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Resumen

Para una empresa de servicios es importante estar en constante busqueda de estrategias de
diferenciacion que le permitan estar mas adelante en relacién a sus competidores. La calidad del
servicio que brinden estard a cargo del rol que desempefien sus colaboradores. Trabajar en la
imagen que el colaborador debe proyectar hacia el publico, influird en la satisfacciéon de los
consumidores asegurando su retorno. Este trabajo tiene como objetivo determinar la percepcién de
los gerentes de talento humano sobre la importancia de la imagen profesional en la productividad de
la empresa, dando a conocer los conceptos de imagen, habilidades sociales y productividad. Se
concluye que el desarrollo y formacién de los trabajadores en imagen y habilidades sociales,
constituyen una buena estrategia para incrementar la productividad de la empresa, pero que adn no
se aplica en su totalidad y falta potenciar estos temas en las empresas donde estos lideres de talento
humano laboran.
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Abstract

For a service business it is important to be constantly seeking differentiation strategies that allow
them to be later in relation to its competitors. The quality of service that offer will be in charge of the
role they play their collaborators. Working in the image that the employee must project to the public,
will influence consumer satisfaction ensuring their return. This study aims to determine the perception
of human resources managers about the importance of professional image in the productivity of the
company, presenting the concepts of image, social skills and productivity. It is concluded that the
development and training of workers in image and social skills, are a good strategy to increase
business productivity, but not yet fully implemented and necessary to promote these issues in
companies where these leaders talent human toil.
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INTRODUCCION

Las empresas de servicios en el Ecuador han
aumentado en los dUltimos afios. La ultima
informacién publicada dentro del Directorio de
Empresas y Establecimientos muestra que de
las 843,644 empresas que hay en el palis,
dedicadas a diferentes actividades econdémicas,
mas del 77% estan vinculadas a servicios
(INEC, 2014).

Lo intangible empieza a ser uno de los
protagonistas, ya que agrega valor y es la forma
de cémo se percibe a la empresa (Gonzélez,
2015), por lo cual, estas se ven obligadas a ser
mas competitivas y encontrar estrategias de
diferenciacion a través del servicio a sus
clientes.

Es por eso, que en la actualidad se necesita un
conjunto de elementos para valorar el servicio,
tales como, la actitud positiva, alta interaccion
interpersonal, empatia, un nivel de comunicacion
Optimo junto con relaciones efectivas entre
cliente interno y externo, la apariencia y
presentacion del personal hasta de las
instalaciones de la empresa, contacto visual,
sonrisa cortés, la voz, los modales, entre otros, y
esta actitud del buen servicio es la que se debe
distinguir dentro de toda empresa (Botero &
Pefia, 2006).

Esto demuestra, que no se trata solo de la parte
intelectual o técnica, sino que también el
individuo sepa como expresarse y cuente con
habilidades para manejarse por si mismo, dentro
de esto se busca la conciencia social y
habilidades sociales. Es traducir el conocimiento
profesional y expresarlo a través de la imagen
gue proyecta como persona y las buenas
relaciones en el trabajo (Goleman, 2005). Asi lo
afirmé Jensen (2012), en un articulo donde hace
referencia a un estudio de Harvard y Stanford en
el que asegura que el 85% del éxito se debe a la
personalidad y habilidades de comunicacion y
solo el 15% a conocimientos técnicos.

En esta etapa es donde la imagen que transmite
el profesional empieza a tomar importancia, ya
que su identidad, atributos, roles y estereotipos
se perciben frente a los demas, debido a que su
actuacion es aplicada al ejercicio profesional y

desarrollada en el campo de accion y servicios
(Covarrubias-Papahiu, 2013).

El problema se presenta al momento de que se
desconoce por falta de informacién encontrada a
la actualidad en el tema, si los jefes 0 gerentes
de recursos humanos les brindan una formacion
adecuada a sus trabajadores en habilidades
sociales donde queda expuesta la imagen de
cada uno de ellos, sin considerar que son ellos
quienes llevan el nombre de la empresa. Por lo
tanto, con este trabajo se determinara si aun
falta o no desarrollar ese potencial y las
practicas que permitan que la imagen del
profesional sea valorada y considerada como
uno de los elementos claves para la imagen de
la empresa, generando un valor agregado al
servicio que ellos brindan y ventaja competitiva
frente a los demas.

