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Resumen

El turismo se convertido en una de los principales renglones de las economias de
muchos paises a nivel mundial, el crecimiento en el volumen de visitantes a nivel
global es un indicador que pone en riesgo la satisfaccién de los turistas si no se
trazan estrategias encaminadas a alcanzar elevados estandares de calidad. Este
trabajo pretende proponer un procedimiento para la determinacion de la
satisfaccion del cliente y los costos de calidad en el proceso de alojamiento en
hoteles de modalidad todo incluido. Se comienza realizando un analisis detallado
a las principales conceptualizaciones tedricas sobre satisfaccion del cliente y
costos de calidad. Posteriormente, se realiza la propuesta metodologica del
procedimiento y las técnicas y herramientas para la recogida y procesamiento de
la informacion, que incluye la aplicacion de encuestas para evaluar la satisfaccion
del cliente interno y externo. Ademas, se disefia el ciclo de servicios y se definen
los momentos de la verdad para garantizar un servicio con elevados estandares
de calidad. Por ultimo se establece la clasificacion de los costos de calidad del
proceso Yy la forma de determinacion o estimacion de cada partida.

Palabras claves: calidad de los servicios, satisfaccion del cliente, costos de
calidad.

Abstract

Tourism has become one of the main lines of the economies of many countries
worldwide, the growth in the volume of visitors at a global level is an indicator that
jeopardizes the satisfaction of tourists if no strategies are drawn to achieve High
standards of quality. This paper intends to propose a procedure for the
determination of customer satisfaction and quality costs in the process of
accommodation in all inclusive hotels. It begins by performing a detailed analysis
of the main theoretical conceptualizations on customer satisfaction and quality
costs. Subsequently, the methodological proposal of the procedure and the
techniques and tools for the collection and processing of information, including the
application of surveys to evaluate internal and external customer satisfaction, is
performed. In addition, the service cycle is designed and the moments of truth are
defined to guarantee a service with high quality standards. Finally, it establishes
the classification of the quality costs of the process and the form of determination
or estimation of each item.

Key words: quality of services, customer satisfaction, quality costs.
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l. Introduccion

Segui & Medina (2013, pag. 34) menciona que en el mundo las organizaciones
dependen del desarrollo del talento humano para generar competencias
organizacionales con el fin de complementar sus actividades al modelo de gestion
gue los clientes y consumidores necesitan para satisfacer sus necesidades, es
importante que los cargos directivos incentiven y promuevan propuestas de
entrenamiento para el perfeccionamiento de los colaboradores en las é&reas
especificas y estratégicas de la institucion.

Es clave desarrollar el potencial del talento humano con proyecciones a futuro
enfocados directamente a los cambios constantes en el entorno que las
organizaciones enfrentan, la competitividad que enfrentan las instituciones en el
mercado es cada vez mas intensa ya que cada dia la exigencia de los clientes es
mayor que en épocas anteriores.

En América Latina, las instituciones también comparten la idea de que se debe
tener una metodologia para el desarrollo del talento humano que sea especifica
para el contexto y conformada por procedimiento que permitan entender el
modelo y/o giro del mercado en el cual se desenvuelven las instituciones , con el
fin de fomentar e integrar mejores resultados que ayuden a obtener
consecuencias positivas para los beneficiarios de las diferentes organizaciones,
cumplir y sobrepasar las expectativas de los mismo con el fin de incrementar las
oficia y eficacia institucional. De esta manera, se puede parafrasear Alles (2006,
pag. 62) manejar nuevas ideas para que los conocimientos del talento humano no
sean obsoletos y poder cambiarlos por conocimientos nuevos que fortalezcan a
las actividades de la institucion en base a lo que exige el mercado, es importante
entonces mencionar que el desarrollo del Talento Humano es la unificacion de
conocimientos, capacitacion y entrenamiento constante con el fin de cambiar
habitos y costumbres de las personas, con el fin de generar aportes
representativos en cada uno de los cargos de la institucion.

En el Ecuador segun los modelos econdmicos propuestos se ha venido
modificando constante mente las exigencias para el funcionamiento de las
instituciones, para adaptarse en el medio que se desenvuelven las organizaciones
con el fin de obtener representacion en los contextos que se desenvuelven,
ademas, oferta un servicio de calidad para con los clientes internos y externos,

gue se simplifique los procedimiento de su trabajo, para que sea de manera agil la
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entrega del producto o servicio que satisfaga las necesidades de los diferentes
actores integran la cadena productiva de las organizaciones.

