pag. 13) coincide con
las expectativas del cliente. para esto las expectativas previas a la
compra son comparadas con los resultados percibidos.

Gonzales (2014) afirma que es “necesario que el cliente realice una
evaluacién post compra que permita contrastar los criterios de
decision de recompra debido a la satisfaccion percibida” (p. 9). Por
eso la satisfaccion del cliente debe comprenderse como la percepcion

de necesidades ante la obtencién de un bien o producto.

Se puede distinguir cuatro teorias que pretenden explicar la motivacién

del ser humano y determinar la naturaleza de la satisfaccion del cliente,

a lo cual se resume a continuacion de manera breve:
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a) Teoria de la Equidad: esta teoria afirma que la satisfaccion se origina
‘cuando una determinada parte siente que el nivel de los resultados
obtenidos en un proceso esta en alguna medida equilibrados con sus
entradas a ese proceso tales como el coste, el tiempo y el esfuerzo”

(Brooks, 1995).

b) Teoria de la Atribucion Causal: explica que el cliente ve resultado
de una compra en términos de éxito o fracaso. Es que “la causa de la
satisfaccion se atribuye a factores internos tales como las
percepciones del cliente al realizar una compra y a factores externos

como la dificultad de realizar la compra” (Brooks 1995, p. 95).

c) Teoria del Desempeiio o Resultado: Se define el desempefio como
“el nivel de calidad del producto en relacién con el precio que se paga

por él que percibe el cliente”. (Johnson, Anderson, & Fornell, 1995).

d) Teoria de las Expectativas: propone que los clientes atienden sus
perspectivas en relacion con el desempefio de los atributos del
producto o servicio antes de ejecutar la adquisicion. Se supone que la
satisfaccion del cliente acreciente cuando las contrariedades positivas
(el producto es mejor de lo esperado) aumentan (Liljander y Strandvik,

1993).

Comparando estas teorias, en los actuales tiempos la Teoria de las

Expectativas es aquella cuenta con mayor aceptacion por los
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investigadores ya que su aplicacibn aumenta de manera constante.
Igualmente. Liljander y Strandvik (1995) citado en Castro, et al (2015),
proponen tres perspectivas que entienden la estructura bésica del

modelo, que se mencionan:

e “La complacencia resulta de la discrepancia de los estandares de
comparacion anteriores de los clientes y la vision del desempeno del
producto o servicio que se indique. Se hace empefno en el efecto de
diferencia, surgiendo la insatisfaccién cuando el desempeno es inferior
que el esperado para el producto o servicio” (p. 31).

e “Se considera que las personas asuman la realidad que visualizan para
convenir a sus estandares de comparacion. La exploracion de un
equilibrio produciria que las personas expandan a percibir la realidad de
manera similar a sus estandares de comparacion” (p. 31).

e “Se propone un modelo de la actitud de las personas que suman una
relacion entre el desempeno percibido y la satisfacciéon. Al parecer que,
en determinadas circunstancias, los clientes se encuentran ante nuevos
productos o servicios, es posible que, si el producto o servicio es del gusto
de los usuarios, estos, se mostraran satisfechos independientemente de

si estos ratifican 0 no sus expectativas” (Castro, et al, 2015, p.31).

Por otro lado, Simon (2005), destaca la importancia de dos factores que

influyen en las percepciones de los clientes a la hora de su satisfaccion:

> La experiencia de los clientes: este factor influye por la presencia de
los instrumentos de contraste y asimilacion a causa de la experiencia

que los usuarios hayan tenido con el producto/servicio, también
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juegan un papel importante los bienes o servicios que son sustitutos

o de la competencia en el mercado.

» El nivel de implicacion con el producto o servicio: En este factor los
usuarios perciben una vasta influencia con el producto/servicio, ellos
valoran especialmente la experiencia al utilizar y conocer el citado

producto o servicio.
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CAPITULO IIL.

METODOLOGIA

3.1. Tipo y Diseno de Investigacion.

Al examinar cédmo son y como se manifiestan las competencias del
talento humano y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios de la
Universidad de Cotopaxi en Ecuador, la actual investigacién es de tipo

descriptivo-correlacional.

Hernandez, et al (2014) senala que “el termino disefio se refiere al plan
o estrategia concebida para responder a las preguntas de investigacién” (p.

152).

Este trabajo tiene un disefo investigativo no experimental, porque no se
manipula intencionalmente la variable independiente (X: Competencias del
Talento Humano) para mirar su impacto sobre la variable dependiente (Y:
Satisfaccion del Usuario) al contrario se analiza las variables originales de la
situacién, en la presente, los antecedentes de las encuestas realizadas para

la obtencién de resultados.

Adicional el tipo de disefio es “el transeccional, en este disefio se
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico” (Hernandez 2014).
Su finalidad es describir variables y examinar su efecto e interrelacién. La
siguiente figura nos muestra la tipologia de los disefios, de los cuales se
deduce que el disefio a manejar en esta investigacién es el correlacional
causal, que se define como “la relacidon existente entre las dos variables

estudiadas. Primero se realiza la recoleccion de datos (en este caso,
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encuestas) y posteriormente ver su efecto”. La figura 3 muestra los tipos de

disefio que se emplean en el presente documento:

¥ Exploratonos

» Disefos P Descnpivos
Investigacion no transecclonales
# Correlacionales-causales

Experimental

* Diseiios ongrludnaies

Figura 3. Tipos de disefio de investigacion.
Fuente: Hernandez (2014).

Asi entonces, el método utilizado en el estudio, procesamiento y

obtencion de resultados en la investigacion es hipotético y deductivo.

Es Hipotético porque se establece de manera clara y precisa la hipotesis
general que posteriormente se va a demostrar, asi como las correspondientes
hipbtesis subsidiarias. Es Deductivo, porque se emplea el andlisis y sintesis de

todas las causas que generan el problema en estudio. (Oseda, 2015)

3.2. Poblacion de Estudio.

Segun Pérez (2005), “la poblacion inicial investigar se denomina
poblacion objetivo, pero el muestreo de toda poblacién objetivo no siempre es
posible debido a diferentes problemas los cuales no permiten obtener
informacién de algunos de sus elementos por inaccesibilidad de sus
elementos” (p. 95). Por otro lado, segun Johnson y Kuby (2004), define
“cuando es posible enumerar fisicamente los elementos pertenecientes a una
poblacion, se dice que la poblacion es finita”’. Arias y Penaloza (2013),

muestran “estadisticamente lo que se refiere a la poblacion finita o infinita
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depende de la probabilidad del investigador de contar con un guia completa

de los sujetos u objetos investigados”.

En tal sentido, la poblacion de la investigacién es finita, preparada por
estudiantes de la Universidad Técnica de Cotopaxi, quienes son los usuarios

internos.

Primero, el promedio de usuarios que ingresan a pedir algun tramite que
ofrece la Universidad Técnica de Cotopaxi, desde el 2009 hasta el 2017, este
promedio se da porque no se sabe cuantas personas usan o usaron los
diferentes servicios, ademas de la ensenanza que brinda la universidad, este

promedio sera de:

ANO USUARIOS
2009 9400
2010 10700
2011 12000
2012 13300
2013 14600
2014 15900
2015 17200
2016 18500
2017 19800

Poblacion promedio: 14,600 usuarios.