El objetivo de este trabajo es determinar la
percepcion de los gerentes y/o jefes de talento
humano sobre la importancia de la imagen
profesional en la productividad y posibles
estrategias para su potenciacion en las
empresas de servicios donde laboran. Se
aplicard una encuesta en el campo universitario
UEES con los estudiantes profesionales de las
maestrias de talento humano. De igual manera,
con los objetivos especificos se caracterizara los
conceptos de imagen, habilidades sociales y
productividad. Ademas, se diagnosticara la
percepcion de los gerentes y/o jefes de talento
humano sobre la importancia de la imagen
profesional para mejorar la productividad.

REVISION DE LA LITERATURA

Actualmente, lo que la gente percibe es calidad
en el servicio de parte de las empresas, y
estratégicamente esos beneficios se logran ver
en el retorno de la inversién (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985), para los mismos
autores, no es suficiente que los productos sean
de calidad, sino que ahora la otra parte la ponen
las personas haciendo bien su trabajo y
reduciendo errores en su servicio.

El servicio va a depender del desempefio del
colaborador al atender a sus clientes, donde
quedara expuesto su comportamiento y habitos
sociales, considerando que en ese momento va
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a comunicar toda la cultura empresarial hacia la
persona externa. Ese contacto del colaborador
con el cliente es un momento critico y de ahi
dependera la satisfaccion o no por el servicio
entregado (Botia & Orozco, 2012). De manera
gue, dichos elementos se relacionan a la imagen
que proyecta la persona. Por este motivo, a
continuacion se caracterizaran los conceptos de
imagen, habilidades sociales y productividad,
que son los temas principales que contribuyen al
desarrollo de este articulo.

La imagen: origen, definicién y
caracteristicas

El tema de la imagen es reconocido al menos
hace setenta y seis afios atras en Europa, de
donde surge el término de imagologia. Esta
palabra proviene del latin, en la cual imago
significa imagen y logia el estudio o ciencia que
la estudia. Para el autor Gordoa (2003),
fundador y pionero de esta actividad en América,
la imagologia, estudia a la imagen publica que
es la percepcion que tiene un colectivo en
relacién a una persona o institucion con base en
informacidén e impresiones que recoge.

La imagen en la sociedad actual juega un papel
sumamente importante, aunque en América
Latina no hay muchos estudios sobre el tema, su
naturaleza aborda el campo personal,
profesional, empresarial e institucional. Este
modelo representa a la realidad de los hechos
que se percibe por medio de los sentidos, en
especial el de la vista, ocupando este sentido el
83% de influencia para tomar una decision. La
imagen se caracteriza por ser publica, relativa,
polisémica, simbdlica y disimbola, por lo tanto la
persona estd expuesta a ser percibida e
interpretada de formas distintas por medio de
palabras, apariencia y actitudes, generando
emociones. La imagen genera poder, valor y
ventaja competitiva, que sirve como herramienta
para objetivos planteados (Valdez, 2005).

En el mismo sentido, la imagen es un lenguaje
visual en la interaccion entre individuos, debido
a que la percepcion de la persona depende del
entorno que la rodea y gracias a esos estimulos
se descubre la realidad, donde lo importante
queda grabado en la memoria y se tiene la
capacidad de encasillar y reconocer a esa

informacion validada (Correa, 2011).
Enfocandolo a la empresa, la imagen le facilita el
desarrollo frente a los clientes por el estimulo
visual que queda grabado en la persona de la
experiencia que vivid, que por supuesto debe
ser positiva para el beneficio de la empresa,
logrando un reconocimiento por referencia y
relevancia, que al acumular pequefios y buenos
detalles se construye una grandiosa imagen
(Gordoa, 2007).

La imagen de una persona esta relacionada a la
percepcion social, la confianza, credibilidad y
reputacion de la empresa a la que pertenece.
Esta imagen se construye entre individuos,
segun la representacion mental y la percepcion
gue tenga el uno del otro. La imagen se ha
convertido en una herramienta mas fuerte que
las palabras y los simbolos, porque su finalidad
es mostrar y no decir (Valdez, 2006). La
tendencia de la imagen, hoy en dia tiene un alto
impacto en la influencia de todas las personas
que giran en torno a un negocio, donde los
motivos y experiencias lo determinan todo
(Burmann, Schaefer, & Maloney, 2008).

ESTMULO
+ RECEFIOR

= PERCEPCION + VENTE = IMAGEN
+ OPINION

= IDENTIDAD ¢ TIEV20 = REPUTACION

Figura 1: Proceso de la imagen. Tomado de Gordoa, 2007

El simple hecho de relacionarse con otros y vivir
dentro de wuna sociedad, hace que sea
obligatorio que perciban y se formen una idea
sobre las personas. Dicha percepcion va a
depender de la persona que los analice, sus
experiencias, cultura, gustos y paradigmas,
cabe indicar que nadie va a ver de la misma
forma a los demés. La imagen se construye por
medio de las acciones, palabras, apariencia, y
esta debe ir alineada de acuerdo a los objetivos
personales (Valdez, 2004).

