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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tiene por objetivo determinar la incidencia de la evaluacion del
desempefio y la ventaja competitiva en el Area Administrativa del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Cevallos, provincia de Tungurahua, también diagnosticar
los factores de la evaluacion del desempefio. La investigacion bibliografica analiza el
contenido de libros, revistas cientificas, articulos académicos y documentos digitales,
generando la operacionalizacion de las variables, procediendo a la elaboracion de un
cuestionario que costa de diez preguntas cerradas formuladas en relacion a la
conceptualizacion de cada variable. Una vez establecido el instrumento, se procedi6 a
realizar la investigacion de campo por medio de la aplicaciéon de la encuesta a una
poblacién conformada por treinta y cinco personas, perteneciente al total de
trabajadores en el Area Administrativa, posteriormente se realizo el analisis y la
interpretacion con los datos obtenidos que fueron sistematizados y comprobados a
través de la aplicacion del Chi-Cuadrado, concluyendo que la evaluacion del

desemperio incide en la ventaja competitiva de los colaboradores.

Descriptores: Evaluacion del desempefio, Ventaja competitiva.
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ABSTRACT

The present study aims to determine the impact of performance evaluation and
competitive advantage in the Administrative Area of the Decentralized Autonomous
Government in Cevallos, Tungurahua province, also diagnose the factors of
performance evaluation. The bibliographical research analyzes the content of books,
scientific journals, academic articles and digital documents, generating the
operationalization of the variables, proceeding to the elaboration of a questionnaire that
has ten closed questions formulated in relation to the conceptualization of each
variable. Once the instrument was established, the field investigation was carried out
by means of the application of the survey to a population made up of thirty-five people,
belonging to the total number of workers in the Administrative Area, after which
analysis and interpretation With the obtained data that were systematized and verified
through the application of the Chi-Square, concluding that the performance evaluation

affects the competitive advantage of the collaborators.

Keywords: Performance evaluation, Competitive advantage.

XVii



INTRODUCCION

El tema denominado: “LA EVALUACION DEL DESEMPENO Y LA VENTAJA
COMPETITIVA EN EL AREA ADMINISTRATIVA DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON CEVALLOS, PROVINCIA
DE TUNGURAHUA”. Tenemos como caracteristica principal de este tema de
investigacion la evaluacion del desempefio que se puede definir como el proceso de
medir de manera sistematica y objetiva el rendimiento que permite detectar necesidades
reales de capacitacion en los trabajadores, fomentando el desarrollo profesional y
organizacional; la ventaja competitiva tiene como prop6sito desarrollar de un conjunto
de competencias en las personas que la distinguen de las demas, proporcionando una

base a largo plazo para realizar innovaciones y cambios.

El presente trabajo de investigacion se encuentra estructura por cinco capitulos,
desarrollados acorde a las normas y lineamientos instituidos en la Facultad de Ciencias
Humanas y de la Educacion, para la modalidad tesis, establecidos de la siguiente

manera:

Capitulo 1. El Problema, contiene el tema de investigacién que se va a realizar;
ademas, tenemos la contextualizacion en un entorno macro, meso y micro de la
investigacion, el analisis critico que se desarrolla en relacion a las causas y efectos,
permitiendo establecer la prognosis y formulacién del problema con sus interrogantes,
las delimitaciones del problema: contenido, espacial y temporal; finalmente, escribir
las razones por las cuales se justifica el trabajo investigativo y establecer los objetivos

que se desea alcanzar.



Capitulo Il. Marco Tedrico, en el cual tenemos los antecedentes investigativos, la
fundamentacion filoséfica y legal, la hipotesis y las categorias fundamentales que
componen el problema de investigacion desde un punto de vista cientifico y

bibliogréafico.

Capitulo I11. Metodologia, en el cual contiene el enfoque, modalidad bésica y nivel o
tipo de investigacion; también, se identifica la poblacion y muestra a observar, luego
se efectlia la operacionalizacion de las variables, el plan de recoleccion de informacion

y como parte final el procesamiento de la misma.

Capitulo IV. Andlisis e Interpretacion de los Resultados, los cuales se obtuvieron de
la ficha de observacion de los estudiantes de la unidad educativa, con el objetivo de
conocer a fondo la problematica presentada; ademas, tenemos la verificacion de la

hipétesis con el fin de conocer la factibilidad de la investigacion.

Capitulo V. Hace referencia a las Conclusiones y Recomendaciones planteadas de
acudo a la informacion, analisis estadistico e interpretacién de los resultados el
recabada por el investigador, las mismas que serviran de ayuda para una solucién

apropiada a la problemética que se ha presentado.

Finalmente, se concluye con la biografia y anexos correspondientes; especificando el

fundamento documental a utilizarse en el desarrollo del trabajo.

Articulo Académico. En el que se informa los resultados de la investigacion



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Tema de investigacion

“La evaluacion del desempefio y la ventaja competitiva en el Area Administrativa del

Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Cevallos, provincia de Tungurahua”

1.2 Contextualizacién del problema

A nivel mundial la evaluacion brinda un registro historico de desempefio de las
personas en las organizaciones, ademas el modo de proceder ante algunas situaciones.
Esta debe ser continua, desde su comienzo y durante su desarrollo, permitiendo tomar
decisiones que generen un aumento en el rendimiento para alcanzar los objetivos

establecidos.

Segln Péaez, C. (2016) de la revista Interforum “Se ha cambiado la visién de la gestion
de la administracion de los recursos humanos. Se ha tenido que aprender a fijar nuevas
definiciones de lo que significa desempefio en una organizacién determinada. Es
necesario disefiar nuevos indices de mediciones del desempefio. Se hace necesario
redefinir el desempefio organizacional no solamente en términos financieros, de modo
que tenga significado para las personas que dentro de las organizaciones trabajan con el
conocimiento y que represente un compromiso de su parte. Esto no es un componente
financiero, es una ganancia de valor”



El autor menciona que se deben implementar nuevos indices para la medicion del
desempefio debido a que el conocimiento de las personas que trabajan dentro de una
organizacion representa una ganancia financiera y de gran valor, por esta razén la vision
que tiene la Gestion de Recursos Humanos ha cambiado, tanto para las organizaciones

publicas y privadas.

Por lo tanto, es necesario preservar los recursos humanos como instrumento de gran
importancia para el proceso productivo, por ello la Gestion de Recursos Humanos
deben evaluar el desempefio de sus empleados con indices modernos de medicién,

contribuyendo al desarrollo personal y profesional de los colaboradores.

A nivel meso en Ecuador, el método de evaluacion del desempefio se ha introducido
considerablemente por organizaciones de gran relevancia e importancia. Hace algunos
afios, las organizaciones cuidaban mas su produccion que al talento humano. Pues han
pasado varios afios para que el pais prepare al recurso humano con el conocimiento

necesario en el tema.

Para Lalangui, J.(2012) “La evaluacion del desempefio del sector publico estd en el
centro de las preocupaciones de la politicas de los gobiernos y de las instituciones
gubernamentales, en los niveles de gestién nacional, regional y local, por ende se realiza
un criterio del servicio publico, el servidor publico y de evaluar al servicio publico, en
donde, la exigencia por optimizar los niveles de eficiencia y eficacia en el uso de los
recursos, asi como generar y fortalecer los mecanismos de rendicién de cuentas hacia
los ciudadanos; fundamentos béasicos que han tenido los gobiernos para impulsar el
desarrollo de indicadores de desempefio en las instituciones publicas”.

Segun el autor en el sector publico la evaluacion del desempefio es un factor de gran
importancia para optimizar los niveles de eficiencia y eficacia en el uso de los recursos
y generar mecanismos para rendir cuentas a los ciudadanos, en efecto, esta en el centro
de las preocupaciones sobre las politicas de los gobiernos que impulsan el desarrollo

de indicadores de desempefio en las instituciones publicas.



A nivel micro en el Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos el
inadecuado proceso de evaluacién del desempefio esta perjudicando a la institucion al
momento de definir planes y programas claros de capacitacion y actualizacion de
conocimientos , impidiendo a los colaboradores del Area Administrativa asumir nuevas

responsabilidades, roles y un mejoramiento continuo para funcionar efectivamente y
responder al cambio.



Arbol de problemas

Incumplimiento Demehieelinlenie ¢ e Limitado Disminucion en

Efectos de necesidades reales de desarrollo en los el rendimiento

disposiciones capacitacion y desarrollo procesos
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1.3. Andlisis Critico

Analizando el problema, se ha identificado una inobservancia a las normas, politicas y planes
de evaluacion por parte de los colaboradores del Area Administrativa del Gobierno
Autonomo Descentralizado del Cantdn Cevallos, Provincia De Tungurahua, incidiendo en el

incumplimiento de disposiciones para un desarrollo 6ptimo de la evaluacion de desempefio.

Del mismo modo los métodos de evaluacion son inapropiados produciendo una evaluacion
estandarizada, por ende se tienen resultados subjetivos que ocasionan el desconocimiento
sobre de las necesidades reales de capacitacion y afectando el desempefio profesional en el
Area Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos,

Provincia de Tungurahua.

Ademas existe un inadecuado proceso de induccidon para los colaboradores que incide en el
rendimiento laboral del personal y el cumplimiento de metas, esto trae como consecuencia
un limitado desarrollo en los procesos, ademas aumentan los niveles de rotacion. Esta
inestabilidad en el personal genera una inversion de dinero y tiempo mas elevada para la

Institucion.

Finalmente, la escasa retroalimentacién provoca un rechazo, inconformidad y por ende un
rendimiento laboral no acorde a la capacidad en las que cada uno de los colaboradores de la
Institucion influyendo en la disminucion del rendimiento laboral que tendrd un efecto

negativo en el logro de resultados a corto, mediano o largo plazo.



1.4. Prognosis

De no darse solucién al problema planteado en el Gobierno Autdnomo Descentralizado del
Canton Cevallos, Provincia Tungurahua no se diagnosticara las necesidades de capacitacion,
desarrollo del personal y el perfeccionamiento del cargo limitando el cumplimiento de

objetivos y el desarrollo institucional

Esto afectara la productividad y el rendimiento para realizar sus funciones generando un
escaso nivel de eficacia, un incremento de rotaciones y abandonos de la institucion,

disminuyendo la calidad en los servicios.

1.5. Formulacién del problema

¢De qué manera incide la evaluacion del desempefio en la ventaja competitiva en el Area
administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado Del Cantdn Cevallos, Provincia De

Tungurahua?

1.6. Interrogantes

¢Cuéles son los indicadores de evaluacion del desempefio en el Area Administrativa del

Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdn Cevallos, Provincia Tungurahua?

¢Qué factores influyen en el desarrollo de la ventaja competitiva en el Area Administrativa

del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Cevallos, Provincia Tungurahua?

¢Se puede presentar los resultados de la investigacion por medio de un documento cientifico?



1.7. Delimitacion del problema

1.7.1. Delimitacién de contenido

Campo: Psicologia industrial
Area: Administrativa

Aspecto: Evaluacion de desempefio, Ventaja competitiva

1.7.2. Delimitacion espacial

El presente trabajo de investigacion se efectuara en el Gobierno Auténomo Descentralizado

Cevallos con la siguiente ubicacion:
Parroquia: La Matriz
Canton: Cevallos

Provincia: Tungurahua

1.7.3 Delimitacién temporal

La investigacién comprende el periodo, Octubre 2016 a Marzo del 2017

1.8. Justificacién

El trabajo investigativo es de interés al contribuir al desarrollo de la ventaja competitiva
debido a que las organizaciones estan obligadas a ser méas eficaces y eficientes mejorando las
estrategias institucionales siendo competitivos en su contexto acorde a las necesidades de los

colaboradores.



La investigacion es de importancia tedrica practica que favorece al investigador poder
contribuir desde la parte tedrica a tal punto que pueda ayudar al Gobierno Auténomo
Descentralizado del Canton Cevallos a identificar y detectar las necesidades reales de

capacitacion, mejorando los niveles de desempefio y reflejado en el crecimiento institucional.

El trabajo investigativo es novedoso porque fomenta en la institucion el deseo de contar con
métodos efectivos de seguimiento de desempefio del talento humano que proporcionen
competitividad a los servidores a través de la aplicacion de instrumentos idoneos que

ofrezcan el 6ptimo desempefio organizacional.

La investigacion es de utilidad porque permite mejorar el rendimiento de los colaboradores
para que pueda desenvolverse con asertividad en su area laboral, mediante el planteamiento
de estrategias al aplicar un adecuado proceso de evaluacion aportando al crecimiento

intelectual y aumentando los niveles de eficiencia de la institucion.

La investigacion relacionada con la evaluacion de desempefio y la ventaja competitiva es de
impacto investigativo al constituirse en un instrumento que orienta el fortalecimiento
institucional, comprometiendo a los colaboradores con sus tareas delegadas, cumpliendo con
las metas y objetivos establecidos por la institucion y logrando satisfacer las necesidades de
la sociedad.

El trabajo de investigacion es factible porque se cuenta con el apoyo del personal del Area
Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado Cevallos que siente la necesidad de
mejorar su rendimiento y productividad facilitando la informacién necesaria para el

desarrollo de la misma.
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1.9 Objetivos
1.9.1 Objetivo General

Determinar la incidencia de la evaluacion del desempefio en la ventaja competitiva del Area

Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado Del Canton Cevallos, Provincia De
Tungurahua.
1.9.2 Objetivos Especificos

- Identificar los indicadores de evaluacion del desempefio en el Area
Administrativa Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantdn Cevallos,

Provincia Tungurahua.

- Analizar los factores que influyen en el desarrollo de la ventaja competitiva en el
Area Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton

Cevallos, Provincia Tungurahua.

- Presentar los resultados de la investigacion a través de un articulo académico.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

Tema: Estrategia basada en los recursos y capacidades. Criterios de evaluacion y el proceso

de desarrollo

Autor: Raul Armando Cardona

La investigacion del sector en base a recursos y capacidades, estos ambitos tradicionalmente

se unen para realizar analisis de la estrategia.

Segun La teoria de los recursos y capacidades establece que las organizaciones pueden obtener
ventajas competitivas y beneficios en forma sostenida, siempre y cuando se disponga de
recursos Unicos de acuerdo a los criterios usados para valorarlos, a su relacion con los factores
claves de éxito y con la estrategia a implementar, asi como buscando formas de protegerse para
impedir su difusion a otras firmas del sector. (Cardona, R., 2011, Pag. 141)

El autor propone en su teoria que al contar con los recursos y capacidades necesarios dentro
de la organizacion se puede obtener ventajas competitivas y beneficios sobre otras del mismo
sector de forma sostenida basada en factores claves de éxito a través de estrategias a

implementar y formas de proteccion para evitar su difusion.
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Tema: Factores relevantes para aumentar la precision, viabilidad y éxito de los sistemas de

evaluacion del desempefio.