3.3. Tamano de la muestra.

Respecto al tamafo de la muestra se dara una eleccién aleatoria de usuarios.
Para ello, la formula que permite obtener el calculo del tamafo de la muestra utilizada

de manera global es la siguiente:
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k2Npq
ne e2(N — 1) + k?pq

N: Universo o tamano poblacional, que corresponde el nimero de estudiantes
de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El
nivel de confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra
investigacion sean ciertos: un 95,5 % de confianza es lo mismo que decir
que nos podemos equivocar con una probabilidad del 4,5%. Los valores de
k se obtienen de la tabla de la distribucion normal estandar N (0,1).

he: Es el error muestral deseado, en tanto por uno. El error muestral es la
diferencia que puede haber entre el resultado que obtenemos preguntando
a una muestra de la poblacién y el que obtendriamos si preguntaramos al

total de ella.

Para el nivel de confianza, los valores de k mas usados son:

Valor k 1.15 1.28 1.44 1.65 1.96 2.24 2.58

Nivel de confianza | 75% [ 80% [85% |90% |95% |97.5% 99 %

Por tanto, si se pretende lograr un nivel de confianza del 95% se necesita situar en la

formula k = 1.96

Usando la férmula mostrada anteriormente, el tamano de la muestra de estudiantes es:

K=1.96

N = 14.600

e = 5% (0,05)
p=0,5

g=0,5.

n = 299.98
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Asi pues, al tratarse de un numero de estudiantes, es necesario

redondear la muestra, quedando como resultado 300 usuarios en el 2018.

3.4. Técnicas de recoleccion de datos

De acuerdo con Monje Alvarez, (2011) “la metodologia cuantitativa
usualmente parte de los cuerpos tedricos aceptados por la comunidad
cientifica con base en los cuales formula hipétesis sobre relaciones esperadas
entre las variables que hacen parte del problema que estudia”. Su

contrastacion se da a través de la recoleccion de informacidon numérica.

En los trabajos investigativos, existen dos formas para el procesamiento
de datos, los cuales son:
* Andlisis documental o estudio de documentos (Base tedrica).

* Cuestionario y encuesta (Andlisis de datos).

La tesis usara la encuesta como técnica para la compilacién de datos en
la muestra de la investigacion, que en el presente trabajo es de trescientos
(300) estudiantes de la Universidad Técnica de Cotopaxi de Ecuador, sobre
su percepcién sobre el talento humano e indiquen su nivel de satisfaccién al
ser atendidos por los trabajadores de la UTC (Cuestionario adjunto en el

Anexo N2%2).

3.5. Operacionalizacion de las Variables.

Para el estudio se seleccionan las variables tomando en consideracion

dos criterios esenciales; el primero relativo a las teorias que sustentan las
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competencias, en tal sentido se asume la clasificacion de Spencer y Spencer,
de la cual se toman la orientacion al cliente como competencia de ayuda y
servicio y el liderazgo como competencia gerencial y de la teoria de Chomsky

se toma la competencia comunicativa.

El segundo criterio que se asumen es el relativo al contexto de la
Universidad Técnica de Cotopaxi en el cual se desarrolla la investigacion,
donde el talento humano necesita para su desempefio de las referidas
competencias en tanto forman parte de sus roles de acuerdo con el calificativo

de cargos.

Estas dos razones justifican que solo se trabaje con tres competencias
que se consideran esenciales para la institucion donde se desarrolla la

investigacién. Las cuales se conceptualizan y operacionalizan.



3.5.1. Variable Independiente: Competencias del Talento Humano.
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cliente

Definicién ’
Variable conceptual Dimensidn Indicador ltems indice Instrumento
Motivacion
: 1-4
Inspiradora
Deteccion y mejorade | Liderazgo Estimulo Intelectual | 5-10
patrones de
habilidades, Cops_idergcién 11-14 1. Totalmente en
conocimientos y Individualizada desacuerdo.
. rezas. Su puesta -
Competencias el P Apoyo al usuario 15-19 | 2. En Desacuerdo.
del Talent en practica abarca los , . , Cuestionario -
el Talento Procesos de | Orientacién al Informacion 20-25 | 3 Indiferente. SN0
Humano . cliente Simétrica 4. D d
reclutamiento y - Deacuerdo.
seleccién, evaluacion, Respuestas a 26-29 | 5 Totalmente de
. necesidades
entrenamiento y la e
aplicacion de lineas Lenguaje 30-35
de sucesion y carrera. o Comprensible
Comunicacion
Trato y respeto al 36-41

Fuente: Elaboracion propia




3.5.2. Variable Dependiente: Satisfaccion del Usuario.
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Condiciones del

lugar

10-11

DEFINICION : : .
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSION INDICADOR ITEMS INDICE INSTRUMENTO
Atencion y trato del 1.3
) Personal
Calidad del
Servici Totalmente en
. : ervicio _
Se refiere a las Tiempo de Espera desacuerdo.
percepciones del del servicio 4-6
cliente, si un : En
SATISFACCION glrge\l/r?ze:gc; ha . Desacuerdo. Cuestionario —
e I 'f i e g
DEL USUARIO sobrepasado las Facilidad de . ndiferente Seccion N2 2
expectativas  al llegada al lugar De acuerdo.
brindar un servicio Ambiente Totalmente de
satisfactorio.
Competitivo Acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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3.6. Analisis de Informacion.

La investigacion usara el cuestionario como herramienta para la
seleccion de datos y sera realizada en el personal que labora en la recepcion
de clientes y a los estudiantes, como cliente interno, de la Universidad Técnica
de Cotopaxi (UTC) en Ecuador, en la muestra establecida y formulada en la

secciéon 3.3.

Se plantea dos cuestionarios compuestos por preguntas especificas, las
cuales fueron escogidas para cuantificar los indicadores, en promedio, las
dimensiones. Asi como, estos cuestionarios han sido revisados por expertos

quienes dieron su aprobacion para su aplicacion’.

Las preguntas del cuestionario N2 12 ofreceran informacién sobre la
perspectiva de los trabajadores de la UTC sobre las Competencias del Talento
Humano de la institucion, ademas permitiran comprender con exactitud los
canales por los cuales se corresponden las dimensiones. Asi, las

interrogantes tomadas en cuenta en este sondeo son cuarenta y uno (41).

Del mismo modo, las interrogantes del Cuestionario N2 22 buscan
conseguir las contestaciones sobre la satisfaccion de los usuarios (poblacion

estudiantil) al recibir algun servicio del talento humano de la UTC, que seran

! Ver la validacién por expertos en el anexo.
2 Ver Anexo 3.
3 Ver Anexo 4.
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incorporados en los indicadores, y por consiguiente en las dimensiones. Asi,

las interrogantes (items) de este cuestionario N2 2 son once (11).