Acotando a Romero Chico (2015, pag. 38), quien dice que “en Ecuador como pais
latinoamericano, se gestiona modelos de evaluacién del desempefio de corte
transversal: a los tres meses, seis meses, al afio, los mismos que estan
orientados a incrementar la productividad humana.”, en tal razén en el pais se
debe manejar una metodologia que aporte al crecimiento conjunto tanto del
talento humano y de la organizacién, se debe tratar de generar avances en temas
del desarrollo humano y profesional con el fin de incrementar la competitividad en
el mercado.

En la ciudad de Ambato son un nimero limitado de organizaciones quienes tienen
herramientas administrativas elaboradas de manera técnica, debido al gran
namero de empirismo que existe en los cargos gerenciales y directivos de las
instituciones, pero al ser el caso de estudio la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato en el contexto de la
educacion superior debido a las nuevas exigencias del contexto educativo se
puede parafrasear lo que menciona (Dominguez , Alvarez , & Lopez , 2012, pag.
237), menciona que una metodologia de entrenamiento al talento humano, antes,
durante y después del desenvolvimiento de las actividades correctamente
elaborado serd el pilar fundamental para la consecucién de los objetivos y el
mejoramiento continuo de las actividades de educacion y por consiguiente una
institucion de educacién superior no esta exenta de la necesidad de implementar
herramientas de evaluacion de actividades administrativas para el correcto
funcionamiento de sus acciones y que de esta manera ayuden al desarrollo del
talento humano.

El problema del desarrollo del talento humano del personal docente y no docente
de Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato se
da por la limitada informacion recabada en las anteriores gestiones de las
autoridades que se presenta ya que existen pocas fuentes de informacién sobre el
tema mencionado, que de igual manera recae en un limitado manual o instructivo
gue permita desarrollar el talento humano, esto se debe a desactualizacion de los
diagnésticos de necesidades de capacitacion que permita el desarrollo
profesional como factor clave para cumplir con las exigencias de los diferentes

organismos que regulan la gestion del sistema de educacion superior.
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Vale recalcar que los cambios constantes en las normativas legales para el
desarrollo del talento humano de las actividades de la Facultad de Ciencias
Administrativas han sido un problema que no ha permitido realizar una correcta
formacion del personal que permita programar tareas idoneas que apoyen el
desenvolvimiento de las labores en los funcionarios, siendo causado por la
limitada socializacion de las nuevas disposiciones.

El objetivo del presente trabajo es diagnosticar el desarrollo del personal docente
y no docente de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad

Técnica de Ambato.

Il. Desarrollo

Estado del arte y la préactica

Segun Fleitas ( 2001, pag.l) citado por Nieto & Villaquiran (2016, pag. 46), la
gestidon de recursos humanos es una actividad relevante para las organizaciones
gue desean obtener resultados relevantes en eficiencia y efectividad para los
objetivos de la institucion, el sistema de Gestion del Talento humano al ser
aplicado en el contexto organizacional mediante un proceso sistematico e
interrelacionado mediante actividades especificas que tienen como meta
satisfacer deseo y necesidades de los usuarios y consumidores de las

instituciones.

La gestion del talento humano es un factor estratégico para incrementar la
productividad en las organizaciones que estdn comprometidas con los
colaboradores, es intrinseco el tema de la gestion para el desarrollo del personal,
en el sistema de educacion superior es interesante verificar las propuesta que
cada una de las instituciones deben programar para alcanzar que su talento

humano desarrolle sus competencias.

Haciendo referencia lo que menciona Gutiérrez & Ortiz (2013, pag. 68), quien
determina en base a los estudios realizados que la contribucion al desarrollo del
talento humano son mecanismos interrelacionados desde el inicio del proceso de
contratacion, debido que desde esa etapa se determina las necesidades de
contratacion del personal para la institucion, por lo tanto se levanta de manera
objetiva y determinada los descriptivos de cargos, hasta llegar a la etapa de
desarrollo profesional conocido como capacitacion y planes de carrera, que

fundamenta la motivacion al personal sabiendo que su esfuerzo sera valorado ya
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gue tendra una mejor posicion en la empresa y el incremento pecuniario de lo que
percibe por realizar su trabajo, no obstante se mejora su calidad de vida pero
incrementa las responsabilidades del cargo nuevo, es cuando la empresa debe
prestar su apoyo incondicional dando un tratamiento oportuno al desarrollo de las

competencias del personal.
Modelo de desarrollo de Talento Humano

Segun Chiavenato (2009, pag. 5), el desarrollo del talento humano se constituye
en una verdadera revolucion en la manera de desarrollar el conocimiento, las

habilidades, y actitudes de las personas al interior de las organizaciones.

