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The incidence of talent management on productivity of Proyecto Global del
Ecuador
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Diana Catalina CARDONA 2

Resumen

El presente articulo describe la incidencia de la productividad de los trabajadores del
Proyecto Global del Ecuador al establecer un area que gestione y administre el talento
humano de esta organizacion, la cual se dedica a brindar un servicio educativo en los niveles
pre-primario, primario y secundario a través de la Unidad Educativa Global del Ecuador y de
la ensefianza del idioma Inglés por medio de Global English Total Learning System. El
analisis se realiz6 mediante el uso de encuestas a los estudiantes de las dos ramas y a un
grupo de colaboradores, escogidos mediante muestra aleatoria, ademas de una entrevista
a los directivos, conocidos como Coordinadores de area generando como principal hallazgo
la existencia de una relacion directa entre gestionar el talento humano y el incremento de la
productividad del PGDE en todas las areas que la componen.
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Abstract

This article describes the incidence of the worker productivity of the Global Project of
Ecuador when it is established an area that manages and administers human talent of this
organization, which is dedicated to providing an educational service in the pre-primary,
primary and secondary levels through the educative unit Global of Ecuador and teaching
English language through Global English Total Learning System. The analysis was
conducted using student surveys of the two branches and a group of collaborators, selected
by random sample, plus an interview to the managers, known as Area Coordinators, giving
as result that exist a direct relation between managing human talent and increasing of
productivity from PGDE in all areas that compose it
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INTRODUCCION

“La competitividad de una organizacién depende
de las capacidades de sus integrantes” (Porter,
1985)

Debido al constante desarrollo que existe a nivel
mundial causado por el proceso de globalizacion,
y por el crecimiento tecnoldgico, las empresas en
general se ven obligadas a mejorar para ser mas
competitivas (Bodemer, 1998) lo cual esta
marcando intensamente el futuro econdmico de
todos los paises, en especial de los que se
encuentran en vias de desarrollo. (Mateus &
Brasset, 2002). Por tanto, al igual que el entorno,
las empresas deben generar cambios importantes,
sobre todo en como administran a su personal,
tomandolo como punta de lanza para poder
desarrollar cualquier otro cambio que las lleve al
éxito (Chiavenato, 2002), por lo que es muy
importante concientizar que para alcanzar este
objetivo debe implementarse un area que gestione
al talento humano y que desarrolle sus habilidades,
destrezasy capacidades en sus lugares de trabajo,
donde muchas personas pasan la mayor parte de
sus vidas (Castillo, 2010).

Es asi que la gestion del talento humano es un
asunto de supervivencia, crecimiento, Yy
rentabilidad (Mejia Giraldo, Bravo Castillo, &
Montoya Serrano, 2013), donde las empresas
actuales han desarrollado procesos psicolégicos
gue gestionen el talento humano, con el propdsito
de mantener calidad y responsabilidad institucional
(Perea, 2006).

Para lograr lo anterior es necesario que se analice
los puestos de trabajo detalladamente y que se
seleccione al personal mas idéneo para ocuparlos,
capacitando a los individuos para que se
desenvuelvan en las tareas asignadas, ademas de
revisar las retribuciones econ6micas que van a
recibir, evaluar su desempefio y buscar la forma
para que construyan carrera dentro de la
organizacion (Alles, 2007). El desarrollo
profesional de los colaboradores mejor
capacitados, es la estrategia que le permitird a una
empresa sobrevivir y crecer en el mercado,
(Fernandez, 2002) evitando que se sientan
frustrados con el trabajo que realizan debido a que
generalmente se pone mayor énfasis a la
obediencia que a la inteligencia y experiencia,
provocando problemas sobre todo en la
comunicacion. (Fernandez, 2008)

Es asi que se observé la necesidad de establecer
un area que gestione al capital humano del
Proyecto Global del Ecuador, debido a que para
atender a los mas de 2,000 estudiantes que tiene,
se requiere de un namero que sobrepasa los 110
colaboradores, los cuales se distribuyen en grupos
de acuerdo a sus actividades, 60 imparten clases
en el area pedagogica, 25 son de marketing
mediante tele-operacién, y los demas se
distribuyen en disefio audiovisual y multimedia,
contabilidad, bienestar estudiantil, legal, material
didactico, back office y servicios alimenticios.

REVISION DE LA LITERATURA
El Proyecto Global del Ecuador (PGDE)

Es una institucion creada en el afio 2006, con el
objetivo que a mas de tener beneficios
econémicos, pueda contribuir a la creacién de un
mundo nuevo y mejor a través de la cultura,
especificamente por medio de la educacion, asi
que se desenvuelve dentro del ambito de
ensefianza del idioma inglés a través de Global
English Total Learning System y de la preparacién
primaria y secundaria por medio de la Unidad
Educativa Global del Ecuador (De Labastida
Panimboza, 2006), y debido a su vertiginoso
crecimiento no ha desarrollado todas las areas que
necesita para su adecuado funcionamiento, entre
ellas se encuentra la gestion del talento humano.

Principales conceptos
Capital o talento humano
Perspectiva de algunos autores.

Es una fuente de ventaja competitiva (Gomez,
2006). Es el factor estratégico intangible de una
empresa que genera competitividad sostenible a
largo plazo. (Mejia Giraldo & Jaranillo Arango,
2006), ademas, el Capital humano se entiende
como un activo para una empresa, muy flexible,
debido a que puede adaptarse, reacomodarse de
acuerdo a lo que se requiera y que aporta vitalidad
a una organizacion. (Rodriguez & Herrera, 2015).

Son individuos con caracteristicas concretas y
complejas que interactian dentro de una
organizacion (Moreno & Godoy, 2012), finalmente,
es la variable méas importante en cualquier negocio
debido a que son las personas quienes van
acumulando con el tiempo cada vez mas
conocimientos y experiencias (Ledn, Orjuela, &
Diaz, 2001)

Los conceptos mencionados difieren de las teorias
antiguas en donde se miraba al ser humano como
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un recurso, donde Fayol citado por (Benitez, 2006)
lo toma en cuenta como una maquina
observandolo a través del proceso administrativo,
o Taylor citado por (Espinoza, 2011) quien ve al ser
humano desde el punto de vista industrial, no lo
reconoce en toda su dimension, Unicamente define
la importancia del control del personal por medio
de un capataz y de la utilizacion de incentivos
econdémicos.