Tabla 1. Distribucion de las Dimensiones en el Cuestionario N° 1

DIMENSIONES TIPO DE ITEMS
ITEM
LIDERAZGO DE .
JEFATURA Escala de Likert Desde 01 a 14
ORIENTACION AL ,
CLIENTE Escala de Likert Desde 15 a 29
COMUNICACION Escala de Likert Desde 30 a 41

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2. Distribucion de las Dimensiones del Cuestionario N° 2

DIMENSIONES TIPO DE ITEMS
ITEM
CALIDAD DEL )
SERVICIO Escala de Likert Desde 01 a 06
AMBIENTE DE LA )
UNIVERSIDAD Escala de Likert Desde 07 a 11

Fuente: Elaboracion propia

Cada item, en los cuestionarios, tiene cinco alternativas, que seran

valoradas en escala de Likert (indicadas en la tabla 3).

Tabla 3: Valoracion de las Alternativas.

ALTERNATIVAS PUNTAJES

ALTERNATIVA 1. TOTALMENTE EN 1
DESACUERDO.
ALTERNATIVA 2: EN DESACUERDO.

ALTERNATIVA 3: INDIFERENTE.
ALTERNATIVA 4: DE ACUERDO

ALTERNATIVA 5: TOTALMENTE DE
ACUERDO.

Fuente: Elaboracién propia

O AN W N
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CAPITULO IV.

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de Resultados

4.1.1. Variable Competencias del talento humano.

- Para Dimension Liderazgo

Tabla 4. Estadisticos de Resultados para la Dimension Liderazgo

2,38
2,26
0,79
1,78
2,72

Fuente: Elaboracién propia

La media del nivel de Liderazgo en las competencias del talento humano de la
UTC es 2.38, con una desviacidén estdndar en relacion al valor promedio, de
0.79. Adicional, el 50% de las respuestas recogidas corresponden a un puntaje
de 2.26 al nivel del Liderazgo; ademas, el 25% contempla un nivel promedio

minimo de 1.78 y otro 25% considera un maximo de 2.72 puntos.

100
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60
40
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Figura 4. Distribucién de frecuencias de los Indicadores del Liderazgo.
Fuente. Elaboracion propia.
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En la figura 4, de acuerdo con los valores que se tomaron para esta dimension,
el 81% de los encuestados menciona que existe un bajo nivel de Liderazgo.
Como punto a recalcar los tres indicadores considerados para esta dimensién,
son respecto a el “Estimulo intelectual” el que posee el mayor promedio (2.61),
significa que la mayor parte de los trabajadores participantes de la encuesta,
mencionan que la UTC no posee un resultado favorable en esta dimension, es
decir no se les da un estimulo que ayude a construir un liderazgo en los
trabajadores.
- Para Dimension Orientacion al cliente.

Tabla 5. Estadisticos de Resultados para la Dimension orientacion al cliente

2,37
2,25
0,88

1,83
2,67

Fuente: Elaboracién propia

La media del nivel de orientacién al cliente en las competencias de los
trabajadores de la UTC es 2.37, frente a una desviacion en relacion al promedio
de 0.88. Adicional, el 50% del total de criterios resulta en un 2.25 puntos a la
orientacion al cliente, ademas, el 25% contempla un nivel promedio minimo de

1.83 y otro 25% considera un maximo de 2.67 puntos.

100
80
60
40

20
20
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Figura 5. Distribucién de frecuencias de los Indicadores de la orientacion al cliente
Fuente. Elaboracion propia.

En la figura 5, de acuerdo con los valores tomados para la siguiente dimensién,
el 86% de los participantes afirma que existe un bajo nivel de orientacion al
cliente. Cabe conocer que, de los cuatro indicadores tomados en dicha
dimension, la “informacién” es la que posee el promedio mayor (2.63), y es que
gran numero de los encuestados indican que se sienten en desacuerdo que la

UTC tenga una buena orientacién al cliente por parte del talento humano.

- Para Dimension Comunicacion.

Tabla 6. Estadisticos de Resultados para la Dimension Comunicaciéon

Estadisticos

2,34
2,20
0,84
1,90
2,66

Fuente: Elaboracién propia

La media de la Comunicacion de los trabajadores de la UTC es 2.34, los datos
presentan una desviacion en relacion al promedio, de 0.84. Adicional, el 50%
del total de encuestados brinda un resultado de 2.20 puntos a la comunicacion,
ademas, el 25% contempla un nivel promedio minimo de 1.90 y otro 25%

considera un maximo de 2.66 puntos.



101

100
80
60
40

20

Figura 6. Distribucién de frecuencias de los Indicadores del Comunicacion.
Fuente. Elaboracion propia.

En la figura 6, de acuerdo con los valores tomados en la dimension de
comunicacion, el 85% de los participantes indican un bajo nivel de
comunicacion. Es importante recalcar que el indicador de “trato y respeto” es el
que posee el mayor promedio (2.42), la mayoria de los participantes mencionan
que la UTC no posee una buena comunicacion, por parte del talento humano,

es decir no se les brinda una comunicacion adecuada a los clientes.
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4.1.2. Variable: Satisfaccion del Usuario.

- Para Dimension Calidad del Servicio.

Tabla 7. Estadisticos de Resultados para la Dimension Calidad del Servicio

2,25
1,93
0,86
1,65
2,62

Fuente: Elaboracion propia

El resultado del nivel de Calidad del Servicio en Satisfaccién de los Usuarios
Internos de la UTC corresponde al 2.25, con una desviacién respecto al
promedio de 0.86. En cambio, el 50% de las respuestas cita en 1.93 puntos a
la comunicacion, ademas, el 25% contempla un nivel promedio minimo de 1.65

y otro 25% considera un maximo de 2.62 puntos.
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Figura 7. Distribucidén de frecuencias de los Indicadores de Calidad en el Servicio.
Fuente. Elaboracion propia.

En la figura 7, de acuerdo con los valores que se han tomado para esta
dimensidn, el 84.6% de los encuestados menciona que existe un bajo nivel de

Calidad en el servicio. Es importante recalcar que los dos indicadores



103

considerados para esta dimension, la “Atencién y trato del personal” es el que
posee el menor promedio (2.06), significa que la mayoria de los usuarios
encuestados indican estar en desacuerdo que la UTC se satisfaga con el
servicio brindado por la Universidad en esta dimensién, es decir no hay una
buena atencién por parte de los trabajadores que realizan el servicio. El otro
indicador que tampoco tiene un promedio bueno es “tiempo de espera” para

resolver una consulta o atender el servicio (2.43).

- Para Dimension Ambiente Universitario.

Tabla 8. Estadisticos de Resultados para la Dimension Ambiente Universitario.

2,06
1,83
0,84
1,54
2,33

Fuente. Elaboracién propia

El Ambiente Universitario en Satisfaccion de los Usuarios Internos de la UTC
tiene una media de 2.06, mientras los datos se desvian respecto al promedio,
en 0.84. en cambio, el 50% del total de opiniones estipula 1.83 puntos al
Ambiente Universitario; ademas, 25% contempla un nivel promedio minimo de

1.54 y otro 25% considera un maximo de 2.33 puntos.
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Figura 8. Distribucidén de frecuencias de los Indicadores de Ambiente Universitario.
Fuente. Elaboracion propia.