Autores: Maria Dolores Diaz Cabrera, Maria Rosa Isla Diaz, Naira Delgado Rodriguez, Luis

Diaz Vilela, Christian Rosales Sanchez

Es muy importante fomentar en situaciones de crisis escalas e indices de evaluacion,
permitiendo aumentar la efectividad, logrando credibilidad y llegando al éxito en base a estos
sistemas, valorados positivamente por la organizacion y por todos los participantes de la

misma.

La evaluacion del desempefio laboral es una estrategia indispensable en la gestién de las
personas en las organizaciones, contribuye a la mejora de las organizaciones al facilitar el logro
de las metas organizacionales de eficacia, eficiencia y transparencia e incide en la motivacion
de los trabajadores a través de la participacién de los mismos en el proceso, a través de la
retroalimentacion recibida respecto a su desempefio. (Diaz, M., Isla, M., Rodriguez, N., Vilela,
L., Sanchez, C., 2014 Pag. 120)

Los autores sostienen que una estrategia importante para la gestion de las personas en las
organizaciones es la evaluacion del desempefio porque incide en la motivacion de los
trabajadores mediante la retroalimentacion recibida facilitando el logro de metas con eficacia,

eficiencia y transparencia.

Tema: Creencias estereotipicas sobre el desempefio laboral de trabajadores mayores en Chile

Autores: Gabriela Nazar, Carolina A. Figueroa

“Existe en las organizaciones una vision negativa del envejecimiento; acentuandose el foco en
la pérdida de habilidades fisicas y cognitivas con su respectiva repercusion en el desempefio
en el trabajo. Especificamente los estereotipos pueden actuar como barreras para el empleo de
los adultos mayores e incidir negativamente en la evaluacion del desempefio, oportunidades de
promocion y remuneraciones lo que refuerza la precariedad de este grupo.” (Bal, Reiss,
Rudolph & Baltes, 2011; Grima, 2011; Richardson, Webb, Webber & Smith, 2013)
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En el presente trabajo los autores atiestan que existen factores que inciden negativamente en
la evaluacion del desempefio, como el envejecimiento, disminuyendo periddicamente las
habilidades cognitivas y fisicas, afectando el rendimiento y la productividad de los

trabajadores e interviniendo en las oportunidades de promocion y remuneracion.

Tema: Una propuesta para la evaluacion del desempefio de los trabajadores apoyada en el

uso de técnicas cuantitativas.

Autores: Martha Valdés-Padron, Rosario Garza-Rios, lleana Pérez-Vergara, Maité VVarona,

Ana Rosa Chévez Vivo.

El desarrollo de un modelo de evaluacion del desempefio es una gran herramienta para la
organizacion y mas que todo para su area de gestion del talento humano, ya que esta
dependencia debe ser la encargada de realizar la evaluacion de todos los empleados con los que
cuenta la empresa (Manjarrés, A., 2013).

Actualmente, se debe realizar una alineacion entre el modelo de evaluacion del desempefio
y el direccionamiento estratégico de la organizacion los procesos organizacionales, objetivos
e indicadores que se quieren lograr la operacién organizativa. Por ello, las empresas deben

adaptarse, e incluso anticiparse a los cambios.

Tema: Evaluacion del aprendizaje de las microempresas de Baja California.

Autores: Profesores de la Facultad de Economia y Relaciones Internacionales.

Para los Profesores de la Facultad de Economia y Relaciones Internacionales (2015) “La
medicién de curvas de aprendizaje constituye una herramienta de evaluacion que favorece el
disefio de acciones de seguimiento y acompafiamiento, dirigido a necesidades especificas”.
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Este trabajo de investigacion se enfoca en la mediacion de la curva de aprendizaje como una
herramienta para evaluar el desempefio dentro microempresas, a partir de un modelo de
aprendizaje, lo que permite determinar areas de oportunidad y el impacto de las politicas

publicas disefiadas para la atencion de este sector.

2.2. Fundamentacion

2.2.1. Fundamentacion epistemoldgica.

El conocimiento, los colaboradores lo alcanzan mediante procesamientos de contenidos con
el uso y empleo de técnicas y métodos y formacion integral, los cuales se utilizan para el
buen desempefio laboral, pero no solo el conocimiento es fuente de desarrollo individual y

organizacional.

2.2.2. Fundamentacién Axioldgica.

Las personas estan regidas por los valores, los culés ayudan a que puedan ser aceptados en
la sociedad, esto ayuda a que las personas se relacionen sin ser excluidos, les permite tomar
decisiones que ayuden en su crecimiento profesional y en su grupo social sin causar dafios a

quienes les relacionan.

2.2.3. Fundamentacion Ontoldgica.

Este proyecto tiene vinculacion con el pensamiento de los colaboradores, interpretando la
realidad social independiente de lo que piensen y que ademas en permanente cambio que se

encuentra el consorcio.
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2.2.4. Fundamentacion Legal

La presente investigacion esta debidamente respaldada en la Ley Orgéanica de Servicio

Publico (LOSEP), en los siguientes articulos:

Titulo 111 del régimen interno de administracion del talento humano

Capitulo 1 de los deberes, derechos y prohibiciones

(Art. 22) “Deberes de las o los servidores publicos.- Son deberes de las y los servidores
publicos
J) Someterse a evaluaciones periddicas durante el ejercicio de sus funciones Subsistema de

evaluacion del desempeno”

De las atribuciones y responsabilidades de las Unidades de Administracion del Talento
Humano.- Las Unidades de Administracion del Talento Humano, ejercerdn las
siguientes atribuciones y responsabilidades:

J) Realizar la evaluacion del desempefio una vez al afio, considerando la naturaleza
institucional y el servicio que prestan las servidoras y servidores a los usuarios externos
e internos (Art. 52)

Capitulo 3 del subsistema de clasificacion de puestos del servicio publico

De los ascensos.- Los ascensos se realizaran mediante concurso de méritos y oposicion,
en el que se evaluara primordialmente la eficiencia de las servidoras y los servidores y,
complementariamente, los afios de servicio. Se deberd cumplir con los requisitos
establecidos para el puesto. (Art. 68)

Capitulo 6 del subsistema de evaluacion del desempefio

Subsistema de evaluacion del desempefio.- Es el conjunto de normas, técnicas,
métodos, protocolos y procedimientos armonizados, justos, transparentes, imparciales
y libres de arbitrariedad que sisteméaticamente se orienta a evaluar bajo pardmetros
objetivos acordes con las funciones, responsabilidades y perfiles del puesto.( Art. 76.)
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De la planificacion de la evaluacion.- EI Ministerio de Relaciones Laborales y las
Unidades Institucionales de Administracion del Talento Humano, planificaran y
administraran un sistema periddico de evaluacion del desempefio, con el objetivo de
estimular el rendimiento de las servidoras y los servidores publicos, de conformidad
con el reglamento que se expedira para tal propdsito. Planificacion y administracion
que debera ser desconcentrada y descentralizada, acorde a los preceptos
constitucionales correspondientes. (Art. 77)

(Art. 79) “De los objetivos de la evaluacion del desempefio.- La evaluacion del desempefio
de las y los servidores publicos debe propender a respetar y consagrar lo sefialado en los

articulos 1 y 2 de esta Ley.”

La evaluacion del desempefio servira de base para:

a) Ascenso y cesacion; y,

b) Concesion de otros estimulos que contemplen esta Ley o los reglamentos, tales
como: menciones honorificas, licencias para estudio, becas y cursos de formacién,
capacitacion e instruccion.

Efectos de la evaluacion.- La servidora o servidor que obtuviere la calificacion de
insuficiente, sera destituido de su puesto, previo el respectivo sumario administrativo
que se efectuard de inmediato. (Art. 80).
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2.3. Categorias Fundamentales

Capital Intelectual

Gestidn de Talento Humano

Capital Humano

Gestion del
conocimiento

Variable independiente Variable dependiente

Grafico N.2. 2 Categorias fundamentales
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sdnchez, 2016
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2.3.1. Constelacion de ideas Variable Independiente

Gréafico N.2. 3 Constelacion de Ideas Variable independiente

Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016
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2.3.2. Constelacion de ideas Variable dependiente

" ”
—
Grafico N.2. 4 Constelacion de Ideas Variable dependiente
Elaborado por: (Christian Daniel Freire Sanchez, 2016)



2.4. Fundamentacion Tebrica.

2.4.1. Variable independiente

Evaluacion de desempefio.

La evaluacion del desempefio es uno de los procesos mas importantes que forma parte de la
gestion de talento humano, porque permite realizar una valoracién sistematica de cada
persona, en relacion a la funcion que realiza, resultados y metas alcanzadas y su potencial de

desarrollo.

A continuacion se realizara un analisis de las definiciones que plantean varios autores sobre

la evaluacion del desempefio:

La evaluacion del desempefio es una apreciacion sistematica de como cada persona se
desempefia en un puesto y de su potencial de desarrollo futuro. Toda evaluacion es un
proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona.
(Chiavenato, 1., 2007 pag. 243)

Para el autor la evaluacién del desempefio permite apreciar el rendimiento y el potencial,
juzgar el valor de cada persona en su puesto de trabajo de forma sistematica ciertos
pardmetros objetivos, estimulando sus cualidades y sus niveles de excelencia dentro de la

organizacion.

Permite determinar la contribucion especifica de los empleados a la organizacion en
relacién con las funciones y actividades que tienen asignados. La evaluacion debe
determinar los diferentes niveles de cumplimiento alcanzados a la luz de las
expectativas planeadas en cada caso y sobre bases de igualdad, consistencia y
objetividad. (Lépez, CH., 2011, pag. 15)
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El autor define a la evaluacion del desempefio como una valoracion objetiva que permite
determinar los niveles de cumplimiento alcanzados y la contribucion de los empleados a la
organizacion relacionados con el cumplimiento las funciones, actividades establecidas y los

objetivos organizacionales.

La evaluacion del desempefio constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento
global del empleado; dicho de otra manera, su contribucion total a la organizacion; y
en ultimo término, justifica su permanencia en la empresa. La mayor parte de los
empleados procura obtener realimentacion sobre la manera en que cumple sus
actividades, y los administradores de las labores de otros empleados deben evaluar el
desempefio individual para decidir las acciones que deben tomar. (Werther, W., 2008,
pag. 302)

El autor establece que la evaluacion del desempefio es un proceso que estimula el rendimiento
de trabajador, gestionando una retroalimentacion adecuada sobre el cumplimiento de sus
actividades y contribuyendo a la organizacion en la toma de decisiones y la administracion

de los empleados.

Al analizar las diferentes definiciones se puede concluir que la evaluacion del desempefio es
uno de los procesos mas importantes de la gestion de talento humano, porque permite realizar
una valoracion sistematica de cada persona, en relacion a la funcion que realiza, resultados y

metas alcanzadas, estimulando el potencial de desarrollo.

2.4.1.1. Factores.

Para gque las empresas consigan una gestion eficaz del personal a cargo deben de alcanzar los
siguientes objetivos: Crear, mantener y desarrollar el capital humano, desarrollando
habilidades e incrementando la motivacion. Alcanzar la eficiencia y eficacia de los

trabajadores. Aumentar la productividad del trabajo y la satisfaccion laboral.
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El primer lugar donde aparecen factores 0 méas bien medidas de desempefio es en el
apartado de medicion de objetivos. Se tratara normalmente de medidas del proceso
donde interviene la persona o la funcion, por ejemplo calidad de las reparaciones,
clientes satisfechos, rentabilidad de los proyectos, etc. (Corral, F., 2007, pag. 21)

La importancia de la evaluacion del desempefio condujo a la creacion de muchos factores
criticos para el éxito en el desemperfio y en sus resultados: Conocimiento del trabajo, Calidad
del trabajo, Relaciones con las personas, Estabilidad emotiva, Capacidad de sintesis,

Capacidad analitica

2.4.1.2. Indicadores.

Los principales indicadores de la evaluacién del desempefio son:
a.- Indicadores financieros: los relacionados con elementos financieros, como flujo de
caja, utilidad, rendimiento sobre la inversion, relacion costo beneficio.

b.- Indicadores ligados al cliente: como satisfaccion del cliente (interno o externo),
tiempo de entrega de pedidos, parte abarcada del mercado, competitividad en precio o
calidad.

c.- Indicadores internos: como tiempo del proceso, indices de seguridad, indices de
trabajo que se deben repetir, ciclo del proceso.

d.- Indicadores de innovacion: como desarrollo de nuevos procesos, huevos productos,
proyectos de mejoras, mejora continua, calidad total, investigacién y desarrollo.
(Chiavenato, 1., 2007 pag. 263)

Para el autor existen cuatro indicadores principales en la evaluacion del desempefio que son:
Indicadores financieros como el rendimiento sobre la inversion, Indicadores relacionados al
cliente como la satisfaccién al cliente, Indicadores internos como el tiempo de proceso e

Indicadores de innovacién como la calidad total.

2.4.1.3 Importancia.

La evaluacion del desempefio es importante en los siguientes aspectos:
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- Permitir condiciones de medicion del potencial humano a efecto de determinar su
plena utilizacion.

- Permitir que los recursos humanos sean tratados como una importante ventaja
competitiva de la organizacién, cuya productividad puede ser desarrollada
dependiendo, obviamente, de la forma de la administracion.

- Ofrecer oportunidades de crecimiento y condiciones de participacion efectiva a
todos los miembros de la organizacion, con la consideracion de los objetivos de la
organizacion, de una parte, y los objetivos de los individuos, de la otra.
(Chiavenato, 1., 2007 pag. 248)

Para el autor evaluacion del desempefio es importante para la organizacion porque permite
medir el potencial humano para su utilizacion plena, ofreciendo oportunidades de
crecimiento y condiciones de participacion efectiva, convirtiendo al capital humano en una

importante ventaja competitiva.

- Mejora el desempefio. Mediante la realimentacidn sobre el trabajo que se realiza,
el gerente y el especialista de personal

- Necesidades de capacitacion y desarrollo. EI desempefio insuficiente puede indicar
la necesidad de volver a capacitar al empleado.

- Planificacion y desarrollo de la carrera profesional. La realimentacién del
desempefio guia las decisiones sobre posibilidades profesionales especificas.
(Werther, W., 2008, pag. 303)

El autor establece que la evaluacion del desempefio permite identificar adecuadamente las
necesidades reales de capacitacion y realizar una retroalimentacion para llevar a cabo
gestiones adecuadas para aumentar el rendimiento y potencial latente de cada miembro de la

organizacion que no se ha aprovechado.

2.4.1.4 Métodos

La importancia de la evaluacion del desempefio ha llevado a la creacion de diferentes
métodos para evaluar el desempefio de los trabajadores, donde cada uno de ellos demuestra
ventajas y desventajas acorde al uso que se les dé y el tipo de cargos y situaciones. Segun

varios autores podemos mencionar los metodos mas relevantes:
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a. Métodos de Escalas Graficas.