Gestién del talento humano

Se fundamenta en las personas que conforman
una organizacion, donde son observadas como
una herramienta fundamental para evolucionar
como empresa y perdurar en el tiempo (Caicedo &
Acosta, 2012), también es un &rea sensible debido
a que es contingente y situacional, varia de
acuerdo a cada organizacién y de la cultura,
estructura y caracteristicas que esta tenga
(Chiavenato, 2002); adicionalmente es un pilar
estratégico de la gestibn empresarial en la
actualidad cuya finalidad es que los procesos de
seleccion, formacion, compensacion y evaluacion
del personal se conviertan en una ventaja
competitiva para la organizacion. (Jaramillo, 2005),
por otra parte la gestién del talento humano es el
hecho de concebir a los trabajadores como un
recurso que hay que perfeccionar desde un punto
de vista competitivo, dinamico y renovado que
permita afirmar la relacion entre lo econémico y
social. (Velasquez & De Miguel, 2001).

Se define desde varios puntos de vista
dependiendo de la organizacion, la cual puede ser
la gerencia de individuos de alto valor, es decir con
mucha capacidad o simplemente el manejar a las
personas en general, suponiendo que todas las
personas tienen algo de talento en ellos que debe
ser descubierto. Asimismo, es el area que debe
basarse en el desempefio actual de los empleados
y en el desempefio que podrian tener de acuerdo
a su potencial. (Franco, 2011)

Productividad

Es mejorar el proceso productivo, basado en las
limitaciones de los recursos, es la comparacion
entre la cantidad de insumos utilizados con los
bienes producidos con los mismos. (Carro &
Goénzalez, 2012)

Al respecto del tema, Taylor menciona que la
productividad es un esfuerzo humano racional para
optimizar los resultados de los trabajadores y de la
magquinaria, lo que da como resultado una mayor
prosperidad tanto para el patrono como para los
empleados. (Taylor & Fayol, 1982), y basarse en
los empleados da como resultado un rendimiento
desde un enfoque sistémico, una persona es
productiva dependiendo de los resultados que
obtiene con los recursos disponibles en un tiempo
dado. (Kontz & Weihrich, 2004)

La importancia del talento humano

El talento humano es una parte importante en
donde es necesario concentrar atencién y recursos
disponibles con la finalidad de que cada individuo
pueda desarrollarse de forma espiritual e
intelectual, tomando en cuenta las competencias
de cada colaborador con el objetivo de alinear los
intereses empresariales e individuales (Cabrales ,
2009).

Ademas contiene las capacidades conformadas
por cualidades y conocimientos necesarios para
que toda empresa funcione, dentro de los cuales
tenemos: fisicas, intelectuales, morales, cultura
general, conocimientos especiales y experiencia
(Taylor & Fayol, 1982) es asi que se puede poner
en practica varias técnicas administrativas con la
finalidad de mejorar dichas capacidades mediante
la gestion del talento humano y asi incrementar la
productividad (Gomez, 2006).

Finalmente observando la importancia de cubrir
esta necesidad dentro de una organizacion, se
nota que el implementar un area dedicada a la
administracion del talento humano es una
inversion que permitira maximizar los resultados
individuales de cada miembro y de la organizacion
en su conjunto, tomando en cuenta que una
correcta administracion del talento humano
repercute al momento de alcanzar el éxito de las
estrategias y objetivos de la misma (Alles, 2008),
le permite crear valor y ser competitiva (Gutierrez,
2011). Por tanto mantener una buena gestién del
capital humano puede convertirse en una ventaja
también estratégica que permita alcanzar los
objetivos planteados (Zapata, Gutierrez , & Rubio,
2013).

Funciones que conforman el area de Talento
Humano

Al inicio, a nivel general cuando se cre6 el area de
Recursos Humanos, esta se encargaba de los
asuntos administrativos de los trabajadores como
por ejemplo roles de pago, vacaciones, seguro
social, entre otros, sin embargo, en la actualidad,
el area esta relacionada también con aspectos
importantes como son la psicologia, sociologia y
técnicas de organizacion (Franco, 2011).

Por tanto, basandose en este hecho, las funciones
pueden variar en relacion a la empresa, y de
acuerdo a Lépez & Ruiz (2011) se define las
siguientes como las mas relevantes.

Reclutamiento establece que personal se
requiere en la organizacion, lo selecciona y forma.

Administracion del personal, funcibn que se
encarga de todas las tareas administrativas como
roles de pago, permisos, o vacaciones, ademas
define las responsabilidades de cada puesto de
trabajo.
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Desarrollo del Capital Humano, implementa
planes formativos para los trabajadores.

Relaciones Laborales, busca solucionar
problemas de trabajo, cuidar la salud de los
colaboradores previniendo riesgos y subsanar
desigualdades.

Adicionalmente la autora Rodriguez (2013)
menciona otros puntos:

Capacitacion y entrenamiento, evaluacién
permanente del desempefio de acuerdo a las
responsabilidades asignadas al cargo, asistencia
psicolégica, resolucion de conflictos, informacion
para los colaboradores, y garantia de la variedad
de puestos de trabajo que asegure el éxito de la
organizacion en distintos mercados.

Las principales diferencias que resaltan entre
tratar al personal como recurso con el tratarlo
como socio son las siguientes:

Tabla 1. Diferencias entre tratar a las personas
COMO recursos y socias

Personas como Personas como

recursos

socias

Cargos que aislan a
las personas
Horarios rigidos
Temor a normas y

Trabajo en equipo

Metas compartidas
con la organizacion
Trabajo en base a

reglas resultados
Subordinacion Satisfaccion al
Fidelidad a la cliente

empresa Alineacion con la
misién y vision de la
organizacion

Dependencia
Especializacion de
tareas Compromiso

Personal tratado
como mano de obra

Importancia en el
conocimiento, ética
y responsabilidad
Personal tratado
como base de la
inteligencia y
talento

Tomado de: (Chiavenato, 2002)

Beneficios de la aplicacién de la gestion del
talento humano para la productividad de la
empresa

Existe una relacién directa entre el mantener una
gestion adecuada del capital humano y la
productividad de la organizacién en general.
Mantener un buen trato hacia los empleados no se
contrapone a incrementar las utilidades que esta

tiene, mas bien se encuentra relacionado de forma
directa. (Alles, 2007). Por tanto si se gestiona el
capital humano, la productividad aumentara
debido a que permite potenciarlo descubriendo y
estimulando sus cualidades (Perea, 2006).