En la figura 8, de acuerdo con los valores que se han tomado para esta
dimensién, el 91.8% de los encuestados menciona que existe un bajo nivel de
Ambiente Universitario. Cabe sefalar que, de los dos indicadores tomados en
la dimensién, “Facilidad de Acceso” posee el menor promedio (2.04), entonces
la mayor parte de los usuarios encuestados mencionan que estan en
discrepancia con que la UTC satisfaga con el servicio brindado por la
Universidad en esta dimensién, es decir no hay una buena sefalizacién de los
pasillos por parte de la Universidad. El otro indicador que tampoco tiene un

promedio bueno es “Condiciones del Lugar” para atender el servicio (2.08).



105

4.2. Analisis e interpretacion de Resultados

4.2.1. Dimension Liderazgo.

5,00
4,50 N L
4,00 ' e
3,50 o e -
3,00 . e *.8 :‘r:
2,50 s° “ ®*" =
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1,50 :«#’. ‘0:.'
1,00 ® o o® y=0,8101x+ 0,3219
0,50 R?=10,549
0,00
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

Figura 9. Dispersion de la Dimension Liderazgo sobre Calidad del Servicio.
Fuente: Elaboracién propia.

En el grafico de la figura 9 se puede observar que, si se asignan puntuaciones
bajas al Liderazgo, también lo hacen al nivel de Calidad del Servicio, con una
pendiente positiva de 0.81, resultado que describe un criterio positivo entre las
dos variables mencionadas, con un coeficiente R de 0.55 (esto significa que
hay un 55% de probabilidad que la calidad del servicio sea explicada mediante
el liderazgo y un 45% que la calidad del servicio se explique por otra variable).
Ademas, se observar que las puntaciones resultantes se dispersan mucho mas
para valores dominantes, es decir, la relacion entre estas dos dimensiones se
hace mas evidente en situaciones donde el Liderazgo del trabajador es exiguo,
esto es corroborado por los estudiantes que reciben una baja calidad del

Servicio de los empleados de la Universidad Técnica de Cotopaxi.
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Figura 10. Dispersién de la Dimension Liderazgo sobre Ambiente Universitario.
Fuente: Elaboracién propia.

En el grafico de la figura 10 se mira que si se establecen puntuaciones menores
al Liderazgo ni es replicado en el de Ambiente Universitario, con una pendiente
positiva de 0.69, nimero que indica una relacién positiva entre las dos
variables, con un coeficiente R? de 0.42 (esto significa que existe un 42% de
posibilidad que la calidad del servicio sea explicada por el ambiente
Universitario y un 58% que la calidad del servicio se explique por otra variable).
Ademas, abarca las puntaciones obtenidas se dispersan mucho mas para
valores elevados, es decir, la relacion entre estas dos dimensiones se hace
mas evidente en situaciones donde el Liderazgo del trabajador es exiguo, esto
es corroborado por los estudiantes que observan un mal ambiente Universitario

por parte de los empleados de la Universidad Técnica de Cotopaxi.
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4.2.2. Dimension orientacion al cliente.
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Figura 11. Dispersion de la Dimensién Orientacién al Cliente sobre Calidad del Servicio.
Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico de la figura 11 se puede obtener como conclusion que si se
establecen puntuaciones bajas a la orientacién al cliente de la misma manera
lo hacen al nivel de Calidad del Servicio, con una pendiente positiva 0.54,
nUimero que indica la relacion positiva entre las variables, con un coeficiente R2
de 0.30 (esto significa que existe un 30% de probabilidad que la calidad del
servicio sea explicada por la orientacion al cliente y un 70% que la calidad del
servicio se explique por otra variable). Ademas, cabe observar que las
puntaciones obtenidas se dispersan mucho mas para valores elevados, es
decir, la relacion entre estas dos dimensiones se hace mas evidente en
situaciones donde la orientacion al cliente es exigua, esto es corroborado por
los estudiantes que reciben una baja calidad del Servicio por parte de los

empleados de la Universidad Técnica de Cotopaxi.
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Figura 12. Dispersion de la Dimensién Orientacién al Cliente sobre Ambiente
Universitario.
Fuente: Elaboracién propia.

En el grafico de la figura 12 se puede identificar que si se establecen
puntuaciones bajas a la orientacion al cliente también afecta al Ambiente
Universitario, con una pendiente positiva de 0.9 niumero que indica la relacion
positiva entre las variables, con un coeficiente R? de 0.27 (esto significa que
existe un 27% de posibilidad que la calidad del servicio se explique por la
orientacion al cliente y un 73% que la calidad del servicio se relacione a otra
variable). Ademas, es importante recalcar que para valores elevados las
puntaciones obtenidas se dispersan mucho mas, es decir, la relacién entre
estas dos dimensiones se hace mas evidente en situaciones donde la
orientacion al cliente del trabajador es exigua, esto es corroborado por los
estudiantes que observan un mal ambiente Universitario por parte de los

empleados de la Universidad Técnica de Cotopaxi.
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4.2.3. Dimension Comunicacion.
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Figura 13. Dispersion de la Dimensién Comunicacidn sobre Calidad del Servicio.
Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico de la figura 13 se puede observar que se establecen puntuaciones
bajas a la Comunicaciéon de la misma manera que al nivel de Calidad del
Servicio, con una pendiente positiva de 0.58, numero que indica la relacién
positiva entre las variables, con un coeficiente R? de 0.31 (esto significa que
existe un 31% de posibilidad que la calidad del servicio se explique por la
Comunicacion y un 69% que la calidad del servicio sea explicada por otra
variable). Ademas, es importante recalcar que, para valores elevados, las
puntuaciones obtenidas son mas dispersas, es decir, la relacion entre estas
dos dimensiones se hace més evidente en situaciones donde la Comunicacion
del trabajador es exigua, esto es corroborado por los estudiantes que reciben
una baja calidad del Servicio por parte de los empleados de la Universidad

Técnica de Cotopaxi.
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Figura 14. Dispersién de la Dimensién Comunicacién sobre Ambiente Universitario.
Fuente: Elaboracién propia.

En el grafico de la figura 14 se puede observar que si se establecen
puntuaciones bajas a la Comunicacién también afecta el Ambiente
Universitario, con una pendiente positiva de 0.69, nimero que indica la relacion
positiva entre las variables, pero con un coeficiente R? de 0.42 (esto significa
que existe un 42% de posibilidad que la calidad del servicio se explique por la
Comunicacion y un 58% que la calidad del servicio sea explicada por otra
variable). Ademas, se observar que las puntaciones obtenidas se dispersan
mucho méas para valores elevados, es decir, la relacion entre estas dos
dimensiones se hace mas evidente en situaciones donde la Comunicacion del
trabajador es exiguo, esto es corroborado por los estudiantes que observan un
mal ambiente Universitario por parte de los empleados de la Universidad

Técnica de Cotopaxi.
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4.3. Prueba de Hipotesis.

En la investigacion se exponen las hipotesis nula y alternativa:

% H1: Las Competencias del Talento Humano influyen positiva y
significativamente en la Satisfaccion del usuario de la Universidad

Técnica de Cotopaxi, Ecuador.