Cuando una empresa cuenta con un Modelo de Desarrollo, lo que ha construido
es un verdadero mapa de ruta del comportamiento de sus miembros que llevara al

éxito la institucion.

En el entorno del sistema de educacion superior del pais los docentes y el
personal que prestan su contingente para el correcto desarrollo de las actividades
en la gestion académica de las universidades, siendo de mayor importancia
debido a que son los pilares fundamentales de la interlocucion para la formacion
profesional de estudiantes, que en un futuro prestaran sus servicios a la
comunidad para el desarrollo sostenible del entorno en el cual se desarrollan las
actividades productivas, las politicas educativas que se implementen en las
instituciones de educacién superior son primordiales “las instituciones de
educacion superior requieren asumir como estrategia de gestion la formacion
docente”, la vision estratégica de la institucion es cual direcciona la consecucion
de las metas y el desarrollo profesional de los colaboradores con el fin de entregar
un mejor servicio y obtener dicentes preparados para los restos del entorno
laboral (Rico, 2016, pag. 67).

En estudios relacionados con el tema del desarrollo del talento humano manifiesta
gue la induccion, la capacitacion y los planes de carreras son herramientas que
ayudan al proceso de la gestion del desarrollo de los colaboradores, por lo tanto
es relevante lo que manifiesta Acosta, Batista, & Suarez (2016, pag. 19) que “el
nivel de aprendizaje de las personas y su aplicacion en la organizacién esta
determinado en gran medida, en la posibilidad que tiene el individuo de aplicarlo

en su contexto”, la responsabilidad es de las organizaciones, en brindar un



espacio donde sea admisible el desarrollo del talento humano, espacios que
cuenten con las facilidades fisicas, y que estén comprometidos con la motivacion
personal, es importante la forma en la cual los procesos de desarrollo constituyen
parte de un contexto favorable para el colaborador.

La realidad del desarrollo del talento humano tiene varios factores importantes
para analizar entre los mas importantes se enfoca “dentro de un contexto social,
histérico y cultural, el cual depende de las condiciones econémicas, la educacion,
la calidad de oportunidades, el fomento cultural y las condiciones ecosisteméaticas
en las que vive las cuales corresponde a su estilo de vida y al bienestar al que
aspira”, es imprescindible mencionar que al momento de analizar estos factores
es necesario enfocarnos a ellos con el fin de cumplir con las necesidades de los
colaboradores de la organizacion, necesidades que se desarrollan como un factor
de satisfaccién y el cumplimiento de las personas con mas responsabilidad y
empoderamiento, debido a la responsabilidad de la organizacion al integrar estos
factores intrinsecos como punto clave del desarrollo del talento humano, al
cumplir como organizacion y determinar las mejores condiciones en el medio
laboral los colaboradores estaran interesados en aportar de mejor manera en sus
puestos de trabajo, la organizacion sera un referente ya que el cliente externo se
vera satisfecho por el cliente interno al consumar con sus exigencias y sobrepasar
las expectativas del servicio (Caicedo & Acosta, 2012, pag. 107).

Haciendo referencia a Rivera & Rosales (2012, pag. 6) “la planta docente de toda
Instituciones de Educacién Superior (IES), la conforman profesionales de distintas
disciplinas, competentes en su ambito profesional y con amplio dominio de su
disciplina, no obstante para fortalecer su practica docente es imprescindible
contar con una buena formacion docente”, por lo tanto, e importante mencionar
gue la formacion docente es la base fundamental para el incremento de la
competitividad en el entorno del sistema de educacion superior en el pais, en
cuestion a lo mencionado es fundamental implementar mecanismos que ayuden
al desarrollo del talento humano en la institucion.