Conjuntamente esta gestion admite el cambio de
un modelo tradicional de mantener a un gerente
que decide y a su grupo de trabajo, a un nuevo
estilo en donde se asegura la mejora de la calidad
de vida en la empresa y de un lugar que permita el
aprendizaje colectivo que también ayude a que los
miembros disfruten con lo que hacen y que confien
en sus compafieros. (Vasquez & Vasquez, 2006)

Ademas, con el afan de garantizar que la gestion
del talento humano beneficie a la empresa es
necesario tomar en cuenta las competencias de
todos los miembros de la organizacion a lo largo
de los niveles jerarquicos, donde segun Alles
(2008) son los comportamientos y habilidades que
tienen las personas lo mas importante para
determinar los puestos de trabajo para los cuales
estan calificados. La autora menciona también que
existen competencias cardinales como justicia,
ética, compromiso, que normalmente vienen
intrinsecas en la persona, y especificas, que son
necesarias para cualquier puesto, 0 que se
desarrollan de acuerdo a este para poder
desenvolverse 'y alcanzar los resultados
esperados (Alles, 2006).

Igualmente se requiere que la organizacién
mantenga un adecuado clima o ambiente interno
gue permita que las personas conserven una
comunicacién fluida que les permita trabajar en
equipo (Gan & Berbel, 2007) y donde se brinde
similares oportunidades para todos los miembros
de una empresa, debido a que asi se logra tener
mayor compromiso por parte de los trabajadores,
un puesto mas ajustado a sus capacidades y
habilidades y la generacion de la motivacion
interna (Gasteiz, 2012), es asi que el analizar el
desempefio permite una mejora continua, y por
ende un incremento de resultados, el adecuado
aprovechamiento del talento humano, también
permite mejorar la toma de decisiones en cuanto a
promociones y remuneraciones, para que cada
miembro reciba lo que merece de acuerdo al
aporte que brinda a la organizacion, ademas que
se esfuerce por ser mejor cada dia. (Alles, 2008)

Como ejemplo se menciona algunas empresas de
renombre que han mejorado su productividad
después de haber incrementado su preocupacion
por la gestion del personal, y segin Arjona K
(2014), las 9 empresas que mas se han
desarrollado en cuanto al desarrollo del
conocimiento de su talento humano son: Scandia,
Xerox, Hewelt Packard (HP), Toyota, British
Petroleum, Apple, Accenture, Nike y Repsol.
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En primer lugar estd Skandia, empresa sueca de
seguros e inversiones a largo plazo, es una de las
pioneras en cuanto la Gestion del Capital
Intelectual, el cual es el verdadero valor de
rendimiento, debido a que es el factor que agrega
valor sostenible. Con lo cual la empresa presenta
al capital humano como capital financiero (Moya,
s.f.).

Otro ejemplo es Xerox, quien cred un grupo
especial para que investigara la forma de mejorar
el servicio de reparaciones de impresoras, quien
descubri6¢ que los técnicos mejoraban su
efectividad conversando entre ellos junto a la
maquina de café. Anécdota que desencadend el
desarrollo de la gestién del conocimiento, el cual
en el afio 2001 implemento el sistema Eureka que
se encargaba de acreditar y compensar a los
empleados que compartieran sus experiencias y
conocimientos ("Knowledge Workers"). Hecho que
logré mejorar la productividad de la empresa en un
10% lo que representd 10 millones de dolares,
durante los primeros dos afios. (Arjona, 2014)

Finalmente el caso de Toyota, donde el corazén de
la empresa son las personas orientadas a la
mejora continua, bajo una vision de largo plazo,
generando una cultura organizacional que estudia
permanentemente, que forma lideres, mediante la
tolerancia de los errores cometidos como proceso
de aprendizaje, generando confianza para la
innovacion y evitando que el personal haga
Unicamente lo que sabe o lo menos posible, sin
embargo es una empresa que no consciente
equivocaciones durante la produccién, ni retrasos
en las entregas (Just in time), con lo que ha
conseguido una gran satisfaccion a sus clientes.
(Toledano, Mafies, & Garcia, 2009)

Por tanto, segun lo ejemplos citados, implementar
la gestion del talento humano incrementa el
rendimiento de la organizacibn, mejora la
productividad y la satisfaccion de los clientes.

Beneficios esperados de la gestion del talento
Humano en el PDGE

Basado en los ejemplos anteriores se espera tener
al capital humano como una inversion a modo de
obtener en cada miembro un factor que agregue
valor sostenible, en el caso de PGDE, el personal
gue mas debe estar capacitado para dar este valor
son los profesores quienes brindan el servicio de
forma directa y que tiene un contacto permanente
con los estudiantes.

Ademés aprender de los comentarios y vivencias
de cada profesor, para compartir dentro de las
capacitaciones semanales que se realizan para
ellos. Es necesario crear un espacio en donde
cada uno pueda comunicar ejemplos de
dificultades y soluciones a fin de detectar mejoras

posibles para estar listos al enfrentarse a
situaciones similares.

Otra expectativa es que la organizacion llegue a
manejar una cultura organizacional bien
establecida que le permita realizar y aplicar
procesos posibles de estandarizacién, y que ayude
a la integracion del personal para que sea capaz
de comprometerse con la institucién y dar un mejor
esfuerzo.