% Ho: Las Competencias del Talento Humano no influye positiva y
significativamente en la Satisfaccion del usuario de la Universidad

Técnica de Cotopaxi, Ecuador.

Se procura realizar el rechazo de la hipotesis nula (Ho), para
corroborar la consistencia logica de la hipoétesis general (H1). Para lo
cual, se hace pruebas de regresion lineal (agrupadas a cada hipdtesis
especifica)* de cada dimension de la satisfaccién del usuario sobre las
competencias del talento humano; luego que se contrasta las hipétesis
especificas se realiza el mismo proceso entre las variables de

investigacién (hipbtesis general).

A continuacion, se ve la comprobacion de las hipétesis (general y

especificas):

“Los datos se procesaron en SPSS-Version 23, programa estadistico, con el fin de obtener
correlaciones exactas y concisas
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4.3.1. Contrastacion de Hipétesis General.

Se establecen las variables en una relacion lineal:

Sastisfaccién_Usuario = f(Competencia en Talento Humano)

Surge el resultado de la regresién lineal, producto de la informacién de
los encuestados, obteniendo los siguientes resultados. En principio, se hace
una prueba de normalidad para entender si sus medias en los datos son
iguales para todos los datos. Para esta prueba se usa Kolmogorov-Smirnoff,

el cual se usa para una poblacién mayor a 50.

Tabla 9. Prueba de Normalidad para variables en Hipotesis General

Kolmogorov-Smirnoff
Estadistico al Sig.
Satisfaccién al Usuario ,301 300 ,000
Competencias del Talento
Humano ,293 300 ,000

Luego, se entiende que los datos siguen una distribucién normal
cuando por K-S el a (sig.) es menor que 0.05, en este caso el nivel de sig. es
0.000 por lo cual se confirma esta normalidad.

Tabla 10. Prueba de chi-cuadrado entre Satisfacciéon y Competencias en el Talento Humano.

Significacién asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 543,048 76 ,018
N de casos vdlidos 196

a. 600 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5.

Fuente: Elaboracion propia basado en los datos de SPSS.

En este cuadro la prueba “chi cuadrado” sefala que a = 0.02 < 0.05

resultado que rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa.

Adicional, para notar en cuanto se relacionan se usa la prueba no

paramétrica de rho de Spearman.
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Tabla 11. Prueba de rho de Spearman para hipétesis General.

Competencias del Satisfaccion
Talento Humano al Usuario
Rho de Competencias del Coef|C|eln,te de 1,000 709"
Spearman Talento Humano correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 300 300

Fuente: Elaboracién propia basado en los datos de SPSS.

Por lo tanto, las Competencias del Talento Humano del personal tiene
una relacion positiva en la satisfaccion del usuario, pero para esta muestra su
nivel de relacién es moderadamente alta en 71%, lo que quiere decir que la
Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador no realiza una buena gestién por
lo que la mayoria de los usuarios percibe estar en desacuerdo con la gestion
de competencias de la Universidad, esto se nota en la administracién de los
servicios que brindan, ya que no tienen el talento que requiere un personal de

atencidn al cliente.

4.3.2. Contrastacion de Hipotesis Especificas:

En este numeral se detallan las hipétesis especificas del trabajo de
investigacion. En primer lugar, se analiza la normalidad en los datos con
la prueba de Kolmogorov-Smirnoff (el cual se usa para una poblacion

mayor a 50) para entender si sus medias es la misma para todos:

Tabla 12. Prueba de Normalidad para variables en Hipétesis Especificas.

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico al Sig.
Liderazgo ,283 300 ,000
Orientacion al cliente ,273 300 ,000
Comunicacién 283 300 .000

Fuente: Elaboracion propia basado en los datos de SPSS.
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Luego, se entiende que los datos siguen una distribucién normal cuando
por K-S el a (sig.) es menor que 0.05, en este caso el nivel de sig. es 0.000
por lo cual se confirma esta normalidad. Entonces se procede a realizar
pruebas normales Chi cuadrado y Rho de Spearman para cada hipotesis

especifica.

a. Hipotesis Especifica 1:

Ho: El Liderazgo como Competencia del Talento Humano del personal no
influye positiva ni de manera significativa en la satisfaccién del usuario de
la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador.

Hi: El Liderazgo como Competencia del Talento Humano del personal influye
positiva y de manera significativa en la satisfaccion del usuario de la

Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador.

Relacién lineal:

Sastisfaccion_Usuario = f(Liderazgo_Transformacional)

Donde:

Ecuacion de Estimacion:

SATISF_USUARIO= C(1)*LIDERAZGO + C(2)

La prueba Chi cuadrado, nos da la significancia de medias generadas en
la asociacién de las variables. Asi por convenio global este valor debe
ser menor a 0.05 = 5% para la anulacién de la hipétesis nula y aceptacion

de la alterna.
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Tabla 13. Prueba de chi-cuadrado entre Satisfaccion del usuario y Liderazgo del Peraonal.

Significacion

Valor gl asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 175,2622 16 ,000
N de casos validos 196

a. 17 casillas (68,0%) recuento menor que 5, minimo 0,24.
Fuente: Elaboracion propia basado en los datos de SPSS.

En este cuadro la prueba “chi cuadrado” sefiala que a = 0.02 < 0.05

resultado que rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipbtesis

alternativa

Adicional, para notar en cuanto se relacionan se usa la prueba no

paramétrica rho de Spearman.

Tabla 14. Prueba de rho de Spearman para hipétesis Especifica 1.

Satisfaccion al

Usuario Liderazgo
Rho de Satnsfgccnon al Coef|0|e.nlte de 1,000 551"
Spearman Usuario correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 300 300

Fuente: Elaboracion propia basado en los datos de SPSS.

Por lo tanto, el Liderazgo Transformacional del personal influye de forma

positiva en la satisfaccion del usuario, pero para esta muestra su nivel de

relacion es medianamente moderada en 55%, lo que quiere decir que la

Universidad Técnica de Cotopaxi en Ecuador, tiene una relacién moderada

con lo que busca el usuario, asi la mayoria de los usuarios (70%) percibe estar

en desacuerdo con la gestién de competencias de la Universidad, esto se nota

en la jerarquia y buen desempeno de los servicios que brinda el personal, ya

que no muestra el talento de Liderazgo que requiere un personal de atencion

al cliente.
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b. Hipodtesis Especifica 2:

Ho: La orientacién al cliente como Competencia del Talento Humano del
personal no influye positiva ni de manera significativa en la satisfaccion del
usuario de la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador.

Hi: La orientacién al cliente como Competencia del Talento Humano del
personal influye positiva y de manera significativa en la satisfaccién del

usuario de la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador.

Relacién lineal:

Sastisfaccion_Usuario = f(ORIENTACION AL CLIENTE)

La prueba Chi cuadrado, nos da la significancia de medias generadas en
la asociacién de las variables. Asi por convenio global este valor debe
ser menor a 0.05 = 5% para la anulacién de la hipétesis nula y aceptacion

de la alterna.