Laimagen y las habilidades sociales

La imagen se vincula a las habilidades sociales,
debido que la interaccion social y empresarial de
los colaboradores que son quienes asumen el
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rol protagénico, los involucra a ser parte de esta
formacién, lo cual implica construir e
intercambiar significados (De la Garza, 2009).

El término “habilidad” hace referencia a la
capacidad de hacer algo, y “social” se refiere a
las acciones del individuo con los demas y de
los demas con el individuo. Por ende, este tipo
de habilidad es valorada en varios campos del
conocimiento por exigencia propia del mercado
de trabajo en cuanto a los profesionales. En
ciertas profesiones, se deberia destacar aun
més la adquisicién de habilidades sociales que
conjugadas con las competencias técnicas
propias del profesional, garantizarian resultados
de mayor calidad, eficiencia y satisfaccién (Almir
del Prette & Mendes, 1999). A estas relaciones
se atribuye un proceso de comunicacién
humana, donde las palabras, gestos vy
expresiones hacen la diferencia.

Asi mismo, una imagen construida por medio del
aspecto, acciones y modales establecen las
relaciones en un ambiente de trabajo que
involucra a trabajadores y clientes en el tiempo y
lugar adecuado. Para establecer relaciones
sociales lo ideal es contar con habilidades
técnicas e interpersonales, donde se conjuga el
saber y el conocimiento junto con las relaciones
de empatia y actitudes claves de la persona
(Daboin, Revilla, & Moreno, 2010).

Las habilidades sociales implican una serie de
elementos, pero en esencia es tener una buena
comunicacion, la cual, se torna una herramienta
importante entre las empresas, los
colaboradores y las personas externas para
establecer altas relaciones de calidad en el
servicio y de esa manera mejorar la imagen de
la empresa haciéndola Unica y consolidando su
posicién. Asociando de esta forma a la imagen
que proyectan las personas dentro de una
empresa junto con las relaciones sociales de
calidad que mantienen con los demas, se puede
decir que esta es una interpretacion mental
sobre lo que piensa un grupo de personas hacia
una empresa (Diaz, 2013).

Las habilidades sociales de comunicacién, se
dan hasta en la ausencia de palabras, ya sea
por medio de la sonrisa, suspiros u otros gestos,
que estan determinados por el lenguaje corporal

y forman parte de lo que se proyecta, es decir, la
imagen (Minchin, 2008). En esta época moderna
de practicas en los negocios, la comunicacién
interna de los colaboradores debe prestarsele la
suficiente atencion y debe ser trabajada para
mejorarla, porque hace mas efectivo al negocio
(Chen, 2008).

En efecto, la mayoria de investigaciones
concuerda que de un sesenta a setenta por
ciento de lo que se comunica es lenguaje no
verbal, confirmando la importancia de lo que se
ve, mas no de lo que se escucha, tomando en
primera instancia la imagen de la persona, a
través de su apariencia, posturas, miradas y
expresiones corporales. El lenguaje del cuerpo,
el mensaje que emite el rostro, el movimiento de
las manos y de los ojos hacen parte de las
habilidades que debe de poseer el profesional
(Diaz, 2011).

Si bien es cierto, las habilidades cognitivas
también cuentan, pero ya no lo son todo para un
correcto desempefio, investigaciones retribuyen
que el éxito de hoy se debe a la actuacion en
habilidades sociales, de comunicacion y eso
diferencia a los unos de los otros (Kyllonen,
2013). A este tema se suma la actitud positiva
relacionada al trabajo, que influye en la
psicologia de la persona lo cual se transmite en
buenas relaciones y conexiones con los demas
(Van der Walt & De Klerk, 2014).

La comunicacién vy participacion de los
colaboradores en el tema, también va vinculado
a los procesos que maneja la empresa de
mantener relacionados a los departamentos,
puesto que es un factor organizacional, si la
empresa tiene ese elemento como parte de su
cultura, es probable que los colaboradores se
alineen al sistema, mostrando externamente una
imagen concordante a lo que se maneja de
manera interna (Karademirlidag, 2010). Como
también, las relaciones interpersonales tienen
que ver con la habilidad y la actuacion del
servicio al cliente que estan sujetas a las
caracteristicas de la personalidad de los
colaboradores (Motowidlo, Brownlee, & Schmit,
2008).
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Laimagen y la productividad

Como se mencion6 anteriormente, las
habilidades sociales son incluyentes a la imagen
que emite el profesional en su area de trabajo,
que al ser positiva genera un beneficio integral
para la empresa y los colaboradores al mantener
satisfechas las necesidades de sus clientes. Es
decir, este resultado alcanzado con la imagen y
habilidades que proyecta el trabajador, impacta
directamente a la productividad de la empresa,
qgue al trabajar con calidad y ademas con los
recursos de tecnologia, organizativos y de
motivacion al talento humano aporta al
desarrollo econémico y social de la organizacion
(Camacho & Higuita, 2012).