Seleccidn del personal por competencias

Esta forma de gestionar al personal es la respuesta
a los cambios que se han presentado con temas
como la globalizacion, el desarrollo tecnolégico, la
disponibilidad de la informacién, las nuevas
exigencias de los clientes, la competencia, la
necesidad de innovar para mantener ventajas
competitivas (Fundibeq, s.f.), que no se deben usar
solo en momentos de supervivencia, sino en
busqueda de competitividad, por lo que se requiere
de grandes reestructuraciones internas, donde se
prioriza el conocimiento antes que las posiciones
jerarquicas, por lo que se realizan grupos de
trabajo con mayor responsabilidad y poder.
(Rodriguez L. , 2012)

Ademas para que el reclutamiento y seleccién del
personal sea exitoso, es necesario realizarlo de
una forma adecuada, basandose en las
competencias que necesitan tener las personas
que aplican paraingresar a una organizacion, para
lo cual es necesario establecer los perfiles
requeridos con la finalidad de contratar a los mas
idéneos (Ladino & Orozco, 2008), para lograrlo se
requiere de la incorporacion de personas que
rindan en el presente y que el futuro puedan
mejorar, que sepan encontrar las habilidades y
aprender lo necesario rapidamente, con esto se
conseguird incrementar los resultados, disminuir el
tiempo de entrenamiento y la rotacién del personal
(Corral, 2007). Conjuntamente se precisa
establecer las tareas, funciones, instrumentos a
utilizarse, que formacién desde tener el candidato,
sus habilidades, sus destrezas, conocimientos y
todo lo demas a lo que se conoce como
competencias. (Alles, 2008)

Gestidn del personal por competencias

Es la capacidad de desenvolverse en el area de
trabajo de forma eficiente poniendo para ello todo
su potencial en cuanto a conocimientos,
habilidades y destrezas, ademas de
caracteristicas adecuadas en cuanto a
personalidad con la finalidad de obtener los
resultados esperados (Munch, 2010). Tiene el
proposito de que el capital humano no se quede
como un sujeto pasivo que solo trabaje en
actividades repetitivas sino mas bien que sea
proactivo en sus labores, que busque ser
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emprendedor y que sepa manejar bien sus
habilidades, conocimientos y destrezas en pro de
la empresa (De Parra & Vasquez, 2006), revisando
la relacion que existe de forma directa entre el
personal y los aspectos que hacen que se
mantenga motivado. (Garcia, 2013)

También se recalca la importancia del Talento
Humano como la fuente de una ventaja competitiva
sostenible. Para lo cual se considera a una
persona competente aquella que quiera, sepa el
como y que pueda cumplir con sus funciones.
(Alles, 2007)

El adiestramiento por competencias se dirige hacia
oportunidades de mejora en varios ambitos como
proceso de trabajo, relaciones en cuanto a sus
comparferos y en la solucién de inconvenientes.
(Delgado, 2012). Estableciendo cargos que
agreguen valor a la organizacion y que esto pueda
ser medido con la finalidad de evidenciar los
avances que se van teniendo. (Mejia, 2004)

METODOLOGIA

Para conocer la situacion actual de PGDE, y
conseguir datos que sirvan como fundamento para
la investigacion se realiz6 una encuesta al
personal de nivel operativo y a los estudiantes del
PGDE.

La muestra se obtuvo con un calculo de errores
muestrales de poblacién finita, y de acuerdo a la
cantidad de individuos a encuestar y a un nivel
necesario de confiabilidad del 95%, dio como
resultado de una poblacion de 110 trabajadores,
un nimero minimo de 86, por lo que el estudio se
realiz6 con 90 personas.

Por otra parte los estudiantes fueron escogidos de
forma aleatoria, tanto de la Unidad educativa como
de Global English TLS, los cuales fluctian entre las
edades de 12 hasta los 50 afios, que en base al
mismo método de errores muestrales de poblacién
finita se determind de una poblacion de 2000
estudiantes, un nimero minimo requerido de 323,
por lo que se encuesté a 344 personas. (Anexo 2)

Con esta informacibn se estableci6 datos
importantes sobre la opinidon de los clientes en
cuanto al servicio recibido por parte del personal
de la institucion, en donde se midid la satisfaccion
con la calificacion de 1 que significa Insatisfactorio,
2 poco satisfactorio, 3 satisfactorio y 4 muy
satisfactorio, no contesta (NC), en base a cinco
puntos: 1. Atencién telefénica. 2. Atencion en
recepcioén y bienestar estudiantil. 3. Servicio en el
area administrativa y facturacion. 4. Informacioén, y
5. Servicio educativo

ANALISIS DE RESULTADOS

Tabla 2. Tabulacion de la encuesta realizada a
los estudiantes del PGDE

Calificacion

A. Atencion telefénica
Preguntal
Pregunta 2 31 86
Pregunta 3 38 78
B. Atencidn en recepcion y bienestar estudiantil
Preguntal 19 53 126
Pregunta 2 26 84 152 79
Pregunta 3
Pregunta 4

C. Servicio Administracion y facturacion

Preguntal
Pregunta 2

D. Informacién

|Pregunta] 60 | 8 [ 12 | 75 | 5 |
E. Servicio educativo

Pregunta 1 10 39 148 147

Pregunta 2 11 36 111 181 5

Pregunta 3 22 72 97 152

Pregunta 4 11 41 153 134 5

Tomado de: Encuestas realizadas en el PGDE

En cuanto a la atencion telefénica, se define que el
49.4 % de clientes del PGDE dio la calificacion de
3, satisfactorio, el 22.3% dan una calificacion de 4
que es la maxima posible en cuanto a calidez del
asesor que se comunica con ellos. El 40% da la
calificacién de 3 y el 23.8 da calificacién de 4 muy
satisfactorio refiriéndose a la facilidad para
contactarse con un representante de la institucion,
y el 39.8% califica con un 3 la satisfaccién de la
solicitud realizada telefénicamente y el 23.5% con
4 muy satisfactorio.