(Chiavenato, I., 2007 pag. 249) “Es el método de evaluaciéon mas empleado y divulgado;
asimismo, el mas simple. Su aplicacion requiere tener sumo cuidado a fin de neutralizar la
subjetividad y los prejuicios del evaluador, los cuales pueden interferir en los resultados.”
(Werther, W., 2008, pag. 323)” Evalua el desempefio de los integrantes mediante factores de
evaluacion previamente definidos y graduados. Los factores de evaluacion son las cualidades

valiosas que debe poseer el integrante y que se desean evaluar”.

Es el més utilizado y divulgado. Suele tener forma de formulario de doble entrada en
el que las lineas son los factores de evaluacion del desempefio que son previamente
seleccionados y definidos, y las columnas son los grados de variacidn de esos factores.
(Corral, F., 2007 P&g. 16)

En conclusion los autores definen el método de Escala Grafica como el mas utilizado y
divulgado de los métodos. Aparentemente es el método mas simple, pero su aplicacion exige
multiples cuidados con el fin de evitar la subjetividad y el prejuzgamiento del evaluador, que

podrian causar interferencias considerables.

b. Métodos de eleccién forzada.

Consiste en evaluar el desemperio de las personas por medio de frases alternativas que
describen el tipo de desempefio individual. Cada bloque estd compuesto por dos, cuatro
0 mas frases y el evaluador esta obligado a escoger s6lo una o dos de las que explican
mejor el desempefio de la persona evaluada. (Chiavenato, 1., 2007 pag. 255)

De varias frases descriptivas del desempefio del empleado positivas 0 negativas el
evaluador esta obligado a escoger dentro de un bloque de frases. Mediante este sistema
se evita el efecto de halo (destacar un factor mas sobresaliente sobre los otros) o de
tendencia central. (Evaluar a todos de manera conservadora en la media). (Corral, F.,
2007 Pag. 17)
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Se concluye que el método de eleccion forzada obliga al evaluador a seleccionar la frase mas
descriptiva del desempefio del empleado en cada par de afirmaciones que encuentra. Con
frecuencia ambas expresiones son de caracter positivo o negativo como aprende con rapidez

y trabaja con gran empefio.

c. Metodo de investigacion de campo.

Es un método de evaluacion del desempefio que se basa en entrevistas de un especialista
en evaluacion con el superior inmediato de los subordinados, con las cuales se evalua
el desempefio de éstos, se registran las causas, los origenes y los motivos de tal
desempefio, con base en el andlisis de hechos y situaciones. (Chiavenato, 1., 2007 péag.
257)

(Corral, F., 2007, Pag. 17) “A través de entrevistas se verifica y evalua el desempeio del
colaborador investigando las causas, origenes y motivos de tal desempefio por medio del

analisis de hechos y de situaciones.”

Los autores definen a la investigacion del campo como un método que requiere de entrevistas
entre un especialista en evaluacion y los gerentes para evaluar el desempefio de los
respectivos trabajadores, donde el especialista a partir de la entrevista con cada gerente lleva

un formulario para cada trabajador evaluado.

d. Método Evaluacion de 360°.

(Corral, F., 2007, pag. 19) “Consiste en obtener feedback de multiples fuentes (jefe,
compafieros, subordinados, clientes, proveedores), en lugar de Unicamente del supervisor.
Tiene diferentes usos y requisitos, para minimizar los inconvenientes y maximizar las

ventajas.”
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En este sistema de evaluacion del desempefio y los resultados participan las personas
que tienen contacto de trabajo con el evaluado, incluyendo los comparieros de trabajo,
ademas del supervisor. Su gran ventaja estriba en que permite la creacion de planes
individuales de desarrollo, porque identifica claramente las areas en que el individuo o
el grupo necesitan crecer y afianzarse. (Werther, W., 2008, pag. 323)

Segun los autores la evaluacion de 360° se trata de una herramienta de desarrollo profesional
y personal que permite identificar potencialidades del evaluado, realizando una evaluacion
circular del superior, los comparieros y pares, los subordinados, los clientes internos y
externos, los proveedores y todas las personas que giran en torno del evaluado.

2.4.1.5 Responsables de la Evaluacion.

El gerente: En casi todas las organizaciones, el gerente de linea asume la
responsabilidad del desempefio de sus subordinados y de su evaluacién. En ellas, el
propio gerente o el supervisor evalian el desempefio del personal, con asesoria del area
encargada de administrar a las personas, la cual establece los medios y los criterios para
tal evaluacion (Chiavenato, 1., 2007 pag. 244).

Para el autor el gerente tiene una responsabilidad de linea por el desempefio de sus
subordinados, de su constante evaluaciéon y de la comunicacion de los resultados, en este
caso, el area de Recursos Humanos interviene, ya que el gerente no tienen conocimientos
especializados para proyectar, mantener y desarrollar un plan sistematico para evaluar a las

personas.

La propia persona: En las organizaciones més democraticas, el propio individuo es el
responsable de su desempefio y de su propia evaluacion. Esas organizaciones emplean
la autoevaluacion del desempefio, de modo que cada persona evalla el propio
cumplimiento de su puesto, eficiencia y eficacia, teniendo en cuenta determinados
indicadores que le proporcionan el gerente o la organizacion (Chiavenato, I., 2007 pag.
244)
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El autor concluye que cada persona evalla su propio desempefio, su eficiencia y eficacia.
Esta sirve como via que le permite al colaborador alcanzar las metas y los resultados
establecidos y sus carencias personales para mejorar su desempefio, asi como sus puntos

fuertes y débiles, su potencial y su fragilidad.

El equipo de trabajo: Otra alternativa seria pedir al propio equipo de trabajo que evalue
el desempefio de sus miembros y que, con cada uno de ellos, tome las medidas
necesarias para irlo mejorando més y mas. En este caso, el equipo asume la
responsabilidad de evaluar el desempefio de sus participantes y de definir sus objetivos
y metas. (Chiavenato, 1., 2007 pag. 245)

El autor manifiesta que el propio equipo de trabajo debe evaluar su desempefio como un todo
y el de cada uno de sus miembros y después, con cada uno, programa las medidas necesarias
para su mejora porque asi sabrd lo que debe reforzar y como mejorar sus resultados

personales.

2.4.2. Gestion del conocimiento o knowledge Management.

El denominado Knowledge Management es una herramienta que permite a una
organizacion compartir el conocimiento, generalmente a través de gigantescas bases de
datos que lo contienen. EI Knowledge Management es frecuente en organizaciones
donde el conocimiento se convierte en la llave de la negociacion (Alles, M., 2005 pag.
282)

Para la autora la gestion del conocimiento o knowledge Management es el proceso que
permite planificar, coordinar, controlar y compartir el flujo del conocimiento, informacién,
ideas y experiencias, mejorando la calidad en el desarrollo de la negociacion y en el

cumplimiento de la vision.

Gestidn del conocimiento es la adquisicidn y uso de recursos para crear un entorno en
el que la informacion es accesible a los individuos y en el que los individuos adquieren,
comparten y usan dicha informacion para desarrollar su propio conocimiento y son
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alentados y habilitados para aplicar su conocimiento en beneficio de la organizacion.
(Harman and Brelade 2000).

Segun los autores la gestion del conocimiento es una disciplina cuyo propdésito es mejorar el
desempefio de los individuos y las organizaciones; asi como mantener y aprovechar el valor
presente y futuro de los activos del conocimiento. Se puede considerar también, como una

integracion de numerosos esfuerzos y campos de estudio.

2.4.2.1. Objetivos.

Los objetivos que persigue la gestion del conocimiento segun varios autores son:

(Alles, M., 2005 pag. 282) “Compartir experiencias positivas y negativas para que sean
utilizadas cuando sea necesario, asi como ofrecer una actualizacion continua de

conocimientos relacionados con el negocio o la actividad principal de la organizacion”.

Para la autora los Objetivos de la Gestion del Conocimiento se fundamentan en crear un
depdsito de conocimientos, mejorar el acceso al conocimiento, crear un ambiente para el
intercambio de conocimiento y finalmente administrar el conocimiento como un activo

relacionado con el negocio.

Manejar, administrar y aprovechar esta avalancha de informacion y para ello debe
formar y reorganizar el Capital Intelectual de las personas que trabajan por ejemplo en
una organizacion con el propoésito de desarrollar la “capacidad de aprender y generar
conocimiento nuevo o mejorar el que existe. (Otter, T., y Cortez, M., 2003 pag. 6)

Segun los autores los objetivos que persigue la gestion de conocimiento, generar

conocimiento, reunir y compartir el conocimiento, aplicar el conocimiento para la gestion de
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la organizacion con acciones que crean valor agregado e incrementen la eficacia de todas las

tareas.

2.4.2.3. Enfoques.

Cultura empresarial: crear un proceso y condiciones constantes para el conocimiento,
insistiendo sobre el espiritu de equipo a todos los niveles. Se definen una serie de
politicas para afianzar y promocionar la innovacién y las buenas préacticas.

Préctica gerencial: se debe crear un equipo de Knowledge Management, responsable
del proceso y cambio proyectados. Focalizar el conocimiento sobre el cliente mas que
sobre el producto. Valorizar constantemente el resultado progresivo del ejercicio de
acumular capital intelectual.

Uso de la tecnologia: utilizacion de bases de datos e intranet como un activo (valor)
estratégico de comunicacion. Usar técnicas de flujo de trabajo y comunicacion. (Alles,
M., 2005 pag. 282 -283)

La autora manifiesta que existen tres enfoques o sistemas que conforman la gestion del
conocimiento: cultura empresarial que permite crear proceso y promocionar la innovacion,
practica gerencial que fomenta el progreso del capital intelectual y el uso de la tecnologia

gue como un activo estratégico de comunicacion.

2.4.2.4 Tipos de conocimiento

El conocimiento individual o know how involucra tanto el conocimiento como las
habilidades y actitudes; en nuestro lenguaje diriamos que este tipo de conocimiento
esta compuesto por el conocimiento en si mismo y las competencias. Este conocimiento
individual puede quedar de algin modo reflejado en papers, normas, manuales,
procedimientos, etc., 0 bien alojarse en el interior de la persona, y la organizacion tener
acceso a él solo cuando el individuo lo pone en uso. (Alles, M., 2005 pag. 284)

La autora sefiala que el know how es un proceso que significa aprovechar las competencias

personales para conocer y crear, la organizacién buscando sus resultados y garantizando
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sinergia o accionar sistémico entre esas personas, teniendo como premisa o pilar fundamental

el logro de la formacion continua en la organizacion.

(Alles, M., 2005 pag. 284) “El conocimiento organizacional es aquel que ha sido
expresamente convertido en normas, procedimientos, estrategias, férmulas, etc., y que puede

ser compartido por los integrantes de la organizacion”.

Segun la autora el conocimiento organizacional consiste en una combinacion de experiencias,
valores, informacion contextual y perspicacia, que proporciona o da pie a la consecucion de
un marco para la evaluacién y adquisicion de informacion y nuevas experiencias. Del mismo
modo que los datos se convierten en informacion cuando un individuo les asigna un

determinado valor o significado.

2.4.3 Gestion del talento humano

La Gestion del talento humano es el proceso para incorporar y desarrollar nuevos miembros
o integrantes al equipo laboral de una organizacion, ademas permite mantener y retener a un

recurso humano existente. VVarios autores definen la Gestién del talento humano como:

(Lopez, CH., 2011, pag. 7) “Es un enfoque especializado de la administracién de recursos

humanos dirigidos a establecer y desarrollar talentos.”

El autor menciona que la gestion de talento humano se refiere al proceso que desarrolla e
incorpora nuevos integrantes a la fuerza laboral, y que ademas desarrolla y retiene a un

recurso humano existente.
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Un enfoque estratégico de direccion cuyo objetivo es obtener la méxima creacion de
valor para la organizacion, a través de un conjunto de acciones dirigidas a disponer en
todo momento del nivel de conocimiento capacidades y habilidades en la obtencion de
los resultados necesario para ser competitivo en el entorno actual y futuro. (Eslava, E.,
2004)

Para el autor la gestion del talento humano es la disciplina que persigue la satisfaccion de
objetivos organizacionales contando para ello una estructura y a traves del esfuerzo humano
coordinado y el conjunto de acciones dispuestas por el nivel de conocimientos, capacidades

y habilidades.

Las préacticas y politicas necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con las
relaciones humanas del trabajo administrativo; en especifico se trata de reclutar,
evaluar, capacitar, remunerar y ofrecer un ambiente seguro y equitativo para los
empleados de la compaiiia. (Dessler, G., 2001)

Segun el autor la gestion del talento humano es una serie de decisiones acerca de la relacion
de los empleados que influye en la eficacia de éstos y de las organizaciones mediante las
précticas y politicas necesarias para controlar asuntos concernientes entre las relaciones

humanas en el trabajo administrativo.

2.4.3.1. Objetivos.

Desarrollar politicas, programas y procedimientos para definir una estructura
administrativa-organizativa eficiente y mecanismos para la integracion cuantitativa y
cualitativa pertinentes de personal, que contribuya a alcanzar las metas de la
organizacion.

Contribuir al éxito de la corporacién, al incidir en la estrategia corporativa, impulsar el
uso optimo del talento y contribuir a los resultados financieros, los valores
organizacionales y la cultura de la empresa.

Mantener la contribucién del departamento en un nivel apropiado a las necesidades de
la organizacion, lo que representa una prioridad absoluta.

Ser responsable, en los ambitos ético y social, de atender los desafios que la sociedad
en general le presenta a la organizacion con el propdsito de aprovechar las areas de
oportunidad sefialadas para mejorar las relaciones con el entorno social de la empresa.
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Tener presente que cada uno de los integrantes de la organizacion aspira a lograr
determinadas metas personales legitimas y actuar en consecuencia. (Lopez, CH., 2011,
pag. 88- 89)

Para el autor los objetivos de la gestion de talento humano se enfocan en desarrollar politicas
y procedimientos para alcanzar las metas organizacionales; contribuir al éxito organizacional
impulsando el talento, manteniendo un nivel apropiado de las necesidades con

responsabilidad ética y moral.

2.4.3.2 Factores.

a.- Estructura y productividad.

(Jones, G. George, J. 2007) definen la estructura de la organizacion como “el sistema formal
de las relaciones de subordinacion de trabajos y puestos que determinan como deben usar los

empleados los recursos de la empresa para concretar las metas de ésta.”

Con respecto a la estructura el autor se refiere con un sistema fundamental en las empresas
que tiene como funcidn principal establecer una cadena de mando, fomentando la autoridad
y la jerarquia mediante el uso de los empleados como recursos principales para generar

productividad.

b.- Planes de desarrollo.

Las tendencias del mercado, la tecnologia disponible y los nuevos modelos
administrativos son factores que las empresas toman en cuenta para la elaboracion de
sus programas de desarrollo organizacional. Los cambios paulatinos y sistematicos que
forman parte de ese tipo de programas pueden incluir la actualizacion de la planta
productiva. (Lopez, CH., 2011 Pag. 23)
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Segun la definicion del autor un plan de desarrollo es una herramienta de gestion que
promueve el desarrollo social en un determinado territorio. De esta manera, sienta las bases
para atender las necesidades insatisfechas de los clientes y mejorar la calidad de todos los

empleados.

c.- Globalizacion.