La productividad es una condicién en la cual
existe mejora constante, ejerciendo una funcién
con alto rendimiento y con los minimos recursos,
optimizando los métodos de trabajo. Igualmente,
es (til como indicador para medir que tan bien
se utilizan los recursos en la produccion de
servicios que se relaciona con la eficiencia del
talento humano (Di Stefano & Alderete, 2004).

Es muy posible incrementar la productividad por
medio del aprendizaje continuo del trabajador,
dado a los constantes cambios donde la
demanda exige crear nuevos temas de
aprendizaje para implementarlos con los clientes
externos que incide estratégicamente en la
capacidad de aprender de la empresa. De la
misma forma, las organizaciones también
aprenden de sus colaboradores a estructurar
contenidos Utiles y necesarios adaptados a sus
clientes modernos (Mertens, 2002).

Los colaboradores son seres biopsicosociales,
por ende su felicidad y bienestar son parte del
trabajo, al igual que la actitud y el espiritu de
auto superacién. Su salud en el trabajo incluye
las relaciones humanas y las de su entorno,
encontrando un proposito y un sentido a su
esfuerzo diario, que influye efectivamente en su
comportamiento. El entorno en el que se
desempefia el trabajador actia sobre su
productividad, encontrando nuevamente la
relacion directa que tiene con la formacion que
le brinde la empresa en habilidades sociales y
en la proyeccion de una imagen positiva
(Salazar, Guerrero, Machado, & Cafiedo, 2009).

La alta productividad en respuesta a la calidad,
servicio e imagen que proporcionan los
miembros de la organizacién, posicionan a la
empresa en un nivel de competitividad para
responder a las necesidades del mercado. Los
colaboradores tienen la capacidad de aportar a
la ventaja competitiva gracias a sus habilidades,
conocimientos y actitudes que desempefian en
su trabajo, dejando como tarea a la empresa
proporcionarles las herramientas para una
eficiente gestién (Chavez, 2011). La atencién
que se presta al servicio brindado es una
variable intangible que permanecera todo el
tiempo de vida de una empresa y es lo que
diferenciard a un negocio atractivo hacia su
publico influyendo en sus decisiones (Villagra,
Lépez, & Monfort, 2015).

EMPRESA

1

Lo que se I Lloquese I Mantenerlo y
N ! [}
desea =) consigue I» = &1 coiucionario I
transmitir ! transmitic | [ \
. [

N
| Imagen

| Piblicadela |
| Empresa |

Figura 2: Modelo de comunicacién empresarial. Tomado de
Echeverria, 2010

El servicio que brinda una empresa a través de
Su gente, crea experiencias en sus clientes,
brindando sensaciones y emociones.
Igualmente, se generan expectativas vy
percepciones por parte de los clientes, en el que
exigen a los colaboradores que sean
competentes, eficientes, informativos,
empéticos, cumplidores, sin dejar de lado su
imagen y la del lugar (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1991). En esencia, estos conceptos
encierran a la imagen que el profesional brinda
mediante los servicios que oferta su empresa,
encontrando de la mejor manera tener
relaciones sociales a través de una herramienta
interesante como lo es la imagen para el
incremento de la productividad empresarial.

METODOLOGIA

Posterior al andlisis elaborado, se realiz6 un
estudio de tipo exploratorio, cuyo alcance
descriptivo, aporta al desarrollo del trabajo a
investigar (Duque, 2013).




Incidencia del uso de la imagen profesional de los colaboradores en la productividad de la empresa: un

analisis para empresas de servicios

Dada la naturaleza exploratoria, el trabajo se
limitd a la poblacién objeto de estudio, que esta
determinada por los gerentes y jefes de talento
humano de las tres promociones modalidad
presencial y las dos promociones modalidad a
distancia que estudian la Maestria en Direccién
del Talento humano de la UEES. La informacion
fue adquirida por medio de fuentes primarias
proveniente de cuarenta y ocho profesionales en
el area de talento humano que trabajan en
diferentes sectores econdémicos, publicos o
privados, en pequefias y medianas empresas o
grandes empresas de diversas ciudades del
pais. Dicha poblacion sera encuestada a través
del método no probabilistico de muestreo por
conveniencia.