En cuanto a la atencion que los clientes reciben en
el area de recepcion y de hienestar estudiantil, se
identifica que en el aspecto de amabilidad y
cortesia se obtiene que el 42% dio un puntaje de
4, lo que significa que existe un nivel alto de
satisfaccion en ese punto, mientras que en los
otros como en la actitud al momento de recibir un
reclamo o sugerencia se obtuvo un 44%
satisfactorio y un 22.9% califican como muy
satisfactorio, en la facilidad de contactarse con la
persona adecuada, se consiguié una calificacion
de 3enun 45% yde 4 enun 21% y en claridad de
lainformacion recibida por parte de estas areas, se
obtuvo un 44% con calificacién de satisfactorio y
un 28% con muy satisfactorio, resultados que son
bastante aceptables.

En el punto de servicio de administracion y
facturacion, la calificacion obtenida en el tiempo de
espera en la fila para realizar el pago fue de 33%
satisfactorio y 26% muy satisfactorio y en la
capacitacion del personal administrativo se obtuvo
un 45% con calificacion de 3 y un 27.6%
calificacion de 4.

En la evaluacién sobre la informacién de las
carteleras también se obtiene 3 en un 32%, y 4 en
un 21.8%.
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Finalmente en el servicio educativo la calificacion
obtenida en cuanto a la claridad de las
explicaciones el 43% califica como satisfactorio y
el 42.7% como muy satisfactorio, en cuanto a
solucion de inquietudes en la clase, el 52.6% da el
valor de 4 puntos, mientras que el 32.2% lo califica
con 3. En la solucion de preguntas fuera de clases,
el 44% califica como satisfactorio y el 28.1% es
muy satisfactorio, por Gltimo en cuanto a la claridad
del objetivo de la clase el puntaje de 3 alcanza un
44.4% y un 38.9% da 4.

Con los datos mencionados se describe que la
satisfaccion de los clientes estd con una
calificacién aceptable. Sin embargo no se puede
dejar de lado a las personas que calificaron en
cualquiera de estos puntos con 1 o 2, los cuales a
pesar de estar en un ndmero menor, Si es
representativo por lo que se debe hacer todo lo
posible para eliminar o por lo menos disminuir esta
cantidad, todo con el afdn de demostrar calidad y
satisfaccion total.

Satisfaccion y compromiso de los trabajadores
del PGDE

Para analizar este punto se realiz6 entrevistas a 8
coordinadores de é&rea, quienes son las
autoridades de la institucién, a un nivel tactico y
encuestas a las personas de nivel operativo
conformado por los profesores, tele-operadores,
disefiadores, y demas personal administrativo, con
la finalidad de acercarse al punto de vista que los
trabajadores tienen sobre la organizacion.

Las entrevistas a los coordinadores de area se
realizaron con la finalidad de obtener mayor
informacion sobre el plan de ascensos de la
institucion debido a que el 100% de los
coordinadores fueron ascendidos, lo cual significa
gue no se ha contratado nunca a personas para
cargos superiores.

Los resultados de las entrevistas arrojaron los
siguientes datos:

En lo que se refiere al tiempo en que llevan
trabajando en la institucién se observa que van de
entre los 3 hasta los 9 afios.

En cuanto al porqué trabajan en el PGDE, las
respuestas son varias, se mencionan razones
como los ideales en un 20%, el trabajo en equipo
en 80%, la vocacion de servicio en 10%, el
rendimiento académico en 10%, la mejora continua
en 20%, y por el contacto con las personas en
80%.

El 100% de los entrevistados comenzaron en el
area operativa, y al ser ahora coordinadores se
demuestra que se realiza carrera dentro de la
organizacion, hasta el momento no se ha
contratado a ningun coordinador externo. Y en
cuanto al porqué ascendieron, el 100%
mencionaron que fue a causa de su esfuerzo y

desarrollo personal. Lo cual ha sido apoyado por el
Coordinador General, quien es la maxima
autoridad de la organizacion. El hecho de
enfocarse en las capacidades de los
coordinadores de area ha permitido que el PGDE
crezca, desde sus inicios cuando se inscribio al
primer estudiante hace poco mas de 9 afios, hasta
la actualidad que sobrepasa los 2000.

En cuanto a la pregunta sobre si creen que estan
capacitados para ocupar su puesto, el 100%
contestan que si, y el 20% indicé que puede
mejorar.

En cuanto a si conocen el objetivo y los
fundamentos del PGDE todos respondieron que si,
incluso algunos de ellos capacitan al personal que
tienen a cargo sobre este tema. El coordinador
General, Ab. Carlos de Labastida, propietario del
PGDE, es quien estableci6 los fundamentos vy
capacitd directamente al personal mas antiguo,
pero debido al crecimiento, algunos coordinadores
de area se han encargado de capacitar también
sobre el tema con la finalidad de que todos los
miembros de la organizacion los conozcan.

En la pregunta de qué es lo que coordinadores
piensan sobre lo mas importante en sus
colaboradores las respuestas son en 100% actitud
mental positiva, proactividad en 70%, estar libre de
bloqueos mentales 20%, buena actitud 10%,
animo 10%, conciencia 50%, responsabilidad
100%, vocacion de servicio 50% y humildad para
aprender 20%.

En cuestién al proceso sobre la contratacién de
personal, se definié que hay algo establecido de
forma muy empirica, publicando un anuncio en el
periddico, realizando una entrevista sencilla y
poniendo a prueba al trabajador por unos dias.
Ademas no se ejecuta ni siquiera una
comprobacion de referencias personales.

Sobre la capacitacion recibida durante el tiempo de
trabajo, todos la han recibido dentro de la
institucion y el 80% de los coordinadores han
recibido capacitacion fuera de las instalaciones en
cursos adicionales.

En la pregunta sobre si tienen una propuesta para
trabajar en otro lugar solo uno respondié que la
tomaria, los demas estdn muy a gusto en la
institucion y no piensan dejar sus funciones.

Finalmente, en la pregunta sobre qué es lo que
mas les gusta sobre trabajar en el PGDE, las
respuestas son la mejora continua en 20%, el
ambiente de respeto y cordialidad en 50%, el
contribuir con el ideal 50%, el trabajo en equipo en
80%, y el enfoque a resultados en 10%.

Por otra parte, en cuanto a la encuesta realizada al
personal del nivel operativo del PGDE, se obtuvo
los siguientes resultados:

El 97% del personal considera que esta capacitado
para desempefiar su puesto, al 73% del personal
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le gustaria recibir mas capacitacién para realizar
las actividades de su cargo, y solo el 50% cree en
el PGDE se preocupa por sus necesidades.