Definen la economia global como un sistema en la que los bienes, servicios, personas,
habilidades e ideas se mueven con libertad a través de las fronteras geogréaficas.
Relativamente limitada por restricciones artificiales, como los aranceles, la economia
global se expande de manera significativa y como implica el ambiente competitivo de
las empresas. (Hit, M., 1999)

El autor manifiesta que el personal de recursos humanos con frecuencia es el responsable de
implantar programas de capacitacion y desarrollo orientados a preparar al talento involucrado
en los procesos de la globalizacion, permitiendo una explanacion significativa en el ambito

competitivo de la organizacion.

d.- Nuevas tecnologias.

La tecnologia es uno de los mayores determinantes del cambio del mundo empresarial
y puede ser considerada su principal promotora; influye en las tradiciones, costumbres
y hébitos laborales, la maquinaria, equipo, herramienta, sistemas, métodos y procesos
de trabajo, materia prima, modelo administrativo y tareas por ejecutar se modifican en
respuesta a la tecnologia, y dichos cambios generan una transformacién drastica.
(Lopez, CH., 2011, pag. 23)

Para capitalizar eficazmente en beneficio de las empresas el uso de las tecnologias de la
informacién y la comunicacion, en algunos casos se estan implantando programas de
produccion asistida por computadora. Intranet e Internet y nuevas maneras de relaciones

laborales.
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f.- Factores sociales y culturales.

(Lépez, CH., 2011, pag. 24) “Los factores sociales y culturales ejercen influencia en
practicamente todos los productos, servidos, mercados y clientes, y determina la manera

en como viven, trabajan, producen y consumen las personas en un estado o pais.”

Las actitudes, creencias, factores econodmicos, culturales y sociales, pueden constituir
elementos de importancia para el mantenimiento de operacion productiva y desempefio
de la organizacion. Por tanto, pueden influir en los perfiles y competencias del personal
de la empresa que seguramente en planeacion deberdn considerarse para enfrentar

exitosamente el futuro.

2.4.3.3 Funciones.

(Chruden, S., 2005): “Empleo, Entrenamiento, Sueldos y salarios, Seguridad y medicina,

Investigacion de personal, Servicios a empleados”.

(Heneman, H., 1993), “Compensaciones e incentivos, Reclutamiento y seleccién, Seguridad
e higiene industrial, Relaciones laborales, Entrenamiento y desarrollo Prestaciones, Sistemas

de retribucion y prestaciones, Relaciones con los empleados, Formacion y desarrollo”.

(Bohlander, G., Snell, 2008) “Planeacion de recursos humanos, Reclutamiento y proceso de

empleo, Capacitacion/desarrollo, Compensacion, Relaciones laborales”.

(Ivancevich, J., 2004) “Proceso de empleo, Beneficios Remuneracion al recurso humano,

Desarrollo de los recursos humanos, Seguridad e higiene de los recursos humanos.”

Al analizar el concepto de cada de los autores se puede observar existen coincidencias en las
funciones propuestas por los mismos, permitiendo concluir que las mas frecuentes se

establezcan como caracteristicas de la gestion de talento humano:
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- Integracion de personal (planeacion, reclutamiento y seleccion, empleo).

- Administracién de sueldos y salarios (remuneracion, compensaciones,
retribucion).

- Capacitacion y desarrollo (entrenamiento, adiestramiento).

- Seguridad e higiene (salud y medicina laboral).

- Relaciones laborales (relaciones con empleados, asuntos legales).

- Prestaciones laborales (servicios a empleados y otros beneficios).

2.4.4. Variable dependiente

Capital intelectual.

El capital intelectual incorpora los activos intangibles mas importantes de las organizaciones,
involucrando factores como: tecnologia informatica, el conocimiento al interior de la
organizacion, entre otros. Para analizar el contexto que abarca el término “Capital

Intelectual”, consideremos definiciones realizadas por algunos autores.

(Werther, W., 2008 pag. 5) “El término capital intelectual se refiere a la suma de todos los
conocimientos que poseen los empleados y que le dan una ventaja competitiva a la
organizacion”.

El autor menciona que el capital intelectual es el conjunto de activos intangibles, mas
importantes de las empresas basados en el conocimiento, entendiéndose por conocimiento

al nuevo agente productor de capitales econdmicos y organizacionales.

Es el conocimiento, informacion, propiedad intelectual, experiencia, que puede
utilizarse para crear valor. Es fuerza cerebral colectiva. Es dificil de identificar y ain
mas de distribuir eficazmente. Pero quien lo encuentra y lo explota, triunfa. El mismo
autor afirma que en la nueva era, la riqueza es producto del conocimiento. Este y la
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informacidn se han convertido en las materias primas fundamentales de la economia y
sus productos mas importantes. (Stewart, 1997, pag. 145)

Segun el autor el capital intelectual es un bien complejo que si bien pertenece a la
organizacion incluye al capital humano que no es su propiedad pero si el nutriente, al
estructural compuesto por bienes, patentes, marcas y sistemas de la empresa y al capital

cliente que es el valor de sus relaciones comerciales.

El capital intelectual no es nada nuevo, sino que ha estado presente desde el momento
en que el primer vendedor establecié una buena relacién con un cliente. Lo que ha
sucedido en el transcurso de las dos Gltimas décadas es una explosion en determinadas
areas técnicas clave, incluyendo los medios de comunicacion, la tecnologia de la
informacion y las comunicaciones, que nos han proporcionado nuevas herramientas
con las que hemos edificado una economia global. Muchas de estas herramientas
aportan beneficios inmateriales que ahora se dan por descontado, pero que antes no
existian, hasta el punto de que la organizacion no puede funcionar sin ellas. (Brooking,
pag. 69)

Segun el autor el capital intelectual es un bien complejo que si bien pertenece a la
organizacion incluye al capital humano que no es su propiedad pero si el nutriente, al
estructural compuesto por bienes, patentes, marcas y sistemas de la empresa y al capital

cliente que es el valor de sus relaciones comerciales.

Los conocimientos de las personas clave de la empresa, la satisfaccion de los empleados, el
know-how de la empresa, la satisfaccion de los clientes, etc., son activos que explican buena
parte de la valoracién que el mercado concede a una organizacion y gque, sin embargo, no son
recogidos en el valor contable de la misma. Identificar y Medir el Capital Intelectual tiene

como objeto convertir en visible el activo que genera valor en la organizacion.

2.4.4.1 Elementos.

El capital intelectual de una organizacion estd conformado por los siguientes activos

intangibles:
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Capital interno: comprende la estructura interna de la organizacién, conceptos,
modelos y sistemas administrativos y de computo. La estructura interna y las
personas constituyen lo que generalmente conocemos como organizacion. Ademas,
la cultura o el espiritu organizacional forman parte integral de esta estructura
interna. (Chiavenato, 1., 2007 pég. 37)

El autor define al capital interno como las relaciones formales e informales que permiten el
funcionamiento de la organizacion, los sistemas de informacion y procedimientos de trabajo
pueden transformar el conocimiento tacito individual en recursos para un grupo. Sin la

estructura, el capital humano no lograria transformase en capital intelectual.

Capital externo: comprende la estructura externa de la organizacion, o sea, las
relaciones con clientes y proveedores, asi como marcas, marcas registradas,
patentes y el prestigio de la empresa. El valor de estos activos esta determinado por
el grado de satisfaccion con que la empresa soluciona los problemas de sus clientes.
(Chiavenato, 1., 2007 pag. 37)

El autor define al Capital externo como el conocimiento de canales y relaciones con los
clientes. A mayor entendimiento de un cliente, se fortalece su lealtad, a su vez, este capital
esta determinado por las relaciones con proveedores, asociados y el gobierno, se puede medir
en funcién de lealtad que esta centrado en la sensibilidad para responder a las necesidades y

actitudes de un cliente.

Capital humano: es el capital de gente, de talentos y de competencias. La
competencia de una persona es la capacidad de actuar en diversas situaciones para
crear activos, tanto tangibles como intangibles. No es suficiente tener personas. Es
necesario una plataforma que sirva de base y un clima que impulse a las personas
y utilice los talentos existentes. (Chiavenato, 1., 2007 pag. 37)

Para el autor el capital humano esta conformado por todos los miembros de una organizacion
gue poseen conocimiento tacito individual. El capital de una persona esta formado por su
medio genético, su educacion, experiencia y su actitud. Este capital es la base de la

innovacion y la efectividad estratégica. Este capital se puede medir en base al volumen.
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El autor menciona que existen 3 elementos principales que constituyen el capital intelectual
de una organizacién: el capital interno conformado por la estructura y sistemas
administrativos internos, el capital externo conformado por la relacion con clientes y
proveedores, la marca y el prestigio empresarial y finalmente el capital humano conformado

por la gente, talentos y competencias.

2.4.4.2 Importancia estratégica de la medicion del capital intelectual en las

organizaciones

Los activos organizativos de tipo intangible constituyen la base de la ventaja
competitiva sostenible de laempresa. Bajo el concepto de capital intelectual se recogen
aquellos activos intangibles de la empresa, no reflejados en los estados contables y
financieros tradicionales, pero que contribuyen a la creacién de valor. (Lopez, M.,
2005, pag. 56)

En particular, un activo intangible de importancia estratégica para la empresa es el
conocimiento organizacional. EI entorno competitivo actual en el que navegan las empresas
demanda una gestion de este activo intangible, diferente por tanto, de la gestion tradicional

de los activos tangibles.

Las empresas deben conocer cual es su stock de conocimiento organizativo, y analizar los
flujos entre los diferentes tipos de conocimiento que fluyen en la empresa. Para ello, cuentan
con la ayuda de herramientas de medicion del capital intelectual, introducidas a mediados de

la década de los noventa, y cuyo desarrollo ain esta en fase embrionaria.

2.4.5 Capital humano

Varios autores definen el capital humano como:
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El Capital Humano constituye el recurso mas estratégico, y también el mas complejo
de gestionar. El Capital Humano, esto es, el conjunto de habilidades, conocimientos y
competencias de las personas que trabajan en la empresa, es una fuente incuestionable
de ventajas competitivas a largo plazo. (Lépez, M., 2005, pég. 59)

La autora define al capital humano como un factor importante dentro de los recursos
intangibles de la empresa a través de la union de habilidades, conocimientos y competencias
de los empleados, conformando una fuente importante de ventajas competitivas para una

organizacion.

(Chiavenato, 1., 2007, pag. 36) “El capital humano estd constituido por las personas que
forman parte de una organizacién. Capital humano significa talentos que necesitan ser

conservados y desarrollados”.

Segun el autor el capital humano son los talentos que poseen las personas de una empresa
por medio de sus capacidades, conocimientos, destrezas y la experiencia, que deben ser
desarrollados y conservados, en conjunto capta la dindmica de una empresa inteligente en un

ambiente competitivo cambiante.

“El conocimiento (explicito o tacito) que poseen las personas y los equipos necesarios
para la organizacion, asi como su capacidad para regenerarlo; es decir, su capacidad de
aprender. Una manera sencilla de distinguir el capital humano es que la organizacion
no lo posee, ni puede comprarlo” (Hurtado & Leal, 2008).

Los autores definen el capital humano como el conocimiento que cada persona tiene de forma
explica o tacita atil para la empresa, asi como la capacidad para regenerarlo, requerirlo y la
capacidad para aprender, por ello es un activo intangible importante que no se puede comprar

ni poseer.
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2.4.5.1 Importancia del desarrollo del capital humano en la empresa.

Sabemos que la tecnologia de avanzada es indispensable para lograr la productividad que
hoy nos exige el mercado, pero vemos también que el éxito de cualquier emprendimiento
depende principalmente de la flexibilidad y de la capacidad de innovacion que tenga la gente

que participa en la organizacion.

El papel del capital humano se ha vuelto relevante en las organizaciones, ya que uno
de los principales retos de los directivos es conocer el valor agregado que cada
trabajador aporta a la organizacion, asi como el aseguramiento del logro de los
objetivos corporativos y su aportacion a los resultados finales (Werther, W., 2008 pag.
306)

Segun el autor en la actualidad la tecnologia y la informacion estan al alcance de todas las
empresas, por lo que la Gnica ventaja competitiva que puede diferenciar una empresa de otra
es la capacidad que tienen las personas dentro de la organizacion de adaptarse al cambio.
Esto se logra mediante el fortalecimiento de la capacitacion y aprendizaje continuo en las
personas a fin de que la educacion y experiencias sean medibles y mas aun, valorizadas

conforme a un sistema de competencias.

2.4.5.2 Elementos del capital humano

a.- Preparacion y seleccion

(Werther, W., 2008 pag. 23) “Para ser eficiente la administracion de los recursos humanos
requiere una adecuada base de informacion. Cuando carecen de ésta, los integrantes del

departamento enfrentan serias limitaciones para llevar a cabo sus responsabilidades.”
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b.- Desarrollo y evaluacion.

Los nuevos empleados se incluyen en un programa de induccién tanto de la empresa
como de su puesto y se les orienta sobre las politicas y procedimientos de la compafiia.
En ese punto ocupan sus puestos de trabajo y, de acuerdo con un diagnostico de
necesidades de capacitacion y desarrollo, reciben la capacitacion necesaria para ser
productivos. (Werther, W., 2008 pag. 23)

El autor menciona que para calificar el desempefio de los empleados se llevan a cabo
evaluaciones periédicas mediante éstas la empresa proporciona a los trabajadores
retroalimentacion a través de una capacitacion necesaria sobre su desempefio para mejorar

su productividad.

c.- Compensacion y proteccion.

Un elemento esencial para mantener y motivar a la fuerza de trabajo es la compensacion
adecuada. Los empleados deben recibir sueldos y salarios justos a cambio de su
contribucion productiva. Cuando sean adecuados y aconsejables, los incentivos deben
cumplir una funcion importante. (Werther, W., 2008 pag. 24)

d.- Relacion con el personal y evaluacion.

Para mantener una fuerza de trabajo efectiva se requiere mas que un pago justo y contar
con instalaciones adecuadas. Los empleados necesitan motivacion, y el departamento
de capital humano es en gran medida responsable de garantizar la satisfaccién del
personal con su trabajo. (Werther, W., 2008 pag. 24)

El autor establece cuatro elementos principales del capital humano: Preparacion y desarrollo
de informacion adecuada, desarrollo y evaluacion para ser productivos, compensacion y
proteccion para mantener y motivar, relacion con el personal y evaluacion para generar

satisfaccion laboral.
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2.4.5.3 Indicadores

Los indicadores del capital humano estan agrupados en seis categorias principales: Perfil del

empleado, Rotacion de personal, Educacion, Compromiso, Formacién y Resultados.