El instrumento seleccionado es la encuesta,
compuesta por diecisiete preguntas cerradas,
obteniendo la informacién directa-personal,
aplicada en papel y boligrafo, por medio de la
cual los datos recolectados se mediran
cuantitativamente y se tabulardn a través de
graficos circulares. La aplicacion del cuestionario
a los encuestados esta determinada el sabado
25 de Junio del 2016. La directora de la Maestria
de Talento humano de la UEES, autorizé la
realizacion de la encuesta a los estudiantes a
través de un consentimiento informado a la
autora de este trabajo.

Para la formulacion del cuestionario, se tomé
como referencia la encuesta desarrollada por
Pardo y Diaz (2014), y Fernandez (2005), en la
cual enfatizan sobre el desarrollo del talento
humano como factor clave para el desarrollo
organizacional, y por otro lado, el impacto de la
capacitacién a los colaboradores en el entorno
empresarial.

El cuestionario en mencién, pretende evaluar la
percepcion de los gerentes y/o jefes de talento
humano, sobre la importancia que le brindan a la
imagen profesional en sus colaboradores para
mejorar la productividad. De la misma forma,
evaluar si cuentan con algin plan de
capacitacion, formacion u otra gestion que
realicen con la finalidad de preparar a sus
colaboradores en los temas de imagen vy
habilidades sociales, que permita el desarrollo
del equipo frente a sus clientes externos

retribuyéndole a la empresa con altos
resultados.

ANALISIS DE RESULTADOS

Dentro de la informacién sociodemografica, se
encontr6 que el rango de edades de los
encuestados, fluctia en mayor porcentaje entre
los veinticinco y treinta y cinco afios de edad,
siendo el 65% del total. En cuanto al género,
arroj6é que el 81% de los gerentes y jefes de
talento humano que cursan la maestria en la
UEES son mujeres.

Los encuestados son provenientes y laboran en
diferentes ciudades del pais, dentro de los
cuales encabeza la lista la ciudad de Guayaquil,
seguido por Machala, Quevedo, Salinas,
Esmeraldas, Manta, Jipijapa, EI Empalme, Loja,
Macas, Quinindé, Quito, Ponce Enriquez,
Riobamba y Duran.

La categoria de empresa para la cual trabajan
los cuarenta y ocho gerentes y jefes de talento
humano de la maestria de la UEES, se dividen
de la siguiente manera: el 2% labora en una
microempresa, el 8% en una pequefia empresa,
el 42% en una mediana empresa y el 48%
labora en una empresa grande. De estas
empresas, el 37% pertenece al sector publico y
el 63% pertenece al sector privado.

Refiriéndose a los temas principales de la
encuesta, al preguntar si consideran a la
capacitacién como inversion verdadera en lugar
de un gasto para sus empresas, el 100%
aseguré que consideran a la capacitacién como
una real inversién para sus organizaciones.

Se pregunté a los encuestados si durante este
afio 2016, han capacitado o planean capacitar a
su equipo de trabajo, a lo cual respondi6é un 56%
de manera afirmativa, el 42% indic6 que
parcialmente lo habian hecho y el 2% no lo ha
hecho ni planea hacerlo.

Asi  mismo, se consulté el numero de
capacitaciones que los jefes y gerentes de
talento humano, estudiantes de la maestria en
mencion de la UEES, brindan a sus
colaboradores para su formacién durante un
afo. A la cual contestaron el 4% que no brinda
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ninguna capacitacién en el afo; el 4% asegura
que brinda una capacitacion al afio; el 31%
dedica dos capacitaciones al afio; el 13% brinda
tres capacitaciones al afio; el 15% brinda cuatro
capacitaciones al afio; el 4% brinda cinco
capacitaciones al afio; y el 29% brinda mas de
cinco capacitaciones al afio para la formacion de
su personal.

Con relacién a las respuestas de la pregunta
anterior, se preguntd sobre qué tipo de
capacitaciones y formacion estan brindando a
sus colaboradores para contribuir a su
desarrollo, exponiéndoles la diferencia entre
competencias técnicas y habilidades sociales.

En esta pregunta se explicé a los encuestados
que las competencias técnicas se refieren al
conocimiento propio del profesional en su rama
y las habilidades sociales como las relaciones
humanas que se llevan en conjunto con la
empatia, comunicacion  efectiva, actitud,
proyeccién de su imagen como profesional.