El 80% piensa que el coordinador de su &rea es
una persona accesible para conversar sobre
asuntos personales, el 77% de los trabajadores
supone que sus objetivos personales estan
alineados con los de la organizacion.

Increiblemente el 17% cree que existe un area de
Talento Humano, aunque en la realidad no hay,
solo el 37% contempla que es necesario que
alguien controle su rendimiento, el 27% reconoce
gue si alguien mide el desempefio de sus
funciones, va a trabajar mejor, el 23% estima que
existe un plan para tomar las vacaciones, lo cual
en realidad no hay y solo el 3% dice tener tiempos
ociosos durante su jornada de trabajo.

Enlo que se refiere a los ascensos, el 13% ha sido
beneficiado por programas de capacitacion
externa, el 20% ya ha ascendido dentro de la
organizacion y al 80% le gustaria ascender dentro
de la organizacion.

Finalmente el 57% considera que el sueldo que
gana es justo para el trabajo que realiza, y el 43%
gue no lo es.

DISCUSION

El PGDE tiene como visién el convertirse en un
sistema educativo polinivel de ambito nacional e
internacional, lo que demuestra su deseo de
crecimiento permanente, inicié sus actividades con
apenas 3 personas, dénde una persona se
dedicaba a dar clases, otra realizaba actividades
administrativas y la otra se encargaba de apoyar
en cuanto a materiales, copias, y demas que se
necesitaba. De ese tiempo a la actualidad el
equipo que se integroé a la organizacion ha crecido
rapidamente viéndose la necesidad de crear areas
para agrupar a los miembros de acuerdo a las
actividades que realizaban, es entonces que
nacieron los coordinadores de area, quienes
ascendieron de las mismas personas de nivel
operativo que en ese entonces trabajaban.

La forma de escoger a los coordinadores para un
area se basaba en el tiempo de trabajo y en el
compromiso que tenia con la institucion, sin tomar
en cuenta si contaba con las aptitudes necesarias
para el cargo, y al ser una empresa naciente, por
lo general no tenia a profesionales sino mas bien
estudiantes, que sin ningln tipo de experiencia
tomaba el reto de coordinar y controlar a sus
compafieros nuevos.

Durante 9 afios, mantuvo este tipo de ascensos,
buscando dentro de cada grupo a quien se
destaque por su compromiso y por tiempo de
trabajo, lo cual ha provocado que debido a la falta
de profesionalismo, los miembros que han

ascendido, en ciertos casos, se han aprovechado
de su posicién para disminuir su esfuerzo, y por
ende el rendimiento, acarreado grandes pérdidas
para el PGDE, que en el afio 2012 superaron los
100,000 dolares, y en el 2013 20,000, obteniendo
en el afio 2014 una pequefia utilidad que ain no
cubre los desfases anteriores. En lugar de que la
persona se adecue al puesto, el puesto se
moldeaba a las limitaciones de las personas.

Con base en lo mencionado anteriormente, se
propone que esta practica termine, e implemente
procesos de reclutamiento por competencias
direccionando a los nuevos integrantes de la
organizacion de acuerdo a las necesidades
existentes.

Plan de ascensos dentro de la organizacién de
acuerdo alas competencias

Basandose en la evaluacion del desempefio por
competencias, es importante que el desarrollo de
una empresa vaya ligado al desarrollo de sus
colaboradores, con el afan de mantener beneficios
mutuos (Ramirez & Sanchez, 2014), es asi que
con la finalidad de motivar a los trabajadores de
una organizacién es necesario que esta les apoye
en su crecimiento personal y profesional. Por lo
gue se debe realizar planes de accién y desarrollo
con el objetivo de que los miembros de la empresa
construyan carrera para que en un futuro puedan
ser ellos quienes ocupen los puestos de mayor
relevancia evitando asi la necesidad de buscar en
un mercado externo, ademas es mejor empezar
con una busqueda interna, debido a que son ellos
guienes mas conocen a la empresa, y han pasado
ya pruebas en las que demuestren su compromiso
y lealtad. Asi también se pone énfasis en una
combinacién de conocimientos, habilidades,
competencias, valores, y experiencia los cuales ya
estan probados (Alles, 2009).

Es indispensable reconocer el buen trabajo del
personal, fijandose en que no solo el dinero puede
motivar a una persona sino también asuntos que
tengan que ver con la autorrealizacion de los
empleados, o con el hecho de mejorar su calidad
de vida tanto en casa como en el trabajo
(Chiavenato, 2002), buscando tener una relacion
ganar-ganar donde se beneficie tanto a los
trabajadores como a la empresa. (Covey, 2006)

Con el propdsito de incrementar la productividad y
creatividad en los miembros de los equipos de
trabajo es imprescindible identificar a las personas
con mayores capacidades, los mas idéneos para
ascender y llegar a ser los altos jefes y jefes
intermedios, manteniendo siempre una relaciéon
entre los objetivos personales con los objetivos de
la organizacion (Pacheco, 2011). Aunque no
siempre el hecho de ascender genera un mayor
compromiso, sino también el hecho de asignar
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tareas mas retadoras y que requieren de mayor
responsabilidad, (Maté, 1999).

CONCLUSIONES

Las herramientas utilizadas fueron de gran ayuda
para obtener la informacion requerida y una vision
general de la situacion del PGDE. Por parte del
personal existi6 buena colaboracion para realizar
el estudio y creé un ambiente de expectativa en
cuanto al tema. Aunque tuvo la limitacién de que
no pudo establecer el indice de productividad
actual que permita definir un punto de partida mas
exacto.

La inexistencia de un modelo de gestién del talento
humano incide negativamente a la productividad
de los trabajadores, debido a que como se muestra
en la encuesta, no existe ningun tipo de medicion
de desempefio, ni tampoco una planificacion en
cuanto a contrataciones, lo cual se ve reflejado en
los resultados negativos en los estados
financieros.