Perfil del empleado

(Lopez, M., 2005, pag. 61) “Esta seccion proporciona la informacion sobre la distribucion de
edades y sexo de los empleados, numero de empleados que trabajan en los departamentos de
produccidn, distribucion, tecnologia de la informacion, ventas, marketing y administracion”.
El autor manifiesta en relacion al perfil de cada empleado que los indicadores de este

contempla el nimero total de todos los trabajadores, distribuidos por su cualificacion, su sexo

y su edad entre otros datos informativos.

Rotacion de personal.

(Lopez, M., 2005, pag. 61) “Incluye diversos datos sobre los empleados recién

contratados, aquellos que dejan la empresa, porcentaje de rotacion de personal, etc.”

El autor establece que en cuanto a Rotacién del personal se incluyen nimero de

incorporaciones recientes, indice de rotacion, etc.
Educacion.
(Lopez, M., 2005, pag. 61) “Muestra informacion sobre la formacion académica de los

empleados y su experiencia (no cualificados, cualificados, doctores, con experiencia

internacional, etc.)”.
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El autor menciona que los indicadores de educacién incluyen el nimero de empleados

segun formacién académica, nimero de planes de desarrollo de carreras, experiencia, etc.

Compromiso.

(Lopez, M., 2005, pag. 61)” Entre los indicadores de compromiso, se incluyen los
siguientes: porcentaje de personal ascendido/total del personal, antigiiedad de los

empleados, etc.”

El autor dice que en lo referente al compromiso y al indice de motivacion que se deben
incluir resultados relacionados con el reconocimiento, sistemas de sugerencia,
promociones, entre otros, para los de motivacién se encuentran el porcentaje de empleados

que sienten un reconocimiento explicito en la empresa.

Formacion.

(Lépez, M., 2005, pag. 61) “Incluye indicadores sobre inversiones en formacion para
empleados que realiza la empresa. Entre ellos destacan los siguientes: nimero de dias de
formacion por empleados, ratio de horas de formacion/horas de trabajo (anual), inversion

en formacion por empleado al afio”.
El autor menciona que en cuanto a la formacion que se debe medir las actividades

realizadas con los indicadores como dias de formacidn por empleado, ratios de coste de

formacion sobre salarios totales, etc.

Resultados.

(Lopez, M., 2005, pag. 61) “Este grupo de indicadores muestra la satisfaccion global con
el trabajo desempefiado. Generalmente se mide a través de un indice de satisfaccion del

empleado”.
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Para el autor los resultados se establecen un analisis sobre indices de satisfaccion,

absentismo, etc.

2.4.6. Ventaja Competitiva.

Todas las organizaciones y empresas deben establecer una estrategia que cree valor a la
misma, manteniendo una ventaja competitiva que no pueda ser imitada facilmente y genere
una diferencia con sus competidores y ademas facilite una rentabilidad sostenida en el tiempo

con el apoyo de las fuerzas competitivas.

(Villacorta, M., 2010, pag. 75) “Se define como la habilidad que tiene una empresa para
obtener mejores resultados que sus competidores. Esta habilidad puede apoyarse en

elementos internos a la propia organizacion o externos”

El autor define a la ventaja competitiva como la caracteristica que tiene una empresa para
brindar un servicio o un producto a traves de elementos externos o internos, permitiendo ser
un factor diferenciador, brindandole una cierta superioridad hacia sus competidores

inmediatos.

(Santos, D., 1997, padg. 17)"Una ventaja competitiva constituye una destreza o habilidad
especial que logra desarrollar una empresa y que la coloca en una posicion de preferencia a

los ojos del mercado”.

Segun autor la ventaja competitiva constituye un importante factor para establecer una
posicion preferencial, competir de formas mas eficaz y diferenciar las caracteristicas de una
empresa a través de un producto o servicio a los usuarios, clientes o consumidores de una

manera Unica y determinante.
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2.4.6.1 Categorias.

Existen dos tipos de ventaja competitiva: externa e interna.

Externa

Una ventaja competitiva se denomina “externa” cuando se apoya en una de las
cualidades distintivas del producto que constituyen un valor para el comprador, que
puede lograrse por la reduccion de sus costos de uso o por el aumento de su rendimiento
de uso. (Villacorta, M., 2010, pag. 75)

Segun el autor la ventaja competitiva externa brinda a la organizacién un determinado poder
de mercado en el sentido que estd en condiciones de dar un servicio superior en comparacion
al de su competidor que no posee este mismo valor distintivo, generando posibilidades de

adopcidn de una estrategia diferenciadora.

Interna

Una ventaja competitiva es “interna” cuando se apoya en una superioridad de la
empresa en el dominio de los costos de fabricacion, administracion o gestion del
producto o servicio y que aportan de esa forma valor al productor, proporcionando asi
un costo unitario inferior al del competidor mas cercano.(Villacorta, M., 2010, pag. 76)

Para el autor una ventaja competitiva interna se produce como resultado de mejorar la
productividad, otorgando a la empresa una rentabilidad mas alta y una capacidad de
resistencia mayor que pone de manifiesto la tecnologia de la organizacion y el saber hacer

organizacional.
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2.4.6.2. Elementos basicos de la ventaja competitiva:

(Hill, C., 2011, pag. 85) “Cuatro factores ayudan a una empresa a desarrollar y conservar su
ventaja competitiva: la superioridad en la eficiencia, la calidad, la innovacion y la capacidad

de respuesta al cliente”.

El autor manifiesta que los elementos de la ventaja competitiva son factores importantes para
el desarrollo y conservacion de la organizacion, dentro de los cuales se destacan cuatro
elementos principales: la eficacia, innovacion y calidad superior y la capacidad para
responder al cliente.

Eficiencia:

(Hill, C., 2011, pag. 85) “La medida mas comun de la eficiencia para muchas empresas es la

productividad laboral, la cual se refiere a la produccion que cada empleado genera.”

Calidad:

(Hill, C., 2011, Pag. 86) “Un producto tiene calidad superior cuando los clientes perciben
que sus atributos le proporcionan una mayor utilidad que los atributos de los productos que

venden los rivales”.

Innovacion:

(Hill, C., 2011, pag. 88) “Se refiere al acto de crear nuevos productos o procesos”

Capacidad de respuesta al cliente:

Para lograr una mayor capacidad de respuesta hacia los clientes, una empresa debe
poder hacer un mejor trabajo que sus competidores para identificar y satisfacer las
necesidades de los mismos. Estos atribuiran mas utilidad a sus productos, lo cual creara
una diferenciacién basada en la ventaja competitiva. (Hill, C., 2011, pag. 89)
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El autor define que la eficiencia superior es el elemento que permite a la organizacion reducir
costos; la calidad superior permite establecer un servicio més alto reduciendo costos; la
innovacion genera precios mas altos y mejorar los procesos internos; finalmente la capacidad

de respuesta para brindar un servicio superior al cliente permite fijar ganancias mas altas.

2.4.6.3 Cadena de valor

La cadena de valor identifica la forma de brindar mejores beneficios para los consumidores
y a través de esta conseguir una ventaja competitiva, logrando mayor fluidez y esfuerzo en
los procesos principales de la organizacion que implica una relacion funcional basada en la

cooperacion.

La cadena de valor de valor es una herramienta de gran utilidad para examinar, en
forma sistémica, todas las actividades que la empresa desempefia para disefar,
producir, llevar al mercado y apoyar a los productos, en términos de calidad, valor y
garantia, asi como también la forma en que interactdan esas actividades.(Guerra, G.,
2002 pag. 102)

Para el autor la cadena de valor es una herramienta que permite analizar de manera estratégica
los fundamentos y actividades dentro de una organizacion para alcanzar una ventaja
competitiva, permitiendo dividir la compafiia segin las actividades estratégicas mas

relevantes.

(Fred, R., 2003, pag. 99) “La intensidad de la competencia es mayor en las industrias de
menor rendimiento. Segun Porter, la naturaleza de la competitividad en una industria

determinada es vista como el conjunto de cinco fuerzas”:
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a.- Rivalidad entre competidores.

Las estrategias que sigue una empresa tienen éxito sélo en la medida que proporcione
una ventaja competitiva sobre las estrategias que aplican las empresas rivales. Los
cambios en la estrategia de una empresa se enfrentan por medio de acciones contrarias,
como la reduccion de precios, el mejoramiento de la calidad, la adicion de
caracteristicas, la entrega de servicios, la prolongacion de las garantias y el aumento de
la publicidad. (Fred, R., 2003, pag. 100)

Segun el autor la rivalidad entre empresas competidoras se puede definir como las estrategias
utilizadas para ser superior a los demas, aprovechando muestras de debilidad que ellos tengan
y la forma para reaccionar ante sus estrategias, permitiendo comparar las ventajas

competitivas con otras organizaciones rivales.
b.- Entrada de nuevos competidores

Entre las barreras de ingreso estan la necesidad de lograr economias de escala con
rapidez, la necesidad de obtener conocimiento especializado y tecnologia, la falta de
experiencia, la lealtad firme de los clientes, las fuertes preferencias de marca, el
requerimiento de un gran capital, la falta de canales de distribucion adecuados. (Fred,
R., 2003, pag. 100)

El autor manifiesta que la entrada potencial de nuevas competidores que brindan el mismo
servicio o producen el mismo tipo de productos genera un aumento en la intensidad de la
competencia, pero existen muchos obstaculos al ingresar en el mercado por la existencia de

barreras de entrada.
c.- Desarrollo de productos sustitutos.

Las presiones competitivas que surgen de los productos sustitutos aumentan conforme
el precio relativo de estos productos declina y conforme el costo por el cambio de
clientes se reduce. La fortaleza competitiva de los productos sustitutos se mide mejor
por los avances que éstos obtienen en la participacion en el mercado, asi como por los
planes que tienen las empresas para aumentar su capacidad y penetracion en el
mercado. (Fred, R., 2003, pag. 101)
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El autor manifiesta que la aparicion de productos sustitutos en el mercado puede perjudicar
a una organizacion debido a que a medida que aparecen mas productos sustitutos, el valor y
la demanda de estos se vuelve mas elasticas, los sustitutos también pueden venir de la misma

organizacion.

d.- Poder para negociar con proveedores.

(Fred, R., 2003, pag. 101) “Afecta la intensidad de la competencia en una industria, sobre
todo cuando existen muchos proveedores, cuando sélo hay algunas materias primas sustitutas

adecuadas o cuando el costo de cambiar las materias primas es demasiado alto”.

El autor hace referencia al ingreso de nuevos potenciales proveedores que brindan o producen
productos o servicios alternativos a los de la organizacion, la presencia de menos proveedores
genera en la organizacion mayor poder de negociacion, facilitando el aumento de los

servicios y productos.

e.- Rivalidad entre los competidores.

(Fred, R., 2003, pag. 101) “Cuando los clientes estdn concentrados en un lugar, son muchos
0 compran por volumen, su poder de negociacion representa una fuerza importante que afecta

la intensidad de la competencia en una industria”

El autor define que la rivalidad entre los competidores se relaciona al poder que una empresa
tiene para negociar con los consumidores, definiendo la rentabilidad del sector, es decir, la
organizacion serd mas rentable mientras existan menos competidores dentro del mismo

sector.
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En conclusion las actividades que generan valor se define como estructuras primordiales de
la ventaja competitiva relacionadas con la manera de realizarlas, su economia, determinando
si estas tienen un costo mayor o menor en relacién al de sus competidores, cuando se
comparan las cadenas de valor de los rivales se descubre las diferencias que rigen su ventaja

competitiva.

2.4.6.4. Factores.

Existen factores determinantes en el desarrollo y mantenimiento de la ventaja competitiva

que se describen a continuacion:

(Fred, R., 2003, pag. 206)

- Participacion en el mercado.

- Calidad del producto.

- Ciclo de vida del producto.

- Lealtad de los clientes.

- Utilizacion de la capacidad de la competencia
- Conocimiento tecnolégico.

- Control sobre proveedores y distribuidores.

Para el autor el mantenimiento y creacion de la ventaja competitiva dependen de los
siguientes factores: calidad, participacion en el mercado, lealtad con los clientes, tener control
sobre las distribuciones y los clientes, utilizar la capacidad para competir y tener

conocimientos tecnolégicos.
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2.5. Hipdtesis.

La evaluacion del desempefio incide en la ventaja competitiva del Area Administrativa del

Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos, Provincia de Tungurahua.

2.6. Seflalamiento de las variables.

Variable Independiente

Evaluacion del Desempefio.

Variable Dependiente

Ventaja competitiva.

52



CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1 Enfoque de la investigacion.

Basandose en el paradigma critico — propositivo, la investigacion se apoyo6 en un enfoque:

cualitativo y cuantitativo.

3.1.1. Enfoque cualitativo.

Porque se realiz6 un analisis identificando las causas del problema y la explicacion de los
hechos, orientado al descubrimiento de la hipétesis planteada, la interpretacién de manera
correcta la situacion y la relacion entre la variable independiente y la variable dependiente
registrando los fendmenos que se estan estudiando para interpretar de manera correcta la

situacion.

3.1.2. Enfoque cuantitativo.

Debido a que existe la recopilacion de datos estadisticos, matematicos o informaticos. . En
el desarrollo se procesara a la medicidn de porcentajes dentro de la investigacion que haran
énfasis en los resultados y la formulacion de la propuesta orientada a la comprobacion de la

hipétesis.

53



3.2. Modalidad basica de la investigacion.

Este proyecto se realizara bajo la modalidad de investigacion de campo Yy bibliogréfica-

documental.

3.2.1. Investigacion Documental y Bibliografica.

Es bibliografica y documental, debido a que se acudira a fuentes y referencias bibliogréaficas
con informacién secundaria extraidas de libros, revistas, publicaciones, folletos y fuentes de
informacion primaria obtenidas en documentos y médulos de estudio cuyos datos son

confiables dentro del Gobierno Autdbnomo Descentralizado del Cantén Cevallos.

3.2.2. Investigacion de Campo.

Es de campo porque se realiza a través de una observacion directa de los hechos que se
producen dentro de la institucion para recolectar la informacién requerida mediante la

utilizacion de encuestas que permitan obtener resultados actualizados, objetivos y veraces.

3.3. Nivel o tipos de investigacion.

3.3.1. Tipo Exploratorio.

La presente investigacion sera exploratoria porque permitird comparar, estudiar y describir
la incidencia de la evaluacion del desempefio en la ventaja competitiva del Area
Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos,
relacionandolo con el problema planteado y ayudando a describir con precision una serie de
conceptos de las variables.
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3.3.2. Tipo Descriptivo.

Esta investigacion se encuentra orientada a contestar con precision porque sucede
determinado problema, se pretende relacionar la evaluacion del desempefio en la ventaja
competitiva para dar a conocer la causa y efecto a través de una explicacion sostenida en los

hechos encontrados.

3.3.3. Tipo Correlacional

El estudio correlacional mide el grado de asociacion entre esas dos o0 mas variables
(cuantifican relaciones), es decir entre la evaluacion del desempefio y la ventaja competitiva.
Tales correlaciones se sustentan en una hipotesis la cual es sometida a prueba, precisamente
se determina la relacion existente entre la variable independiente y la variable dependiente,
este tipo de investigacion es de suma importancia, de la cual surge una propuesta de solucién

al problema planteado.