Los encuestados reconocieron que la mayoria
de sus capacitaciones y formacion estan
destinadas a reforzar las competencias técnicas,
siendo este el item con mayor puntuacién del
67%. Y tan solo el 33% destinan sus
capacitaciones a la formacibn de sus
colaboradores en habilidades sociales.

Se pregunt6 si consideran que la proyeccién de
la imagen profesional de su colaborador
contribuye a incrementar la productividad, a lo
cual contestaron el 65% que estan totalmente de
acuerdo, el 31% manifesté que esta de acuerdo
y el 4% contesté que no esta de acuerdo ni en
desacuerdo.

Asi mismo, se cuestiond si ellos como gerentes
y jefes de talento humano estan trabajando
actualmente en sus empresas con la formacion
de habilidades sociales, desarrollo de aptitudes
y actitudes de sus colaboradores. Reconociendo
el 35% de ellos que si lo estan haciendo, el 50%
lo cumplen parcialmente y el 15% no lo hace.

Ademas, se les preguntd si cuentan con la
existencia clara de un programa de desarrollo de
habilidades sociales en sus colaboradores, a lo
que respondieron afirmativamente solo el 25%,

el 52% manifiesta que lo hace de una forma
parcial y el 23% no tiene claro un plan de
desarrollo de habilidades sociales para su
equipo de trabajo.

Dentro del cuestionario también se pregunté si
ellos como lideres de talento humano en sus
empresas, se sienten actualizados con
novedosas técnicas de capacitacién para ser
aplicadas a sus colaboradores de acuerdo a las
exigencias del mercado. Dentro de las
respuestas se encontré que el 25% si lo hace, el
65% lo hace parcialmente y el 10% no se siente
actualizado en novedosas técnicas de
capacitacion.

En la pregunta final se consulta si en sus
empresas se evalla constantemente la
efectividad de una capacitacibn o plan de
formacién a su personal, en la cual el 43.75%
afirma que si lo hace, el 41.67% lo cumple
parcialmente y el 1458% no valora
constantemente la  efectividad de las
capacitaciones a los colaboradores.

DISCUSION

Posterior a analizar los resultados, se puede
contrastar la informacibn  obtenida  del
cuestionario junto con la literatura investigada.
La literatura aborda el tema de la imagen, en el
cual se destaca la estrecha relacién que tiene
con las habilidades sociales y que la persona
proyecta en su campo laboral, y que a su vez
influye en la productividad de la empresa.

Como se lo menciona, las empresas de servicios
requieren dar un valor agregado a su negocio,
un valor en el cual las emociones, sensaciones y
experiencias creen un mayor vinculo entre los
clientes internos con los clientes externos. Para
ello, es importante preparar y formar a los
colaboradores en el tema para que puedan
brindar la atencién de calidad requerida por los
clientes.

Por ende, el rol del area de talento humano se
torna una pieza clave en el desarrollo de este
proceso, ya que en ellos esta el deber de
capacitar y formar a los colaboradores para que
estén listos a responder de forma positiva a las
exigencias de los consumidores.
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Con los resultados conseguidos, es muy
satisfactorio saber que los estudiantes de la
Maestria en Direccion del Talento Humano de la
UEES, en su gran porcentaje son personas
jovenes que estan liderando a las empresas
desde este departamento. De la misma manera,
en su mayoria siendo mujeres.

Lo que se pudo percibir posterior a esta
encuesta, es que todos los jefes o gerentes de
talento humano coinciden que formar y capacitar
a su personal es una verdadera inversion.
Ademas, de que estan conscientes de la
necesidad de superacion de los miembros de su
equipo de trabajo.

Sin embargo, esta afirmacion positiva de creer
que es una real inversion que genera resultados
el capacitar a la gente, se ve contrapuesta en
un cincuenta por ciento ya que no todos los
lideres de talento humano se han ocupado de
hacerlo durante este afio 2016. También es
valido considerar que la situacion actual del
Ecuador, en lo que respecta a la estabilidad
econdmica, politica y laboral no son las 6ptimas,
y este puede ser uno de los factores que limite a
las empresas a tomar la decision de preparar a
sus trabajadores e invertir en ellos en estos
momentos.

Se aprecia notablemente el decrecimiento de las
ventas, tanto en empresas de servicios como en
las de productos, que puede representar una
barrera en el presupuesto en temas de
capacitacién al personal. La literatura muestra
claramente que un colaborador con un alto
desempefio en habitos sociales genera una
buena productividad a la organizacion.