Segun la revision de la literatura existe una
incidencia entre la productividad de los
trabajadores y la satisfaccion de los clientes, lo
cual representa en una mayor fidelizacién de su
parte y en el incremento de la rentabilidad de la
organizacion, lo que permite que la empresa
continde invirtiendo en la gestién del talento
humano.

El modelo de gestién basado en las competencias
es el mas adecuado para implementar en el PGDE
debido a que se podra repartir las actividades y
funciones a las personas que sean Ilo
suficientemente capaces para realizarlas eficiente
y efectivamente.

Finalmente, el plan de ascensos dentro de la
organizacion debe realizarse también en base a
competencias y no Unicamente a tiempo, a
compromiso y corazonadas como se ha hecho
hasta el momento, lo cual como se menciona en el
documento ha causado pérdidas econdmicas
graves a la institucién.

RECOMENDACIONES

Basandose en la realidad actual del PGDE se
observa la necesidad de gestionar el talento
humano, y aunque por el momento no existe un
namero de trabajadores que amerite la creacion de
un departamento es posible dividir las funciones
requeridas en los coordinadores de area, ademas,
para evitar la diversidad de procedimientos a
aplicarse, se centraliza toda la informacion y el
control en Sub-coordinacion General, cargo

existente (Anexo 5). Para lo cual se recomienda la
elaboracibn de procesos, procedimientos y
lineamientos generales en cuanto al manejo y
control del personal a mas de la capacitacion de
los coordinadores para mejorar la productividad de
cada una de sus éareas.

La implementacion de los indices de gestién
permitird encontrar un punto de partida para
avanzar en cuanto a la productividad de los
trabajadores y visualizar si es necesario contratar
personal adicional en caso de incrementar una
actividad, o identificar a su vez si se puede
reacomodar las funciones entre los integrantes de
un area.

Los indices béasicos recomendados para iniciar la
medicion de productividad son:

e Efectividad:

Resultados
Metas

e Eficiencia:

Recursos programados
Recursos gastados

e Productividad:

Cantidad bienes o servicios producidos
Cantidad de recursos gastados

(Corporacion Andina de Fomento, 1990)

Buscar mecanismos para mejorar dichos indices,
como por ejemplo motivacion del personal, entrega
de reconocimientos y premios por cumplimiento de
metas en todas las areas.

Usar una medicion de competencias para la
contrataciéon del personal, predefiniendo las
caracteristicas, habilidades y conocimientos
necesarios para cada uno de los puestos, con la
finalidad de escoger a un personal idoneo para
cada cargo.

Invertir en capacitacién, basados en que el talento
humano es fundamental para el desarrollo del
PGDE, por lo tanto cualquier egreso de dinero que
se efectie con la finalidad de mejorar sus
condiciones no debe ser tomado como gasto,
debido a que esto repercutira en su productividad
y por ende se podréa esperar resultados favorables.

Elaborar un plan de asensos basados en
competencias y planes de capacitacion para
desarrollarlas, con lo cual se ascendera al personal
que demuestre estar listo para un cargo, lo que
conjuntamente servira como motivacion para dar
un mejor esfuerzo en el trabajo.
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ANEXOS
ANEXO 1 (AUTORIZACION)

&.=<'2" PROYECTO GLOBAL DEL ECUADOR

Quito D. M. 25 de diciembre del 2015

AUTORIZACION

Sres. Universidad de Especialidades Espiritu Santo

Presente,

Yo, Carlos Patricio de Labastida Panimboza, con numero de RUC
1710801166001., en calidad de propietario de la organizacion Proyecto Global
del Ecuador, autorizo a la Ing. Alexandra Elizabeth Verdesoto Silva, con
numero de cédula 1714689062, con el cargo de Subcoordinadora General, a
realizar el estudio y la aplicacién de las técnicas necesarias para la elaboracion
del paper titulado La incidencia de la gestién del talento humano en la
productividad del Proyecto Global del Ecuador

Atentamente:

COORDINADOR GENERAL
PROYECTO GLOBAL DEL ECUADOR

Av. 6 de Diciembre N26-29 y Av. Cristobal Colén 2508 831 / 2509 668 / 2506 557
Pedro de Valdivia 145 entre Jorge Washington y Robles 511 7278 /512 1099 / 511 9832
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ANEXO 2

Célculo de la muestra en base a errores muestrales de poblacion finita
En el Proyecto Global del Ecuador hay 110 personas trabajando en sus diferentes areas.

Tamafo de muestra requerido para:

p = 0,5

error =+/- 5

nivel de confianza = 95 %
110

Tamafio de la poblacion =

Tamafio de la muestra: 86 trabajadores

De acuerdo a la poblacién y a que el nivel de confiabilidad debe ser de al menos 95%, la muestra

sera de 86 trabajadores encuestados.

Ademas hay un promedio de 2,000 estudiantes.

Tamafo de muestra requerido para:

p = 0,5

error =+/- 5

nivel de confianza = 95 %
2,000

Tamafio de la poblacion =

De acuerdo a la poblacion y a que el nivel de confiabilidad debe ser de al menos 95%, la muestra

sera de 323 estudiantes encuestados
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ANEXO 3

ENCUESTA A LOS BENEFICIARIOS EXTERNOS (clientes)

Marque del 1 al 4 de acuerdo a su percepcion
En donde 1 significa Insatisfactorio
En donde 2 significa Poco satisfactorio

En donde 3 significa Satisfactori
o]
En donde 4 significa Muy Satisfactorio

A) ATENCION TELEFONICA

Calidez del asesor que se comunica con usted

Facilidad para contactarse con un representante de
la institucion

Satisfaccion de la solicitud realizada
telefébnicamente

B) ATENCION EN RECEPCION Y BIENESTAR ESTUDIANTIL

Personal amable y cortes

Actitud al momento de recibir un reclamo o
sugerencia

Facilidad de contactarse con el area o la persona
adecuada

Claridad de las indicaciones recibidas por el
personal

C)SERVICIO ADMINISTRACION Y FACTURACION

Tiempo de espera en la fila para cancelar su pago

Capacitacion del personal administrativo

D) INFORMACION

Se mantiene la informacién de las carteleras
actualizada

E)SERVICIO EDUCATIVO

Los profesores son claros en sus explicaciones

Los profesores estan dispuestos a ayudar con sus
inquietudes en clases

Los profesores estan dispuestos a ayudar con sus
inquietudes fuera de clases

Se tiene caro el objetivo que se busca con los
temas de estudio
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Atencion telefonica