El desarrollo del talento humano es imprescindible con el fin de integrar a las
personas en el medio laboral y en el entorno de la empresa, es la primera fase
laboral que tendra el talento humano para integrarse a los procesos inmersos de
la organizacion, cabe mencionar que es un “proceso de socializacion por el cual,

el individuo, se adhiera a las normas y valores de la organizacion”, siendo de
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manera primordial ya que “la organizacién ha invertido tiempo y dinero en el
disefio y la implantacion de una dotacion eficaz, y tiene interés en asegurar la
integracion armoniosa de los nuevos empleados”. El proceso de induccion es
integrar de manera breve la informacién pertinente para que el nuevo colaborador
de la organizacion se desempefie de manera eficiente sus funciones (Bermudez ,
2011, pag. 122).

En las instituciones de educacion superior existen algunos estudios que ayudarian
a tener una visibn mas clara de lo que se necita en el contexto, fomentar y
acrecentar las capacidades del personal que ingresa a la organizacion, segun
(Arohuanca, 2016, pag. 110) se realiz6 un estudio que ayuda a comprender la
realidad de la etapa de integracion “las experiencias compartidas en las jornadas
dentro del programa de induccion sirvieron para dar una direccionalidad
constructiva a la gestion” es importante mencionar que esta etapa al ser exitosa
porque se una realizaciébn y consecucién de “acciones entre las cuales se
encuentra la etapa de induccion, mediante el cual se busca, perfilar directores y
sub directores a través del fortalecimiento de sus competencias profesionales y
personales” logrando su revalorizacion en sus capacidades para ejercer una
gestion y liderazgo pedagdgico en las instituciones de educacion publica, etapa
de mucha responsabilidad en la cual se menciona la oportunidad de crecimiento
al momento de ingresar a la institucion debiendo ser el punto de partida para
ejercer una labor idénea y un mejor modelo de gestion con el fin de lograr los
objetivos propuestos.

En referencia a (Mejia, Bravo, & Montoya, 2013, pag. 7), que menciona “La
Capacitacion significa la preparacién de la persona en el cargo. Es una actividad
sistematica, planificada y permanente cuyo propésito es preparar, desarrollar e
integrar los recursos humanos al proceso productivo, mediante la entrega de
conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes”, y como aporte a lo antes
mencionado (Garcia, 2011, pag. 3), menciona que la capacitacion es una
“actividad que debe ser sistémica, planeada, continua y permanente que tiene el
objetivo de proporcionar el conocimiento necesario y desarrollar las habilidades
necesarias para que las personas que ocupan un puesto en las organizaciones,
puedan desarrollar sus funciones y cumplir con sus responsabilidades de manera
eficiente y efectiva”, se hace mencion a lo antes citado por lo cual se concuerda

que la forma idonea de realizar capacitacion y perfeccionamiento del talento
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humano a las debe ser mediante una planificacion sistematica y ordenada que
tenga una vision de mejora con fin de la consecucion de los objetivos y metas
propuestas en la vision estratégica de la organizacion, aportando de tal manera a
la preparacién del talento humano que ayude a resolver problemas y cumplir con
sus funciones de manera eficaz y eficiente en el contexto laboral.

Las necesidades de capacitacion son determinadas mediante un proceso
sistematico que ayuda a identificar las brechas de la curva del aprendizaje en la
trayectoria laboral de los colaboradores de la organizacion.

En lo referente al Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC), “es
variable dependiendo de la necesidad de cada area. Casi el total de la poblacion
desconoce la existencia de un plan de capacitacion establecido por la empresa.
Asimismo, alrededor de la mitad del personal ha recibido capacitaciébn cuyos
resultados, acorde a lo comentado” la problematica nace desde el
desconocimiento en la organizacion sobre las necesidades de capacitacion, la
limitada comunicacién de los directivos hace que sea un procesos que no esté
socializado, y puedan aportar para saber cdmo manejar y mejorar las brechas del
aprendizaje en cada una de las areas de la institucion, sabiendo que las
necesidades del perfeccionamiento no son las mismas para todos los
colaboradores se debe realizar una planificacion que esté acorde a los
requerimiento que se implican en lo establecido segun el plan estratégico
institucional y las exigencias de los entes reguladores en el sistema del contexto
de la institucion. (Gutiérrez & Ortiz, 2013, pag. 68).