A pesar de ello, las empresas no estan
apostando en estos momentos por esta teoria.
Actualmente, las estrategias de marketing de
precios son muy notorias en el mercado nacional
y enlistan el primer lugar de las estrategias para
lograr el incremento de las ventas para este afio
que no ha sido pronosticado como uno de los
mejores en temas econémicos.

Los lideres de talento humano reconocen la alta
capacidad y desempefio de un trabajador que
posee habilidades sociales en su campo laboral
y que proyecta una imagen concordante a los

valores institucionales de la compafiia. Pero,
aun no lo consideran como un tema potencial
gue puede contribuir al desarrollo de su gente y
en gran medida a la de la organizacién.

Los maestrantes, lideres en sus areas de
talento humano, a la actualidad preparan a su
personal en el desarrollo de competencias
técnicas que fortalecen los conocimientos en sus
ramas especificas. Es importante destacar, que
un profesional necesita fortalecer la parte
técnica pero también es imprescindible que la
sepa conjugar con la imagen y habilidades
sociales que proyecta y expresa hacia los
demas como colaborador de una organizacion.

Las empresas de servicios, venden intangibles,
es por eso que se debe fortalecer a los
miembros del equipo en la formaciéon de
habilidades sociales, desarrollo de actitudes,
aptitudes y la imagen global que estan brindado.
Realmente, la mayoria de jefes y gerentes de
talento humano encuestados trabajan
parcialmente en estos temas, que notablemente
aun falta explorar, definiendo programas en los
gue se desarrolle las habilidades comunicativas,
empaticas, de relaciones sociales, atencion y
cortesia, innovando asi con técnicas diferentes
de capacitacion aplicadas a sus colaboradores
de acuerdo a la actualidad del mercado.

CONCLUSIONES

Los resultados de este trabajo permiten conocer
el estado actual de las empresas en el manejo
de su equipo humano en temas de imagen y
habilidades sociales liderado por los gerentes y
jefes de talento humano. Ademas, de reconocer
qué tipo de formacion le estan dando los
gestores de talento humano a sus colaboradores
para que se desarrollen profesionalmente y
generen una alta productividad para sus
organizaciones.

El mercado globalizado innova todo el tiempo y
las exigencias de los consumidores apuntan
hacia lo intangible, desafiando a |las
organizaciones a buscar herramientas que
consoliden su éxito y marquen la diferencia. Se
debe prestar mayor cuidado a lo que los
consumidores perciben de la empresa porque
eso asegurara la permanencia de la misma.
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De acuerdo a los objetivos planteados
inicialmente, se cumplieron al lograr determinar
la percepcién de los jefes y gerentes de talento
humano sobre la importancia de la imagen
profesional en la productividad. La adecuada
metodologia utilizada al encuestar a los jefes y
gerentes de talento humano que cursan la
maestria en la UEES, a través del muestreo
inicial exploratorio a conveniencia, permitio
conocer sus gestiones sobre la formacion que le
estan dando a su personal a cargo en temas de
imagen y habilidades sociales que impacta
directamente a los resultados organizacionales.

Se concluyé con este trabajo que aun falta
desarrollar las practicas que permitan potenciar
la imagen del profesional, ya que no estan
siendo implementadas como parte de la
preparacion a los colaboradores. El principal
objetivo de este trabajo investigativo buscaba
determinar la percepciébn que estos lideres
tienen frente al tema, el cual lo consideran
importante para los miembros de su equipo de
trabajo, pero en estos momentos no lo estan
aplicando en sus empresas.

Dentro del presente trabajo se presenté una
limitacion que es la falta de informacién del tema
a nivel nacional. En Ecuador, no se encuentran
estudios sobre la proyeccion de la imagen del
profesional, la influencia que tiene en su
desempefio laboral y para la empresa. Por eso,
tuvo relevancia realizar esta investigacion a nivel
de los maestrantes de talento humano de la
UEES, para contrastar lo que dice la teoria con
lo que actualmente se esté llevando a cabo en la
realidad de cada una de sus empresas en las
cuales lideran a todo el equipo de colaboradores
que la integran.

Las implicaciones de esta investigaciéon para la
gestién del personal, permite que los jefes y
gerentes de recursos humanos reflexionen sobre
la gestion que estan realizando desde sus areas,
sobre qué actividades estan ejecutando para
desarrollar, potenciar y formar a sus
colaboradores. Con esto, se llega a comprender
la importancia del uso de la imagen que brindan
los colaboradores de una empresa y como
incide en la productividad de la organizacion
para la cual trabajan. Es preciso que sepan que

de la calidad del servicio que ofrezcan los
integrantes de la empresa dependera la
rentabilidad de la misma y es un deber tomar en
cuenta que esos resultados obedecen al
desempenio del trabajador en el tema de imagen
y todo lo que esta comprende en comunicacion,
empatia, lenguaje corporal, cortesia, actitud
positiva y relaciones humanas.