3.4. Poblacién y muestra.

3.4.1. Poblacion.

La poblacion estd constituida por 35 personas miembros el Gobierno Auténomo
Descentralizado del Canton Cevallos, provincia de Tungurahua correspondientes al Area
Administrativa. Como la poblacién de universo es finita, con toda ella se conformé la

muestra, constituida por 14 mujeres y 21 hombres, se aplicara a toda la poblacién existente.

Tabla N. 1. Poblacidn investigada

Personal Hombres Mujeres Total
Area Administrativa 21 14 35
Porcentaje 60% 40% 100%

Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016
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3.5. Operacionalizacion de variables.

3.5.1. Variable Independiente: Evaluacion del desempefio.

sistematica, de la actuacion
y rendimiento de cada
persona en funcion de las
actividades que desempefia,
las metas, resultados que
debe alcanzar, las
competencias que ofrece y
su potencial de desarrollo.

(Chiavenato, 1. 2009, pég.

245)

Competencias

Conocimientos

Habilidades

Destrezas

obligaciones en el tiempo establecido?

(El Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén Cevallos
evalua periodicamente su desempefio?

¢Considera Usted que se deben realizar
planes de capacitacién para desarrollar
sus habilidades?

¢Piensa Usted que posee las destrezas
necesarias para cumplir con las
funciones en su trabajo?

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS | INDICADORES ITEMES TECNICAE
INSTRUMENTO
Evaluacion de desempefio Eficiencia ¢Optimiza Usted el uso de los recursos
y el tiempo a ejercer su trabajo?
., . .. ; Cumpl n | r
Es una valoracion, | Rendimiento Eficacia ¢Cumple usted co as_tareas 'y

Cuestionario

Encuesta

Cuadro N.3. 1. Variable Independiente.

Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016
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3.5.2. Variable Dependiente: Ventaja competitiva

¢Piensa Usted que tiene oportunidades
para hacer cosas creativas o diferentes en
su trabajo?

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS | INDICADORES ITEMES TECNICAE
INSTRUMENTO
Ventaja competitiva: ¢El Gobierno Autonomo Descentralizado
Calidad del Canton Cevallos realiza
constantemente controles de calidad en
Es la capacidad que le Competir sus servicios?
permite a la empresa generar . . _ )
una posicién para poder Mejoramiento ¢Considera Usted que su trabajo le da la
competir 'y mejorar la Continuo oportunidad de aprender 'y crecer
productividad, permitiendo continuamente? .
una posicion competitiva en . Cree Usted que cumple Cuestionario
el sector o0 mercado i i6 “ . .
mediante  técnicas de 8;"3?32&“% al satisfactoriamente con las necesidades de Encuesta
innovacion sus clientes externos e internos?
(Porter, M. 1995) ¢En su trabajo toma Usted decisiones con
Innovacisn Iniciativa autonomia y seguridad sin sentir la
necesidad de consultarlo con otras
personas?
Creatividad

Cuadro N.3. 1. Variable dependiente

Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016
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3.6. Plan de recoleccion de informacion.

Preguntas basicas Explicacion

¢Para qué? Para determinar la incidencia de la evaluacion

del desemperio en el desarrollo de la ventaja

competitiva
¢A qué personas? Colaboradores del Area Administrativa
¢Sobre qué aspectos? Evaluacion del desempefio y Ventaja
competitiva
¢Quién? Estudiante Christian Daniel Freire Sanchez
¢Cual es la empresa? Gobierno  Auténomo Descentralizado  del

Canton Cevallos

¢ Cuantas veces? Una vez

¢ Qué técnicas de recoleccion? Encuesta

Cuadro N. 3.3: Recoleccion de informacion
Elaborado por: (Christian Daniel Freire Sanchez, 2016)

3.7 Procesamiento de la informacion.

Se seguiré el siguiente plan de procesamiento:

- Desarrollo de las herramientas de investigacion, disefio de preguntas y seleccion final
de las mismas para la encuesta.
- Ejecucidn de la encuesta al personal de la Institucion.

- Tabulacion e Interpretacion de resultados.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.- Andlisis e interpretacion de resultados.

En el presente capitulo se realizara el andlisis e interpretacion de los resultados e informacion
adquirida previa a la encuesta aplicada a todo el personal del Area Administrativa del
Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Cevallos, provincia del Tungurahua.

La encuesta aplicada consto de un banco de 10 preguntas, la misma que fue aplicada a una

poblacién total de 35 y tomandose como muestra 35 colaboradores.

4.1.- Tabulacion de datos.

Los datos se procesaron y tabularon una vez recolectada la informacién requerida para
realizar el andlisis e interpretacion de manera estadistica, para la tabulacion de resultados se
debe tomar en cuenta el nimero de colaboradores encuestados, la cantidad de veces que
respondieron a cada indicador ( siempre, a veces, nunca ) Yy el porcentaje final que este

representa.
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Pregunta 1.- { Optimiza Usted el uso de los recursos y el tiempo al ejercer su trabajo?

Tabla N. 4.1. Recursos

Indicadores Personas Porcentaje
Siempre 8 23%
A veces 12 34%
Nunca 15 43%
Total 35 100%

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos

Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Grafico N.4.5 Recursos

¢Optimiza Usted el uso de los recursos y el tiempo a ejercer su
trabajo?

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos

Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

M Siempre
M A veces

Nunca

Analisis: Del numero total de encuestados, el 23 % optimizan el uso de los recursos y el

tiempo al ejercer su trabajo, el 34% considera que a veces optimiza el uso de los recursos y

el tiempo al ejercer sus laborales, mientras que un 43% de las personas respondieron no

optimizan el uso de los recursos y el tiempo al ejercer sus laborales.

Interpretacion: Un porcentaje considerable de personas informaron que no optimizan el uso

de los recursos y el tiempo al ejercer su trabajo, es decir que existe un déficit en la eficiencia

de los colaboradores para desempefiar con sus funciones labores y cumplir con la demanda

de usuarios y tareas a realizar.
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Pregunta 2.- ; Cumple Usted con las tareas y obligaciones en el tiempo establecido?

Tabla N. 4.2. Tareas y Obligaciones

Indicadores Personas Porcentaje
Siempre 19 54%
A veces 5 14%
Nunca 11 31%
Total 35 100%

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sdnchez, 2016

Gréfico N.4.6 Tareas y Obligaciones

¢Cumple Usted con las tareas y obligaciones en el tiempo
establecido?

M Siempre
W A veces

Nunca

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Snchez, 2016

Anélisis: De los 35 encuestados el 54% afirma que cumplen con las tareas y obligaciones en

el tiempo establecido, el 14% de los encuestados expresa que a veces cumplen con las tareas

y obligaciones en el tiempo establecido y un 32% evidencia que nunca cumplen con las tareas

y obligaciones en el tiempo establecido en el trabajo.

Interpretacion: La mayoria los colaboradores indican que las tareas y obligaciones ejercidas

se cumplen en el tiempo establecido, debido a que la institucion se rige bajo reglamento y

politicas que los colaboradores deben acatar para la consecucion de metas y objetivos

propuestos.
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Pregunta 3.- ¢ EI Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos evalla
periddicamente sus conocimientos?

Tabla N. 4.3. Evaluacion

Indicadores Personas Porcentaje
Siempre 3 9%
A veces 13 37%
Nunca 19 54%
Total 35 100%

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Gréfico N.4.7 Evaluacion

¢El Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Cevallos evalua
periodicamente su desempeiio?

Siempre
i

A veces

Nunca

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Analisis: ElI 9% de las personas encuestadas respondieron que siempre se evallan
periédicamente los conocimientos por parte del Gobierno Auténomo Descentralizado del
Canton Cevallos, el 37% informo que el Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén
Cevallos a veces evalla los conocimientos del personal y existe un 54% evidente de que
nunca se evallan los conocimientos por parte del Gobierno Autbnomo Descentralizado del

Canton Cevallos.

Interpretacion: Un alto numero de colaboradores consideran que no se evalla
periddicamente su desempefio, ocasionando un desconocimiento de las necesidades reales de
capacitacion que afectan a su desarrollo profesional, afectando a la productividad de la

institucion.
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Pregunta 4.- ; Considera Usted que se deben realizar planes de capacitacion para
desarrollar sus habilidades?

Tabla N. 4.4. Planes de Capacitacion

Indicadores Personas Porcentaje
Siempre 28 80%
A veces 6 17%
Nunca 1 3%
Total 35 100%

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Gréfico N.4.8 Planes de Capacitacién

éConsidera Usted que se deben realizar planes de capacitacion para
desarrollar sus habilidades?

M Siempre
m A veces

Nunca

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Anélisis: En el estudio realizado el 80% de la poblacion encuestada consideran que siempre
se deben realizar planes de capacitacion para desarrollar sus habilidades, mientras que el 17%
piensa que a veces se deben realizar planes de capacitacion para desarrollar sus habilidades
y un 3% de los colaboradores respondieron que nunca se deben realizar planes de

capacitacion para desarrollar sus habilidades.

Interpretacion: Un alto nimero de personas consideran que si se deben realizar planes de
capacitacion que permitan mejorar sus habilidades y su desempefio para evitar problemas a
futuro contribuyendo al desarrollo personal y profesional de los colaboradores a la vez que

ofrece grandes beneficios a la institucién al incrementar la productividad de la misma.
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Pregunta 5.- ¢ Piensa Usted que cuenta con las destrezas necesarias para cumplir con
las funciones de su trabajo?

Tabla N. 4.5. Destrezas

Indicadores Personas Porcentaje
Siempre 13 37%
A veces 5 14%
Nunca 17 49%
Total 35 100%

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sdnchez, 2016

Gréfico N.4.9 Destrezas

¢éPiensa Usted que cuenta con las destrezas necesarias para cumplir
con las funciones de su trabajo

H Siempre
M A veces

Nunca

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Anélisis: En la encuesta realizada el 37% de los colaboradores manifiesta que siempre
cuentan con las destrezas necesarias para cumplir con las funciones de su trabajo, mientras
que el 14% manifiesta que a veces y finalmente un 49% explican que no cuentan con las

destrezas necesarias para cumplir con las funciones de su trabajo.

Interpretacion: Casi la mitad de los colaboradores encuestados informaron que no cuenta
con las destrezas necesarias, la experiencia requerida y la preparacion académica adecuada
para cumplir con las funciones, las metas y objetivos propuestos de manera eficiente y eficaz,

esto se da por una inadecuada gestion del talento humano dentro de la institucion.
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Pregunta 6.- ¢ El Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos realiza
controles de calidad en sus servicios?

Tabla N. 4.6. Controles de calidad

Indicadores Personas Porcentaje
Siempre 6 17%
A veces 12 34%
Nunca 17 49%
Total 35 100%

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Grafico N.4.10 Controles de calidad

¢El Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantdn Cevallos realiza
controles de calidad en sus servicios?

B Siempre
m A veces

Nunca

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Anélisis: De los 35 colaboradores encuestados el 26% respondid que el Gobierno Auténomo
Descentralizado del Canton Cevallos siempre realiza controles de calidad en sus servicios,
mientras que el 31% informaron que a veces se realiza controles de calidad en sus servicios

y un 43% manifiestan que nunca se realizan controles de calidad en sus servicios.

Interpretacion: Un alto porcentaje de los encuestados consideran que no se realizan
controles de calidad en sus servicios por causa de la ineficiencia en la planificacion, en los
procedimientos de trabajo y en la evaluacion del desempefio que indican donde se debe llevar

a cabo una accion correctiva y que sea rentable.
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Pregunta 7.- ¢ Considera Usted que su trabajo le da la oportunidad de aprender y
crecer continuamente?

Tabla N. 4.7. Oportunidad de aprender y crecer

Indicadores Personas Porcentaje
Siempre 3 9%
A veces 9 26%
Nunca 23 66%
Total 35 100%

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sdnchez, 2016

Gréfico N.4.11 Oportunidad de aprender y crecer

éConsidera Usted que su trabajo le da la oportunidad de aprender y
crecer continuamente?

-
Siempre
A veces

Nunca

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Analisis: El 8% de la poblacion encuestada expresan que en su trabajo siempre tienen
oportunidad de aprender y crecer continuamente, el 26% de la misma considera que a veces
tienen oportunidad de aprender y crecer continuamente en su trabajo, finalmente el 66%

evidencia que nunca tienen oportunidad de aprender y crecer continuamente en su trabajo.

Interpretacion: La mayoria de los colaboradores manifiestan que en su trabajo no tienen
oportunidad de aprender y crecer continuamente debido al inadecuado apoyo de la institucion
ocasionando insatisfaccion laboral, fomentando el ausentismo laboral y limitando su

participacion dentro de la institucién.
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Pregunta 8.- ¢ Cree Usted que cumple satisfactoriamente con las necesidades de sus
clientes externos e internos?

Tabla N. 4.8. Necesidades de los clientes

Indicadores Personas Porcentaje
Siempre 12 34%
A veces 15 43%
Nunca 8 23%
Total 35 100%

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Gréfico N.4.12 Necesidades de los clientes

¢Cree Usted que cumple satisfactoriamente con las necesidades de
sus clientes externos e internos?

M Siempre
M A veces

™ Nunca

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Analisis: En la encuesta realizada el 34% de los colaboradores encuestados respondio que

siempre cumplen satisfactoriamente con las necesidades de sus clientes externos e internos,

el 43% que a veces y el 23% nunca cumplen satisfactoriamente con las necesidades de sus

clientes externos e internos en su trabajo.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados conjuntos de la muestra, debemos indicar que a

veces se cumplen satisfactoriamente con las necesidades de sus clientes externos e internos

por parte de parte de los colaboradores de la institucion debido a que se no realiza la

capacitacion y motivacion adecuada al personal para que brinde un servicio excelente.
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Pregunta 9.- ¢ En su trabajo toma Usted decisiones con autonomia y seguridad sin
sentir la necesidad de consultarlo con otras personas?

Tabla N. 4.9. Decisiones

Indicadores Personas Porcentaje
Siempre 16 46%
A veces 11 31%
Nunca 8 23%
Total 35 100%

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sdnchez, 2016

Grafico N.4.13 Decisiones

¢En su trabajo toma Usted decisiones con autonomia y seguridad sin
sentir la necesidad de consultarlo con otras personas?

M Siempre
M A veces

Nunca

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Analisis: El 46% de la poblacion encuestada expresan que siempre toman decisiones con
autonomia y seguridad sin sentir la necesidad de consultarlo con otras personas en su trabajo,
el 31% de la misma considera que a veces y finalmente el 23% evidencia que nunca tienen
oportunidad de tomar decisiones con autonomia y seguridad sin sentir la necesidad de

consultarlo con otras personas en su trabajo.

Interpretacion: Un alto porcentaje de los encuestados toman decisiones con autonomia y
seguridad sin sentir la necesidad de consultarlo con otras personas en su trabajo, es decir,
cuentan con iniciativa y predisposicion necesaria para cumplir con las funciones permitiendo

aprovechar oportunidades y solucionar o detectar problemas 0 amenazas.
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Pregunta 10.- ¢ Piensa Usted que tiene oportunidades para hacer cosas creativas o
diferentes en su trabajo?