Tabla 15. Prueba de chi-cuadrado entre Satisfaccién y Orientacion al Cliente

Significacion asintotica
Valor ol (bilateral)
Chi-cuadrado de
Pearson 133,2362 16 ,000
N de casos validos 196

a. 17 casillas (68,0%) recuento menor que 5, minimo 0,37.
Fuente: Elaboracion propia basado en los datos de SPSS.

En este cuadro se aprecia que la prueba chi cuadrado sefala que a =

0.000 < 0.05 por lo que se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la
alternativa.

Por otro lado, para notar en cuanto se relacionan se usa la prueba no

paramétrica rho de Spearman.
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Tabla 16. Prueba de rho de Spearman para hipotesis Especifica 2.

Satisfaccion al Comunicacién
Usuario con el Cliente
Rho de Satlsfgcmon al Coef|C|eln,te de 1,000 457"
Spearman Usuario correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 300 300

Fuente: Elaboracién propia basado en los datos de SPSS.

Por lo tanto, la orientacion al cliente del personal influye de forma positiva
en la satisfaccién del usuario, pero para esta muestra su nivel de relacién es
medianamente moderada en 46%, lo que quiere decir que la Universidad
Técnica de Cotopaxi en Ecuador, tiene una relacién moderada-baja con lo que
busca el usuario, asi la mayoria de los usuarios (85%) percibe estar en
desacuerdo con la gestién de competencias de la Universidad, esto se nota
en la jerarquia y buen desempeno de los servicios que brinda el personal, ya
que no muestra el talento de orientar al cliente en un buen manejo de los

tramites que demanda un personal de atencién al cliente.

c. Hipotesis Especifica 3:

Ho: La Comunicacion como Competencia del Talento Humano del personal no
influye positiva ni de manera significativa en la satisfaccion del usuario de

la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador.

Hi: La Comunicacion Laboral como Competencia del Talento Humano del
personal influye positiva y de manera significativa en la satisfaccién del

usuario de la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador.

Relacién lineal:

Sastisfaccién_Usuario = f(Comunicacién)
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La prueba Chi cuadrado, nos da la significancia de medias generadas en
la asociacidon de las variables. Asi por convenio global este valor debe
ser menor a 0.05 = 5% para la anulacién de la hipdtesis nula y aceptacion
de la alterna.

Tabla 17. Prueba de chi-cuadrado entre Satisfaccion y Comunicacion.

Significacion asintotica
Valor gl (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 160,0582 16 ,000
N de casos validos 196

a. 19 casillas (76,0%) recuento menor que 5, minimo 0,29.
Fuente: Elaboracion propia basado en los datos de SPSS.

En este cuadro se aprecia que la prueba chi cuadrado sefala que a <

0.05 por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alternativa

Por otro lado, para notar en cuanto se relacionan se usa la prueba no

paramétrica rho de Spearman.

Tabla 18. Prueba de rho de Spearman para hipétesis Especifica 3.
Satisfaccion al

Comunicacién

Usuario
Rho de Satlsfgcmon al Coef|C|e.n,te de 1,000 959"
Spearman Usuario correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 300 300

Fuente: Elaboracion propia basado en los datos de SPSS

Por lo tanto, la comunicacion con el cliente del personal influye de forma
positiva en la satisfaccion del usuario, pero para esta muestra su nivel de
relacion es alta en 96%, lo que quiere decir que la Universidad Técnica de
Cotopaxi en Ecuador tiene una relacion fuerte con lo que busca el usuario,
pero la mayoria de los usuarios (75%) percibe estar en desacuerdo con la

gestiéon de competencias de la Universidad, esto se nota en la poca
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informacion de los servicios que brinda el personal, ya que no muestra el
talento de informacién para los tramites, que demanda un personal de

atencién al cliente.
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CAPITULO V.

IMPACTO SOCIAL

5.1. Propuesta para la solucién del problema.

La ausencia de Competencias del Talento Humano en la Universidad
Técnica de Cotopaxi no permite lograr la buena calidad de servicio que exigen
los Usuarios internos (o estudiantes) de la institucién educativa superior, lo
que no solo impide que los estudiantes que hacen uso de los tramites en la
Secretaria tengan un buen servicio, sino que los trabajadores, quienes hacen
la labor, no estan lo suficientemente capacitados, propiciando asi un
desanimo y muchos reclamos por parte de los usuarios internos para hacer

los tramites respectivos.

Por tanto, es imprescindible que las diversas instituciones estatales
brinden una herramienta confiable que realice una exhaustiva observacién de
las falencias y reclamos que hacen los usuarios internos a los servicios que
brindan dichas instituciones (en este caso la UTC), asimismo, poder analizar
qué tipo de Competencias en los trabajadores estan en la necesidad de
reforzar en las capacitaciones para realizar con buen animo los servicios que
se les asigna, aprovechando al maximo los aportes que brindan muchas
teorias sobre estas dos variables analizadas en esta investigacion. En otros
paises latinoamericanos, caso Perl, se ha hecho una Legislacién para
entender los reclamos y dudas de los usuarios, como la Ley de Transparencia,

para garantizar a los usuarios de todas las instituciones publicas y privadas la
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potestad de hacer quejas y reclamos, para que las autoridades sepan en qué
situacién se encuentra la calidad de servicio, para proporcionar un sistema
que pueda agilizar tramites y brindar la informaciéon adecuada a los usuarios

como parte de la mejora del servicio que ofrece la Universidad.

5.2. Beneficios que aporta la propuesta.

Los beneficios mas importantes también se veran reflejados en el buen
servicio y calidad de procesos, tal es asi que se describen los siguientes

beneficios:

a. La mejora de la comunicacion servidor-usuario: A cabalidad un buen
servicio por parte del personal realza lo productivo que suele ser el
servidor de la institucién, generando asi un atractivo a los usuarios

por pagar un justiprecio por el servicio que brinda la Universidad.

b. Sistema de informacidn y sistematizacién del area de atencion del
usuario: Al tener un personal capacitado para manejar las
tecnologias de informacion, este se enfoca en dar una adecuada
sistematizacion de procesos, el cual esta integrado los subsistemas

que mejoran la calidad del servicio a sus usuarios.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones.

El estudio de la teoria y del contexto de la Universidad Técnica de
Cotopaxi permitié determinar al Liderazgo, la orientacién al cliente y la
comunicaciéon como las competencias esenciales del Talento Humano en el

referido contexto institucional orientadas a garantizar la atencion al usuario.

Es estudio factico realizado permite concluir que:

v" El Liderazgo como Competencia del Talento Humano esta influyendo
de forma positiva en la satisfaccidn del usuario de la Universidad
Técnica de Cotopaxi en Ecuador, para esta muestra su nivel de
significancia es medianamente moderada en 55% de relacion. Pero
dado el contexto 70% de los usuarios ha notado insuficiente ejercicio

del Liderazgo en el personal de atencion al cliente.

v" En segundo lugar, la orientacion al cliente como Competencia del
Talento Humano influye de manera positiva en la satisfacciéon del
usuario de la Universidad Técnica de Cotopaxi en Ecuador, para esta
muestra su nivel de significancia es medianamente moderada en 46%
de relacién. Pero dado el contexto el 85% de los encuestados adujo

que no se les orienta adecuadamente.

v" Por ultimo, la comunicacién como Competencia en el Talento Humano

en la satisfaccion del usuario de la Universidad Técnica de Cotopaxi
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en Ecuador, para esta muestra su nivel de significancia es alta en 96%
de relacién. Igualmente, hay que sefalar que es el que tiene mayor
relacion y hay que poner mucha atencién en esta competencia. Dado
el contexto, el 75 % de encuestados sienten que la comunicacién no

es la adecuada.