Dentro de las recomendaciones, se propone a
los lideres de talento humano establecer planes
de capacitacion y formacion a los colaboradores
en el manejo de la imagen profesional,
habilidades sociales y temas que refuercen las
destrezas de los trabajadores al relacionarse
con los clientes externos. Se sugiere no basarse
Unicamente en capacitaciones técnicas, ya que
a la actualidad se valora méas el dominio de las
relaciones interpersonales en las empresas de
servicio.

Finalmente, para futuras investigaciones este
trabajo da paso a que se sigan evaluando a los
jefes y gerentes de talento humano en las
proximas cohortes y se amplie a otras maestrias
de talento humano en diversas universidades del
pais. Si se continla trabajando en temas de la
incidencia del uso de la imagen de los
trabajadores en la productividad de sus
empresas, se dara un auge para que realmente
se logre concienciar que los integrantes de las
empresas son la imagen de la misma y que de
ellos dependera que el cliente regrese y de que
la empresa alcance los resultados econdmicos
deseados.
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ANEXOS

MDTH-UEES

Encuesta realizada a gerentes y/o jefes de talento humano que laboren en empresas de servicios.
Los resultados obtenidos son confidenciales y estrictamente usados para fines académicos. Agradecemos responder con total

sinceridad.
1. Edad: 25-35 () 3545 () 45- En adelante (__ )
2. Género: F(C ) M)
3. Ciudad: ( )
4. Laempresa en la cual usted trabaja es:

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Microempresa (__ ) Pequefia(__) Mediana(__) Grande ()

Pertenece al sector:

Publico ( ) Privado ( )

¢ Se siente convencido de la necesidad de superacién de sus subordinados?
Totalmente de acuerdo ( ) De acuerdo ( )  Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )
Desacuerdo ( ) Totalmente desacuerdo ( )

¢ Considera a la capacitacion o formacién como:
Inversién verdadera (___) Gasto (__)

Durante este afio 2016, ¢ Ha capacitado o planea capacitar a su equipo humano?

Si ( ) Parcialmente ( ) No ( )

Si su respuesta es no, ¢ por cudl de los siguientes motivos no lo hace? (Elija 1 opcion).
Falta de tiempo (__ ) Presupuesto limitado (__)  Temor a fuga de talento (___)

Falta de planificacion (__) No es necesario (__) Otros ( )

¢ Cuantas capacitaciones al afio dedica a la formacion de su personal?

Ninguna (__ ) 1(_) 2( ) 3() 4(C) 5(_) Masde5( )

Enumere en orden de prioridad los siguientes temas de capacitacion en los que usted invertiria para capacitar a sus
colaboradores, siendo 5 el mas importante y 1 el menos importante. No tiene relevancia la especialidad, cargo o area del
trabajador.

e  Gestion de ventas y cobranzas ( )
. Marketing digital / Tl ( )
e Imagen profesional y atencion al cliente ( )
e  Empatia, comunicacién y relaciones sociales ( )
. Salud y seguridad ocupacional ( )

La mayoria de sus capacitaciones y formacioén al personal contribuyen al desarrollo de:
Competencias técnicas (___) Habilidades sociales (__)

(Entiéndase por competencias técnicas al conocimiento propio del profesional en su rama y habilidades sociales por
empatia, comunicacion verbal y no verbal, cortesia, actitud, relaciones humanas, proyeccion de la imagen del profesional,
entre otros).

¢ Considera que la proyeccion de la imagen profesional de su colaborador contribuye a incrementar la productividad?
Totalmente de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )
Desacuerdo ( ) Totalmente desacuerdo ( )

¢Esta trabajando actualmente en la formacion de habilidades sociales, desarrollo de aptitudes y actitudes de los
miembros de su empresa?

Si ( ) Parcialmente ( ) No ( )

¢,Cuenta con la existencia clara de un programa de desarrollo de habilidades sociales en sus colaboradores?

Si ( ) Parcialmente ( ) No ( )

¢Se siente actualizado con novedosas técnicas de capacitacion aplicadas a sus colaboradores de acuerdo a las
exigencias del mercado?
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Si ( ) Parcialmente ( ) No ( )

17. ¢EvalGa constantemente la efectividad de una capacitacion o plan de formacién a su personal?

Si ( ) Parcialmente ( ) No ( )

iGracias por su colaboracion!
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