Tabla N. 4.10. Oportunidades

Indicadores Personas Porcentaje
Siempre 4 11%
A veces 5 14%
Nunca 26 74%
Total 35 100%

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Gréfico N.4.14 Oportunidades

¢Piensa Usted que tiene oportunidades para hacer cosas creativas o
diferentes en su trabajo?

12%
14% .
g Siempre

A veces
Nunca

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Analisis: En el estudio realizado el 11% de los colaboradores piensan que siempre que tienen
oportunidades para hacer cosas creativas o diferentes en su trabajo, mientras que el 14%
piensa que a veces tienen oportunidades para hacer cosas creativas o diferentes en su trabajo
y un 74% de los colaboradores respondieron que nunca tienen oportunidades para hacer

cosas creativas o diferentes en su trabajo.

Interpretacion: Un alto porcentaje de colaboradores encuestados manifiestan que no cuanta
con oportunidades necesarias para realizar cosas creativas o diferentes en sus puestos de
trabajo porque la institucion se rige a una planificacion que estable las funciones de cada

colaborador.
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Cuadro de resumen de la encuesta aplicada en el Area Administrativa del Gobierno
Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos

PREGUNTA SIEMPRE A VECES NUNCA
1 8 12 15
2 19 5 11
3 3 13 19
4 28 6 1
5 13 5 17
6 6 12 17
7 3 9 23
8 12 15 8
9 16 11 8
10 4 5 26
TOTAL 112 93 145

Graéfico N.4.15 Resumen de la encuesta
Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantdn Cevallos

Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

4.2. Verificacion de la hipétesis.

4.2.1. Planteamiento de la Hipotesis

Hipdtesis nula (Ho): La Evaluacion del Desempefio NO incide en la Ventaja Competitiva
en el Area Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Cevallos,

provincia de Tungurahua.
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Hipotesis alternativa (Hi): La Evaluacion del Desempefio Sl incide en la Ventaja
Competitiva en el Area Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton

Cevallos, provincia de Tungurahua.

4.2.2. Seleccién del Nivel de Significacion.

Para la verificacion hipotética se utilizara el nivel de p= 0.05 de confiabilidad

4.2.3. Descripcion de la Poblacion.

La investigacion fue realizada con la poblacién de 35 colaboradores del G.A.D. Municipal

del Canton Cevallos, Provincia Tungurahua

4.2.4. Especificacion de lo Estadistico.

Se trata de un cuadrado de contingencia de 4 filas por 3 columnas, en las que las 4 filas estan
compuestas por las caracteristicas propias del cuestionario; complementandose con las 3

columnas correspondientes a las alternativas del cuestionario aplicado.

El estadistico de prueba Chi-Cuadrado para una muestra esta calculado en base a la formula:

2
2 (fo _fe)
e
Donde: e

X2 = Valor estadistico de Chi cuadrado

> = Sumatoria

O = Frecuencia Observada

E = Frecuencia Esperada
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4.2.5. Especificaciones de las Regiones de Aceptacion y Rechazo

Para decidir primero se determinan los grados de libertad (Gl), con el cuadro formado por 4
filas (f) y 3 columnas (c).

Gl= (f-1) (c-1)
Gl= (4-1) (3-1)
Gl=(3)(2)
Gl=6

Por lo tanto con 6 grados de libertad y un nivel de significacion de 0,05 y en la tabla
estadistica se obtiene el chi cuadrado tedrico X2t

DISTRIBUCION DE x?2

Grados de Probabilidad
libertad
0,95 0,90 0,80 0,70 0,50 0,30 0,20 0,10 0,05 0,01 0,001
: § o,o04 0,02 0,06 0,15 oOo,46 1,07 1,64 2,71 3,84 6,64 10,83
2 0,10 9,21 O,45 0,714 1,39 2,41 3,22 4,60 5,99 9,21 13,82
3 0,35 0,58 . 1,01 1,42 2,37 3,66 4,64 6,25 7,82 11,34 16,27
4 0,71 1,06 1,65 2,20 3,36 4,88 5,99 7,78| 9,49 13,28 18,47
5 1,14 1,61 2,34 3,00 4,35 6,06 7,29 9,24| 11,07 15,09 20,52
6 1,63 2,20 3,07 3,83 5,35 7,23 8,56 10,64 ||12,59]16,81 22,46
7 2,17 2,83 3,82 4,67 6,35 8,38 9,80 12,02 | 14,07 18,48 24,32
8 2,73 3,49 4,59 5.53 7,34 9,52 11,03 13,36 15,51 20,09 26,12
9 3,32 4,17 5,38 6,339 8,34 10,66 12,24 14,68 | 16,92 21,67 27,88
10 3,94 4,86 6,18 7,27 9,34 11,78 13,44 15,99 | 18,31 23,21 29,59
No significativo Significativo

Se puede observar que para la probabilidad de 0.05 corresponde la cifra: 12,59
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4.2.6. Recoleccidn de Datos y Calculos Estadisticos.

Tabla N. 4.2.11. . Frecuencia observada

Preguntas Siempre A veces Nunca Total
3 3 13 19 35
5 13 5 17 35
7 3 9 23 35
10 4 5 26 35
23 32 85 140
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sdnchez, 2016
Tabla N. 4.2.12. Frecuencia esperada
Preguntas Siempre A veces Nunca Total
3 5,75 8 21,25 35,00
5 5,75 8 21,25 35,00
7 5,75 8 21,25 35,00
10 5,75 8 21,25 35,00
23,00 32,00 85,00 140,00
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016)
Tabla N. 4.2.13. Calculo de chi-cuadrado
©) E O-E (O-E)? (O-E)Y¥E
3 5,75 -2,75 7,56 1,32
13 8,00 5,00 25,00 3,13
19 21,25 -2,25 5,06 0,24
13 5,75 7,25 52,56 9,14
5 8,00 -3,00 9,00 1,13
17 21,25 -4,25 18,06 0,85
3 5,75 -2,75 7,56 1,32
9 8,00 1,00 1,00 0,13
23 21,25 1,75 3,06 0,14
4 5,75 -1,75 3,06 0,53
5 8,00 -3,00 9,00 1,13
26 21,25 4,75 22,56 1,06
Caélculo del chi-
cuadrado Total 20,10

Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Chi-Cuadrado Calculado: 20,10

Valor Obtenido Tabla de Distribucién Chi-Cuadrado:
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Zona de rechazo de la hipotesis nula.

ZONA
DE RECHADO

12,59

20,10

ZONA
DE
ACEPTACION

w=6 o=3.4641

Grafico N.4.16 Campana de Gauss

Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantdn Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Decisién estadistica:

Para un nivel de significacion x= 0.05 y seis grados de libertad, se concluye que valor de Xt2

es de 12,59 este valor se encuentra en la zona de rechazo de la hipétesis nula (Ho) por ser

superior a Xe2 que es de 20,10.

Como se puede observar, el resultado obtenido de la operacion del chi-cuadrado calculado

es de 20.10, valor gue se encuentra en un rango superior a lo solicitado (12.59), por lo tanto

se rechaza la Hipdtesis nula (Ho) y se acepta la Hipotesis Afirmativa = Alternativa (H1): La

Evaluacion del Desempefio Sl incide en la Ventaja Competitiva en el Area Administrativa

del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Cevallos, provincia de Tungurahua.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones.

De acuerdo a los resultados obtenidos a través de la investigacion realizada se logré
determinar que la evaluacion del desempefio incide en la ventaja competitiva en el
Area Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado Del Canton Cevallos,
Provincia De Tungurahua porque permite medir del rendimiento del trabajador para
mejorar su potencial laboral, generando una posicion competitiva en el sector para

institucion.

En los indicadores de evaluacion del desempefio se puede evidenciar que conseguidos
a través de las encuestas realizadas se pudo evidenciar que no se realiza
periédicamente una evaluacion del desempefio ocasionando un desconocimiento de
las necesidades reales de capacitacion de sus colaboradores, perjudicando el

desarrollo de las destrezas necesarias para cumplir con sus funciones y objetivos.

Se puede constatar a través de los resultados logrados que existen factores que influyen
negativamente en el desarrollo de la ventaja competitiva de la instituciébn como
inadecuados controles de calidad en los servicios, la inexistencia de planes de
desarrollo, promocién del personal, oportunidades para fomentar la creatividad e

innovacion, influyendo el bienestar de los colaboradores.

La problematica actual sobre la inadecuada evaluacion del desempefio y la ventaja

competitiva que se encuentra presente en el Area Administrativa del Gobierno
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Auténomo Descentralizado Del Canton Cevallos, Provincia De Tungurahua, es
preocupante para la institucion, por lo tanto hasta el momento no se ha disefiado

ningun articulo academico.

5.2. Recomendaciones.

Es apropiado desplegar una metodologia adecuada de evaluacion del desempefio
estableciendo criterios y estandares para medir la productividad y desarrollar las
posibles habilidades y destrezas latentes dentro de cada colaborador, con la finalidad

de fomentar el desarrollo organizacional.

Se recomienda evaluar periddicamente y mejorar el proceso de evaluacion el
desempefio de los colaboradores para obtener un diagnostico adecuado de las
necesidades reales de capacitacion y poder establecer una estrategia creadora de valor,
que permita generar y mantener una ventaja competitiva que las diferencie de su

competencia.

Es recomendable realizar capacitaciones, talleres y actualizacion de conocimiento
adecuados con el objetivo de mejorar las destrezas, competencias y habilidades de los
colaboradores, de esta manera se mejorara el nivel de rendimiento, desempefio y
productividad laboral, fomentando el desarrollo de la ventaja competitiva de la

institucion.

Elaborar un articulo académico sobre la evaluaciéon del desempefio y la ventaja
competitiva en el Area Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado Del
Canton Cevallos, Provincia De Tungurahua evidenciando los resultados obtenidos en

la investigacion.
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ANEXOS

Titulo. Edificio Municipal

Lugar donde se realizé el trabajo de investigacién
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Titulo. Socializacién con los colaboradores

Se dio a conocer el tema de la investigacion y los objeticos de la misma
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Titulo. Aplicacion de encuestas

P
|

|

Se procedio a explicar el objetivo de la encuesta a los colaboradores y la aplicacion de la
misma
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- GAD

Municipal

EVALLOS

Oficio # 0256—- GADMCC -UA- 2016
Cevallos, 15 de Noviembre del 2016

Dra.

Rocid Nunez

COORDINADOR DE CARRERA DE PSICOLOGIA INDUSTRIAL DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS
Y DE LA EDUCACION

Presente.-

De mis consideraciones:

Expresandole un atento saludo, dando contestacion al oficio enviado a la municipalidad
solicitando la autorizacion para para realizar el tema de investigacion de “La Evaluacion
del Desempefio y la Ventaja Competitiva en el Area Administrativa del Gobierno
Auténomo Descentralizado del Canton Cevallos, previa la obtencion del titulo de
Psicologo Industrial el Sr. Christian Daniel Freire Sanchez, me permito comunicarle que
la solicitud ha sido autorizado y pueda continuar con el trabajo investigativo.

Particular que me permito poner en su conocimiento para los fines pertinentes.

Atentamente,

—Ing- Vinicio Freire F.
SERVIDOR PUBLICO 5

JEFE DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA DEL GAD MUNICIPAL DEL
CANTON CEVALLOS
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA
EDUCACION

CARRERA DE PSICOLOGIA INDUSTRIAL
ENCUESTA

Objetivo: Determinar la incidencia de la evaluacion del desempefio en la ventaja competitiva
en el Area Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado Del Canton Cevallos,

Provincia De Tungurahua.

Instrucciones:

- Lea detenidamente cada pregunta antes de responder.
- Seleccione la respuesta que considere apropiada dentro del cuadro.

1.- ;Optimiza Usted el uso de los recursos y el tiempo a ejercer su trabajo?

Siempre |:| A veces D Nunca |:|

2.- ¢Cumple Usted con las tareas y obligaciones en el tiempo establecido?

Siempre |:| A veces D Nunca |:|

3.- ¢El Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantéon Cevallos evalta

periddicamente su desempefio?

Siempre |:| A veces D Nunca |:|

4.- ¢Considera Usted que se deben realizar planes de capacitacion para desarrollar sus
habilidades?

Siempre I:l A veces I:l Nunca |:|
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5.- ¢ Piensa Usted que cuenta con las destrezas necesarias para cumplir con las funciones

en su trabajo?

Siempre |:| A veces D Nunca |:|

6.- ¢El Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Cevallos realiza

constantemente controles de calidad en sus servicios?

Siempre |:| A veces |:| Nunca |:|

7.- ¢Considera Usted que su trabajo le da la oportunidad de aprender y crecer

continuamente?

Siempre I:l A veces I:l Nunca I:l

8.- ¢Cree Usted que cumple satisfactoriamente con las necesidades de sus clientes

externos e internos?

Siempre |:| A veces |:| Nunca |:|

9.- ¢En su trabajo toma Usted decisiones con autonomia y seguridad sin sentir la

necesidad de consultarlo con otras personas?

Siempre |:| A veces |:| Nunca |:|

10.- ¢Piensa Usted que tiene oportunidades para hacer cosas creativas o diferentes en

su trabajo?

Siempre I:l A veces I:l Nunca I:l

Gracias por su colaboracion.
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Resumen. El presente trabajo se enfocé en la importancia que tiene la evaluacién del desempefio
para el desarrollo y gestién del capital humano como ventaja competitiva en las organizaciones,
a traves de la valoracion objetiva y sistemética del rendimiento de los colaboradores para conocer
las necesidades reales de capacitacion y mejora, estableciendo una ventaja competitiva,
fomentando el desarrollo del capital humano, la situacién laboral, la gestion del Talento Humano,
Se trabajé con una poblacién y muestra de 35 colaboradores conformada por 14 mujeres y 21
hombres correspondientes al Area Administrativa, se utilizo para la verificacion el método de
chi-cuadrado evidenciando problemas como el inadecuado proceso que evaluacion, ocasionando
un desconocimiento de las necesidades reales de capacitacion desfavoreciendo las oportunidad
de aprender y crecer continuamente, afectando al desarrollo profesional y la productividad de la
institucién, impidiendo establecer una diferencia competitiva en el mercado pudiendo comparar
los resultados con otras investigaciones alcanzando el objetivo de esta investigacion, el cual fue
determinar la incidencia de la evaluacion del desempefio y la ventaja competitiva en el Area
Administrativa.