Por lo que se concluye de manera general, que la gestion de las
Competencias del Talento Humano en los trabajadores de la Universidad
de Cotopaxi en Ecuador esta influyendo significativamente, pero de
forma negativa en la satisfaccion del usuario, con lo que se corrobora la
problematica y se da su alcance en su propuesta de solucion de la

presente investigacion.



124

Recomendaciones.

v' Es significativo la ejecucion de un plan de evaluacion de Desemperio por
Competencias que aborde cada una de las estrategias mostradas en
esta investigacion. Este trabajo instara a que la UTC pueda incorporar a
cada servidor en el cargo que es mas competitivo hacerlo y para esto
deberd pasar por un proceso de seleccion y adiestramiento que le
permita alcanzar las competencias adecuadas para el puesto sefialado

y realizar un servicio mas eficiente.

v" Por otro lado, la tramitologia debe ser computacional y mecanizado, para
no perder la ilacion del tramite, pues a veces se pierden o, Ios mismos
usuarios, cambian sus tramites, anulan o piden mas otros servicios, esto
hace mas lento la eficiencia del servicio. Ademas, debe tener un buen
ambiente laboral con todos los implementos y Utiles necesario para la

eficiencia y calidad del servicio prestado.

v Finalmente, la realizacion de eventos y charlas de comunicacién, asi
como la adecuada orientacién al cliente, deben ser el impulso donde los
servidores y empleados hacen sus labores evitando el stress en ellos.
Asimismo, permiten reflejar el prestigio y la imagen de la Universidad

Técnica de Cotopaxi.
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“Las competencias del talento humano en la satisfaccion del usuario. Caso: Universidad Técnica de Cotopaxi- Ecuador, 2018”

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

UNIVERSO Y
MUESTRA

PROBLEMA GENERAL:
¢En qué medida influyen
las Competencias del
Talento Humano en Ila
Satisfaccion del usuario de
la Universidad Técnica de
Cotopaxi, Ecuador?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

¢Como influye el
Liderazgo, como

Competencia del Talento
Humano, en la satisfaccion
del usuario de la
Universidad Técnica de
Cotopaxi, Ecuador?

¢Como influye la
Comunicacion, como
Competencia del Talento
Humano, en la satisfaccion
del usuario de la
Universidad Técnica de
Cotopaxi Ecuador?

¢Como influye la
orientacion al cliente,
como Competencia del
Talento Humano, en la
satisfaccion del usuario de
la Universidad Técnica de
Cotopaxi, Ecuador?

OBJETIVO GENERAL:
Determinar en qué nivel las
Competencias del Talento
Humano influye en Ila
Satisfaccion del usuario de
la Universidad Técnica de
Cotopaxi, Ecuador.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

Analizar la medida en que
influye el Liderazgo como
Competencia del Talento
Humano en la satisfaccion
del usuario de la
Universidad Técnica de
Cotopaxi, Ecuador.

Determinar en cuanto
influye la comunicacion,
como Competencia del
Talento Humano, en la
satisfaccion del usuario de
la Universidad Técnica de
Cotopaxi, Ecuador.

Establecer la medida en
que la orientacion al cliente,
como Competencia en el
Talento Humano, influye en
la satisfaccion del usuario
de la Universidad Técnica
de Cotopaxi, Ecuador.

HIPOTESIS GENERAL

Las Competencias  del
Talento Humano influyen
positiva y significativamente
en la Satisfaccién del usuario
de la Universidad Técnica de
Cotopaxi, Ecuador.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

El Liderazgo como
Competencia del Talento
Humano influye positiva y
significativamente en la
satisfaccion del usuario de la
Universidad Técnica de
Cotopaxi, Ecuador.

La Comunicaciéon, como
Competencia en el Talento
Humano, influye positiva y
significativamente en la
satisfacciéon del usuario de la
Universidad  Técnica de
Cotopaxi, Ecuador.

La orientaciéon al cliente,
como Competencia en el
Talento Humano, influye
positiva y significativamente
en la satisfaccion del usuario
de la Universidad Técnica de
Cotopaxi, Ecuador.

V. Independiente
(X):

LAS
COMPETENCIAS
DEL TALENTO
HUMANO.

Dimensiones

o Liderazgo

e Orientacion al
cliente

e Comunicacion

V. Dependiente
(Y):

SATISFACCION
DEL USUARIO

Dimensiones

e Calidad del
Servicio

e Ambiente
Universitario

TIPO
e Descriptivo

e Correlacional

DISENO
e Cuantitativo

* Encuesta.

Instrumento:
« Cuestionario.

Presentacion:

« Gréficos en Excel.

- PPT

Usuarios
Externos e
Internos de la
Universidad
Técnica de
Cotopaxi.

Poblacion:
Usuarios
Internos de la
Universidad
Técnica de
Cotopaxi.

Muestra:

196 Usuarios
Internos de la
Universidad
Técnica de
Cotopaxi.
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UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
(Universidad del Perd, Decana De América)
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UNIDAD DE POSGRADO
DOCTORADO EN ADMINISTRACION

Cuestionario para recoger informacion sobre las Competencias del Talento Humano a
percepcion del Estudiante — Usuario de la Universidad Técnica de Cotopaxi (UTC) en
la Zona 3, Ecuador.

Autor: Mg. Libia Dolores Almeida Lara.
ENCUESTA- CUESTIONARIO N°. 1

INSTRUCCIONES: Estimado Usuario de la UTC, la presente encuesta tiene el propdsito de
recoger informacién sobre su percepcion de la Gestion por Competencias del Talento Humano
de la UTC. Mucho le agradeceremos seleccionar la opcion y marcar con una “X” en el
recuadro respectivo; esta encuesta tiene el cardcter de ANONIMO, y su procesamiento serd
reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD en las respuestas.

CUESTIONARIO:

I. INFORMACION SOBRE CARACTERIZACION DE LAS UNIDADES
MUESTRALES:

Teniendo en cuenta el liderazgo que Ud. ha percibido en el Servicio que se le ha brindado en
la UTC, responda con un aspa donde considere adecuado las siguientes afirmaciones:

Donde: 1. Totalmente en desacuerdo, 2. En Desacuerdo; 3. Indiferente; 4. De acuerdo;
5. Totalmente de acuerdo.

1. Considera que la persona que atiende en la secretaria de la
UTC es generosa con los Usuarios de la Universidad.

2. Ud. cree que la Universidad exige a los trabajadores para que
atiendan con afabilidad a los Usuarios de la Universidad.

3. Piensa que los procedimientos usados en los talleres son los

correctos para la atencidon de los Usuarios de la Universidad.