0

7
|13137
3

1
86
78
69
38
] i I I I
1 2

778281

4

B Calidez del asesor

M Facilidad para
contactarse con la
institucién

B Satisfaccion de la

solicitud

a7 10
-

Atencion de Recepcion y de Bienestar
Estudiantil

1

545353

B Amabilidad y
cortesia

1 Recepcion de
reclamosy
sugerencias

H Contacto con la
persona adecuada

H Claridad de
informacién

No constesta

Servicio de administracion y
facturacion

156
115
92
70
43
20
1 2 3

91 95

4

H Tiempo de espera para pagar

W Capacitacion del personal

3 3

18



La incidencia de la gestion del talento humano en la productividad del Proyecto Global del Ecuador

Informacion en carteleras

75: 22% 69, 20% ml
H2
m3
83; 24% 4
112; 33% 5
Servicio educativo W Explicaciones
claras de los
200 181 profesores
180 i Solucién de
160 148 153 447 152 inquietudes en
140 34 clases
120 B Solucién de
inquietudes fuera
100 de clases
80 B objetivo claro
60 sobre temas de
estudio
40 No contesta
20 5 515
o TR B T TR - mm
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ANEXO 4
ENCUESTA A LOS BENEFICIARIOS INTERNOS (PERSONAL)

Encuesta al personal del Proyecto Global del Ecuador (PGDE)

Marque la respuesta que considera la correcta
1. Area de la organizacion en la que trabaja

Becas y admisiones

Bienestar Estudiantil
Contabilidad

Disefio Gréfico

Legal

Material didactico

Pedagdgico Colegio
Pedagdgico Global English TLS
Teleoperacion

000000000

2. Siente usted que esta capacitado para su puesto
Si O
No O
3. Le gustaria recibir mas capacitacion para realizar las actividades de su cargo
Si O
No O
4. Siente que el PGDE se preocupa por sus necesidades
Si O
No O
5. Es el coordinador de su &rea una persona accesible para conversar de sus asuntos personales
Si O
No O
6. Estén su objetivos personales alineados con los de la organizacion
Si O
No O
7. Existe un area de Recursos Humanos o de Talento Humano en su organizcion
Si O
No O
8. Considera que es necesario que alguien controle el rendimiento de su desempefio
Si O
No O
9. Considera usted que si alguien mide el desempefio de sus funciones, usted trabajaria mejor
Si O
No O
10. Existe un plan para que usted tome sus vaciones, como por ejemplo reemplazos
Si
No O
11. Tiene tiempos ociosos durante su jornada de trabajo
Si O
No O
12. Ha sido beneficiado por un programa de capacitacion en una institucion externa
Si O
No O
13. Le gustaria formar parte de un programa de asensos
Si O
No
14. Ha asendido dentro de la organizacion
Si
No
15. Le gustaria asender dentro de la organizacion
Si
No
16. Considera que el sueldo que usted gana es gusto para el trabajo que realiza
Si
No

O

OO0l OOFO

0)@)
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Area en la que trabaja

¢ Siente usted que esta capacitado para ocupar su puesto de trabajo?

¢Le gustaria recibir mas capacitacion para realizar las actividades a su cargo?

¢ Siente que le PGDE se preocupa por sus necesidades?

o~ w NP

¢Es el coordinador de su area una persona accesible para conversar de asuntos
personales?

o

¢ Estan sus objetivos personales alineados con los de la organizacién?
¢Existe un area de Talento Humano en su organizacion?

8. ¢Considera si es necesario que alguien controle el rendimiento de su desempefio?

1. Area a la que pertenece

p)

i N

Becas y Admisiones M Bienestar Estudiantil M Pedagdgico Global M Pedagdgico Colegio

Legal Servicios Alimenticios = Teleoperacion Contabilidad

Encuesta al personal

75

Hiﬂ
—_—

PREGUNTA 2 PREGUNTA3 PREGUNTA4 PREGUNTAS5 PREGUNTA6 PREGUNTA7 PREGUNTA 8

S| mNO
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
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¢, Considera usted que si alguien mide el desempefio de sus funciones, usted trabajara
mejor?

¢ Existe un plan para que usted tome sus vacaciones, por ejemplo reemplazos?
¢ Tiene tiempos ociosos durante su jornada de trabajo?

¢Ha sido beneficiado por programas de capacitacion externa?

¢Ha ascendido dentro de la organizacion?

¢ Le gustaria ascender dentro de la organizacion?

¢ Considera que el sueldo que gana es justo para el trabajo que realiza?

Encuesta al personal

PREGUNTA S PREGUNTA 10 PREGUNTA 11 PREGUNTA 12 PREGUNTA 13 PREGUNTA 14 PREGUNTA 15

uSl mNO
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ANEXO 5

ORGANIGRAMA ACTUAL DEL PGDE

COORDINADOR GEMERAL

!

SUE COORDINADOR GEMERAL

!

!

! ! ! ! !

l

COORDINADOR COORDINADOR COORDINADOR COORDINADOR COORDIMNADOR COCRDIMADOR COORDINADOR COORDINADOR
= o
TELEQPERACION BECAS ADMISIONES PEDAG GLOBAL PEDAG COLEGIO LEGAL COMTABILIDAD B4 CK OFFICE CISEMO MULTIMED
SUB-COORDINADOR ASESOR ACADENICO TUTOR INSFECTOR ASISTENTE LIRAFIEZA, DIZERADOR
TELEQPERACION (1] [z 1] (1) (1] (2] [2)
— — — —
JEFE DEFED ASESOR BIENESTAR SUE INSPECTOR AYUDANTE
(2 ESTUDIANTIL (2) (1) (1)
e —
— — —
TELEOFERADORES FROFESOR ASISTENTE
z0) 125) ]
— —
CAJERA FROFESOR
(2 (z0)
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