Palabras clave: evaluacion del desempefio, ventaja competitiva, capital humano, productividad

Abstract. The present work focused on the importance of performance evaluation for the
development and management of human capital as a competitive advantage in organizations,
through the objective and systematic evaluation of the performance of employees to know the
actual training needs and improvement, establishing a competitive advantage, promoting the
development of human capital, the labor situation, Human Talent Management, I worked with a
population and sample of 35 employees made up of 14 women and 21 men corresponding to the
Administrative Area, was used for verification of the chi-square method evidencing problems
such as the inadequate process of evaluation, causing a lack of knowledge of the real needs of
training, disfavoring opportunities to learn and grow continuously, affecting the professional
development and productivity of the institution, preventing a competitive difference in the market
can compare the results with other investigations reaching the objective of this investigation,
which was to determine the incidence of performance evaluation and competitive advantage to
the Administrative Area.

Keywords: performance evaluation, competitive advantage, human capital, productivity.
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l. Introduccion.

En la actualidad la labor de evaluar el desempefio en las organizaciones e instituciones
publicas y privadas constituye un proceso primordial para la gestion y desarrollo del capital
humano, por ello se investigo sobre “La evaluacion del desempefio y la ventaja competitiva
en el Area Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Cevallos,
provincia de Tungurahua”, para valorar de forma objetiva y sistémica el rendimiento de los

colaboradores con el fin de establecer una diferencia competitiva en el mercado.

En la institucidn el proceso de evaluacion del desempefio no se realiza de manera periddica
y continua generando un inadecuado proceso de evaluacién que no permite conocer las
necesidades reales de capacitacion que se deben mejorar, frenando el desarrollo del potencial
de cada colaborador para cumplir con los objetivos estratégicos y planes de promocién

profesional, impidiendo crear una ventaja competitiva sobre otras instituciones.

La investigacion realizada toma de resefia el estudio de: Cora (2012), Gil (2012), Manjarrés
(2013), Cuesta (2016), Caiden, Pereda, Lépez y Gonzalez (2014), quienes coinciden que la
evaluacion del desempefio es un proceso que debe integrar en si los siguientes elementos:
Mision, Vision y objetivos estratégicos, cultura organizacional, competencias laborales de
los cargos, la formacién y desarrollo del capital humano en funcion de la mejora permanente

de su desempefio integral.

(Cora, H., 2012, pag. 5) sostiene que “La metodologia para la evaluacion del desempefio
empresarial a partir de la organizacion de los procesos constituye una herramienta efectiva

en el diagnodstico del nivel técnico organizativo.”.
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El propésito de la evaluacion de acorde con los objetivos y la misidon en la organizacion
desempefio es valorar sistematicamente y objetivamente el rendimiento de los empleados
determinando si posee las competencias exigidas para ejercer con las funciones en el lugar

de trabajo que ocupa.

(Gil, 2012, pag. 7).”De modo que un modelo de evaluacion del desempefio guiard a la
empresa a conocer como influye cada uno de los empleados en la consecuciéon de los

objetivos organizacionales.”

La herramienta para la obtencién de los objetivos y metas organizacionales es la evaluacion
del desemperfio que permite a las empresas conocer la influencia que tiene cada empleado

para el logro de los mismos.

Para Manjarrés, (2013, pag. 12) “El modelo de evaluacion del desempefio tiene que ir
alineado con el direccionamiento estratégico de la empresa, los procesos organizacionales y

con los objetivos e indicadores que se quieren lograr a lo largo de la operacion organizativa”.

Actualmente, se debe realizar una alineacion entre el modelo de evaluacion del desempefio
y el direccionamiento estratégico de la organizacion los procesos organizacionales, objetivos
e indicadores que se quieren lograr la operacién organizativa. Por ello, las empresas deben

adaptarse, e incluso anticiparse a los cambios.

En lo metodoldgico destaca que habra que considerar la evaluacién del desempefio
individual, el grupal y el organizacional de manera organica, o a la vez, como unidad,
armonizandola de manera que los desempefios individuales tributen al desempefio
estratégico u organizacional, que en su aterrizaje practico implica la consideracion de
“conductas estratégicas” en las competencias laborales contempladas para los
diferentes perfiles de cargo insertados en los grupos de puestos implicados en los
procesos de trabajo. (Cuesta, A., 2016, pag. 6)

Para realizar los procesos de reclutamiento y seleccion, induccion, promociones,
compensaciones, adiestramiento y desarrollo la gestion de Recursos Humanos debe contar

con un sistema formal de evaluacién del desempefio aplicado a todos los trabajadores de
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manera continua y periddica empezando por la autoevaluacion, por parte del jefe inmediato

y de los compafieros de su area para lograr los objetivos empresariales.

El seguimiento, la medicion y la evaluacion del desempefio del sector publico deberian
seguir siendo una prioridad para la investigacion y la formacion de capacidades. Sin
tales indices, pocos gobiernos conocen cuan bien (o cuan mal) se estan desempefiando,
cuénto progreso estan impulsando y cémo podrian hacer lo mejor para ser capaces de
satisfacer las expectativas del pablico. Existen indicadores claves acerca de donde los
gobiernos deberian centrarse para elevar mas su desempefio en el corto plazo, para
planificar los esfuerzos del futuro, para mejorar rapidamente el desempefio general y
mediante inversiones relativamente modestas.(Caiden, G., y Caiden, N., 2014, pég. 3)

Existen indicadores claves para la investigacion y la formacion de capacidades que se
determinan a través del seguimiento, la medicién y la evaluacion del desempefio, permitiendo
conocer cuan bien o mal esta desempefiando, cuanto progreso o atraso existe y como mejorar
las capacidades para satisfacer las necesidades del publico, planificar esfuerzos a futuro y

realizar inversiones modestas.

En la actualidad las habilidades personales, interpersonales y directivas para la gestion,
estan adquiriendo cada vez mayor importancia en las empresas y organizaciones. La
apuesta decidida por el desarrollo de habilidades directivas se convierte en una
verdadera ventaja competitiva capaz de liderar los procesos de mejora empresarial en
las organizaciones, especialmente en aquellas en las que el recurso humano es mas
determinante. (Pereda, F., Lépez, T., Gonzélez, F., 2014, pag. 528)

El éxito de cualquier empresa se fundamenta en aprovechar y potenciar las competencias del
capital humano, utilizando herramientas como la evaluacién del desempefio que sirve como
indicador de calidad para aumentar la productividad de las empresas y cumplir con las

estrategias organizacionales.

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la incidencia de la evaluacion del
desempefio en la ventaja competitiva del Area Administrativa del Gobierno Auténomo

Descentralizado Del Canton Cevallos, Provincia De Tungurahua.
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1. Metodologia.

En la presente investigacion se elaboro el rbol del problema, posteriormente se establece las
preguntas directrices dandose lugar a los objetivos general y especificos; se establece las
fundamentaciones, la hipétesis y el sefialamiento de variables; la investigacion se baso en el
paradigma critico-propositivo, su accionar se dirige a recabar informacion de la fuente y
someterla a un andlisis estadistico, determinando el fendmeno causa-efecto, basandose en el
enfoque cualitativo, la informacion obtenida se constituye en una base para la elaboracion
del marco tedrico; cuantitativo, los datos obtenidos aportan en el analisis estadisticos para
verificar la comprobacion de la hipdtesis, contribuyendo con el establecimiento de las
conclusiones y recomendaciones del trabajo de investigacion de los riesgos psicosociales y
el desempefio laboral.

La investigacion se efectud bajo las modalidades de campo y bibliografica-documental: de
campo, se realizé en el lugar de trabajo; y bibliografica-documental porque se fundamenta
en informacion recabada de libros, revistas y articulos cientificos consolidandose como

documentos de informacion.

El trabajo se ejecuto bajo los niveles exploratorio, descriptivo y explicativo: exploratorio, se
explord las condiciones necesarias y suficientes para la realizacién de la investigacion con
las diferentes unidades de observacion; descriptivo, se utilizé la estadistica descriptiva para
el analisis de los datos, del mismo modo para describir los diferentes resultados en sus
respectivos analisis e interpretaciones; y explicativo, al analizar el porqué de los hechos
mediante la causa-efecto, realizando un analisis critico, enfocandose en la explicacion de las

variables de estudio: evaluacion del desempefio y ventaja competitiva.

La poblacion se conformo por treinta y cinco personas equivalente al cien por ciento de los

colaboradores del Area administrativa constituida por 14 mujeres (40%) y 21 hombres
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(60%); que desempefian sus actividades laborales en el Gobierno Auténomo Descentralizado
del canton Cevallos, provincia de Tungurahua.

Tabla N. 1. Poblacion investigada

Personal Hombres Mujeres Total
Area Administrativa. 21 14 35
Porcentaje 60% 40% 100%

Fuente: Gobierno Autbnomo Descentralizado del Cantdn Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

Se realizo la operacionalizacion de la variable independiente: Evaluacion del desempefio con
sus categorias: Gestion del conocimiento y Gestion de Talento Humano, con sus indicadores:
eficiencia, conocimientos, habilidades, destrezas conllevando a la obtencién de los items
basicos; aplicAndose como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario

estructurado.

Se realiz6 la operacionalizacion de la variable dependiente: Ventaja competitiva con sus
categorias Capital humano y Capital Intelectual, con sus indicadores: calidad, mejoramiento
continuo; orientacion al cliente; iniciativa, creatividad, conllevando a la obtencién de los
items basicos; aplicandose como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario

estructurado.

Se aplicd el analisis e interpretacion de datos, en la verificacion de la hipbtesis se emplea el
método légico sobresaliendo la hip6tesis nula y la hipétesis alternativa; se establece una
comparacion entre el célculo de la frecuencia observada y la frecuencia esperada; en el
modelo estadistico se integra la aplicacion de los grados de libertad que es igual a la formula:
fila menos uno por columna menos uno y el chi cuadrado es igual a la sumatoria de la
frecuencia observada menos la frecuencia esperada elevadas al cuadrado sobre la frecuencia
esperada; teniendo la confiabilidad del noventa y cinco por ciento, aplicandose un error del

cinco por ciento, un nivel de significancia del cero coma cero cinco, evidenciando en la tabla
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de distribucion del chi cuadrado que con seis grados de libertad y el nivel de significacion de
cero coma cero cinco se obtiene como chi cuadrado tedrico el equivalente a doce coma

cincuenta Y nueve.

En la zona de aceptacion y rechazo de la hipotesis, el chi cuadrado calculado de veinte coma
diez es mayor al chi cuadrado teérico de doce coma cincuenta y nueve; aceptandose la
hipdtesis alternativa: “La Evaluacion del Desempefio incide en la Ventaja Competitiva en el
Area Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Cevallos, provincia

de Tungurahua”.

Tabla N. 2. Frecuencia Observada

Categorias Total
Siempre | A veces |Nunca

Pregunta 3.- (¢ElI  Gobierno  Auténomo
Descentralizado del Canton Cevallos evalia 3 13 19 35
periédicamente sus conocimientos?
Pregunta 5.- ¢(Piensa Usted que cuenta con las
destrezas necesarias para cumplir con las funciones 13 5 17 35
de su trabajo?
Pregunta 7.- ;Considera Usted que su trabajo le da

_ ) 3 9 23 35
la oportunidad de aprender y crecer continuamente?
Pregunta 10.- (Piensa Usted que tiene
oportunidades para hacer cosas creativas 0 4 5 26 35
diferentes en su trabajo?
Totales 23 32 85 140

Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Cevallos
Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016
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Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016

1. Resultados.

En los resultados observados se establece que no se evalla periddicamente el desempefio de
los colaboradores del area administrativa, ocasionando un desconocimiento de las
necesidades reales de capacitacion que afectan a su desarrollo profesional, reduciendo la

productividad de la institucion.

Los colaboradores del area administrativa no cuentan con la oportunidad de aprender y crecer
continuamente en su trabajo debido al inadecuado apoyo de la institucion ocasionando
insatisfaccion laboral, fomentando el ausentismo laboral y limitando su participacion dentro

de la institucion.

92



Fig. 1. Frecuencia Observada

PREGUNTA 10.- ;PIENSA USTED QUE TIENE
OPORTUNIDADES PARA HACER COSAS
CREATIVAS O DIFERENTES EN SU TRABAJO?

PREGUNTA 7.- ; CONSIDERA USTED QUE SU
TRABAJO LE DA LA OPORTUNIDAD DE
APRENDER Y CRECER CONTINUAMENTE?

PREGUNTA 5.- (PIENSA USTED QUE CUENTA
CON LAS DESTREZAS NECESARIAS PARA
CUMPLIR CON LAS FUNCIONES DE SU...

PREGUNTA 3.- ;EL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON CEVALLOS
EVALUA PERIODICAMENTE SUS...

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Nunca A veces Siempre

Elaborado por: Christian Daniel Freire Sanchez, 2016
Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Cevallos

V. Discusién.

Partiendo de las valoraciones del presente trabajo investigativo, se definid la importancia de
la evaluacion del desempefio para mejorar la ventaja competitiva, estableciendo las
necesidades reales de capacitacion, fomentando el desarrollo del capital humano,
favoreciendo a la participacion de los colaboradores para emitir juicios de valor que

colaboren con el adecuado desempefio de tareas, actividades y funciones.

Segun los resultados de la investigacion se obtiene que en la empresa no existe un adecuado
proceso de evaluacion del desempefio desfavoreciendo en las oportunidades de realizar cosas
creativas y diferentes, el aprender y crecer continuamente, las destrezas para cumplir con las
funciones del cargo, afectando la productividad, limitando el cumplimiento de objetivos

organizacionales.
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Al comparar los resultados de la investigacion con otra investigacion se establece que:

El seguimiento, la medicion y la evaluacion del desempefio del sector publico deberian
seguir siendo una prioridad para la investigacion y la formacion de capacidades. Sin
tales indices, pocos gobiernos conocen cuan bien (o cuan mal) se estan desempefiando,
cuénto progreso (o atraso) estan impulsando y cdmo podrian hacer lo mejor para ser
capaces de satisfacer las expectativas del publico. Existen indicadores claves acerca de
donde los gobiernos deberian centrarse para elevar mas su desempefio en el corto plazo,
para planificar los esfuerzos del futuro, para mejorar rapidamente el desempefio general
y mediante inversiones relativamente modestas.( Gerald E. Caiden y Naomi J. Caiden,
2014, pag. 99)

V. Conclusiones.

- En la institucion existe una escasa evaluacion del desempefio, que aporten a la

retroalimentacion y adquisicion de nuevos conocimientos afectando el rendimiento

del trabajador e impidiendo valorar la efectividad en la gestién de los servicios.

- Se puede evidenciar a través de los resultados logrados que no se realiza

periédicamente una evaluacion del desempefio ocasionando un desconocimiento de

las necesidades reales de capacitacion de sus colaboradores, impidiendo desarrollar

las destrezas necesarias para cumplir con sus funciones y objetivos.

- Através de los resultados logrados se pudo constatar que no se realizan controles de

calidad en los servicios que influyen negativamente en el desarrollo de la ventaja

competitiva de la institucion.

- Se observa la inexistencia o la ausencia de planes de desarrollo y promocion del

personal que aporten al crecimiento, creatividad e innovacion de los colaboradores, al

ser una institucion publica no se identifican ni potencializan la ventaja competitiva

que sea referente para mejorar la calidad del servicio.
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