4. Considera que el Personal de la Secretaria de la UTC coopera
y tiene empatia para la atencidn de los Usuarios.

5. Acepta la proposicion: El personal de la UTC tiene un buen
clima laboral para la atencién de sus Usuarios.

6. Ud. admite que hay un liderazgo en el Personal de la UTC que
conduzca a todos los empleados a los objetivos de la atencion
debida a sus usuarios.
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7. Ud. cree que el Clima Laboral del personal de la UTC es dado
porque tiene una buena infraestructura parala Atencién a sus
Usuarios.

8. Cree que la UTC tiene jefes lideres que entusiasman al
personal para las tareas que desempeiia en una buena
atencion a sus Usuarios.

9. Considera que las jefaturas lideres de la UTC evaltan
constantemente a su personal en su desempeiio para la
Atencidn oportuna y eficaz a sus Usuarios.

10. Cree que el Personal de Secretaria de la UTC tiene claramente
definido y estructurado su trabajo para atencion oportuna y
eficaz a sus Usuarios.

11. La informacion para los tramites de la UTC se publica y
distribuye a través de los medios disponibles en Cotopaxi con
el apoyo de la tecnologia de la informacion cuando fuese
factible.

12. Existen Reglas de publicidad y plazos para un buen servicio en
la realizacidn de tramites que el personal debe saber como
funcidn principal de sus labores.

13. Considera que la Jefatura lider de la UTC conoce todas las
normas y procedimientos que determinan la inmediatez del
servicio a los usuarios por parte del personal.

14. La UTC cuenta con un personal altamente competitivo lider
para la calidad eficaz del servicio de tramitologia que brinda
la Universidad.

15. El Personal de Secretaria de la UTC me escuché atentamente
cuando le solicité el tramite.

16. La calidad del modo en que me tratoé el Personal de
Secretaria de la UTC fue muy complaciente.

17. El modo de atencion del Personal de Secretaria de la UTC
respondid mis expectativas.

18. El Personal de Secretaria de la UTC me hablé de una forma
agradable.

19. El Personal de Secretaria de la UTC sabia como realizar el
tramite muy facilmente.

20. Esperé durante un corto periodo de tiempo, antes de que
me atendieran.

21. El servicio del Personal de Secretaria de la UTC de tramite
empezo a los pocos minutos de mi llegada.

22. El Personal de Secretaria de la UTC realizé el tramite en un
corto periodo de tiempo.

23. El Personal de Secretaria de la UTC tardé mucho en
completar mi solicitud.

24. El ambiente para la realizacion del Servicio es de facil acceso.

25. La Universidad tiene letreros de orientacion (flechas,
nombre de cada departamento, etc.) para llegar al ambiente
de Secretarias con facilidad.
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26. Se entiende que la Universidad brinda cocheras y rampas
para discapacitados de facil acceso para la llegada oportuna
al ambiente de Secretarias.

27. La sala de espera de Secretarias de la UTC esta limpia 'y
ordenada.

28. El ambiente de Secretarias de la UTC esta bien iluminado.

29. El pasadizo y el lugar cumple con el reglamento de seguridad
para casos de emergencias y/o desastres.

30. Percibe Ud. que la seleccion de Personal de la UTC es
realizada con mucha cautela para el nivel de efectividad de
las labores que este realiza.

31. Através del paso de sus tramites Ud. considera que esta
mejorando el servicio de la UTC.

32. Considera que la UTC le da mucha importancia a la Seleccién
de personal examinando los requisitos para cada puesto.

33. Observa eficiencia en el Servicio que brinda la UTC en sus
tramites, gracias a una buena seleccién de personal.

34. Considera Ud. oportuno el tiempo de Servicio en los tramites
de Secretaria de la UTC.

35. Cree Ud. que el personal recibe alguna capacitacion en
Tramitologia para la facilidad de comunicacién del servicio
brindado.

36. Considera que el personal de Secretaria comunica muy
practico los pasos que debe hacer su tramite para algtin
documento.

37. Observa que el Personal de la UTC tiene bastante
comunicacion entre ellos para colaborar con la eficiencia del
servicio.

38. Cree que el Personal de Secretarias de la UTC lleva algtin
curso de oratoria para comunicarse correctamente.

39. Entiende que el personal de la UTC lleva un proceso de
adiestramiento para lograr que el servicio que requiere el
Usuario sea de calidad y con buen procedimiento.

40. El Personal de Secretaria de la UTC entiende los procesos de
Tramite muy facilmente.

41. Cree Ud. que el conocimiento de los procesos del personal
de la UTC esta facilitando el tramite de los documentos a sus
Usuarios.
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Cuestionario para recoger informacion sobre las Competencias del Talento Humano a
percepcion del Estudiante — Usuario de la Universidad Técnica de Cotopaxi (UTC) en
la Zona 3, Ecuador.

Autor: Mg. Libia Dolores Almeida Lara.
ENCUESTA- CUESTIONARIO N°. 2

INSTRUCCIONES: Estimado Usuario de la UTC, la presente encuesta tiene el propdsito de
recoger informacién sobre su percepcion de la Satisfaccién del Usuario por parte del Personal
de la UTC. Mucho le agradeceremos seleccionar la opcion y marcar con una “X” en el
recuadro respectivo; esta encuesta tiene el cardcter de ANONIMO, y su procesamiento serd
reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD en las respuestas.

CUESTIONARIO:

I. INFORMA CION SOBRE CARACTERIZACION DE LAS UNIDADES
MUESTRALES:

SECCION 1:

Teniendo en cuenta la Satisfaccion del Servicio brindado que Ud. ha percibido en el Servicio
que se le ha brindado en la UTC, responda con un aspa donde considere adecuado las
siguientes afirmaciones:

Donde: 1. Totalmente en desacuerdo, 2. En Desacuerdo; 3. Indiferente; 4. De acuerdo;
5.Totalmente de acuerdo.

1. Considera que el Personal de la UTC esta correctamente
seflalado en el Puesto donde realiza la atencion a sus
Usuarios.

2. Ud. percibe que la institucion le brinda al personal libertad
para decidir como resolver los problemas de su area.

3. Observa que el nivel de avance de los tramites que solicita en
la UTC esta en buenas manos para el eficaz desarrollo del
servicio.

4. Cree Ud. que el personal de Secretaria de la UTC cumple los
requisitos para el trabajo que realizan en la Atencién a los
Usuarios.

5. Piensa que la UTC realiza un buen perfil de cargo por
competencias para el puesto de Secretaria.

6. Percibe que el Personal de Secretaria de la UTC compite
efectivamente con todos sus pares en las distintas
instituciones del Estado.

7. Considera que la Universidad esta cumpliendo con establecer
lineamientos para la dotacion de personal altamente
competitivos en el puesto de Secretaria.

8. Cree que la UTC selecciona de manera oportuna a su personal
de secretaria para la buena atencion a sus Usuarios.



10.

11.

Considera que el personal de la UTC desarrolla
eficientemente su labor en la Atencion oportuna de sus
Usuarios.

Cree Ud. que el Personal de la UTC sabe como realizar los
tramites de la Universidad usando sus habilidades y destrezas
en sus labores y funciones.

Considera que mas del 80% del trabajo que realiza el personal
de la UTC brinda la calidad del Servicio que exigen los
usuarios.
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