Segun Cejas, Ramos, Navarro, Ortiz, & Acosta (2015, pag. 4), los cuales
mencionan sobre la competitividad que existen en las instituciones de educacion
superior, debido a las exigencias de los nuevo modelos del entorno del
aprendizaje, es por tal razéon que, “cobra mayor relevancia la integraciéon entre
factores como la competitividad y el aprendizaje, asi como los conocimientos y la
innovacion”, se debe orientar a una vision estratégica para el logro de los
objetivos en la gestion del talento humano, con objetivos claros para la
consecucion de metas establecidas, la direccion del talento humano en las
instituciones de educacion superior debe tener una metodologia clara y llevada a |
entorno del mercado, segun las exigencias del contexto que se desenvuelven las

actores productivos que rodean a la sociedad.



Es importante mencionar que los planes de carrera en las organizaciones en
muchas de las ocasiones forman parte estratégica de incentivar a las personas
para producir mas y mejor e integrar un sentido de pertenencia para con la
organizacién, debido a que se sienten tomados en cuenta para desarrollar nuevas
competencias en su entorno laboral, en lo acotado por (Flores, 2010), que
menciona a cerca de que los planes de carrera son “método para el desarrollo de
aptitudes y se fundamenta en la ubicacion de un colaborador en puestos de
trabajo cuidadosamente estudiados para proporcionarle la oportunidad de
desarrollar las competencias necesarias para otros puestos de mayor
responsabilidad”, es importante referenciar que los planes de carrera es siempre
para buscar al personal mas adecuado de la organizacion que puedan manejar
responsabilidades mas relevantes que la organizacién necesita.

Segun (Nieves, 2010), los planes de carrera es un “conjunto de pasos y niveles
distribuidos en afios de experiencia, niveles académicos, calidad del desempefio y
otros factores de importancia relativa que se le ofertan al neo-empleado y al
trabajador activo con la firme intencion de motivarlo y ofrecerle un futuro préspero
basado principalmente en su esfuerzo”, la motivacién del personal a ser tomado
en cuenta es imprescindible para que el talento humano desarrollen sus
competencias al maximo, esto debera traer réditos en el compromiso de la
obtencion de metas mucho mas rapido que lo normal, en vista de que el personal
se sentirq en la obligaciébn de cumplir con sus funciones con responsabilidad lo
cual ayuda para ser tomado en cuenta para los ascensos laborales.

En lo que menciona, existen dos momentos en los cuales el personal de la
institucién deben ser tomados en cuenta por sus capacidades y responsabilidad
qgue han cumplido en el cargo con el fin de ganarse la consideracién de sus
autoridades directas, la promocion es un mecanismo en el cual los mejores
trabajadores pueden cubrir un nuevo que las organizaciones consideren
necesario para el desarrollo 6ptimo de la institucion, en el un sentido muy similar
se menciona sobre los planes de carrera que de igual, manera es un incentivo
para los trabajadores ya que aprovechan sus competencias para formarles en el
contexto de la institucion “Con los planes de carrera se intenta proveer a la
empresa con el personal de cualificacion adecuada que pueda cubrir nuevos

puestos u otros que vayan a quedar vacantes”, es decir formar al talento humano
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con el fin de proveer contratiempos cuando puestos claves de la institucion

gueden vacantes (Fuentes & Navarro, 2015, pag. 143).
lll. Metodologia

La investigacion presentada se acoge a un paradigma predominantemente
cualitativo, los resultados se muestran bajo el esquema de triangulacion,
buscando consistencia entre los resultados, propios de la investigacion social.
Ademas, es descriptiva porque se enmarca en la caracterizacion del desarrollo del
personal docente y no docente de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Técnica de Ambato (UTA). Se aplica una encuesta para conocer las
principales insuficiencias que se presentan en la formacién y desarrollo del
personal y se determina la fiabilidad y validez de la informacion procesada. Por
ello, el universo de la investigacion lo conforman los trabajadores docentes y no

docentes de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UTA.
V. Resultados

En el diagnostico se incluyen en el estudio 91 trabajadores de la Facultad de

Ciencias Administrativas, a continuacion se muestran los resultados alcanzados.
a) Caracterizacion de los trabajadores

Tabla 1. Caracterizacion de los trabajadores

Geénero Cantidad %
Femenino 23 25
Masculino 68 75

Total 91 100

Fuente: elaboracion propia

Estos datos evidencian que en la facultad la mayor cantidad de trabajadores son
hombres.

b) ¢ Cémo considera el aporte de la institucién en su preparaciéon profesional?

Tabla 2. Aporte de la institucion a la preparacion profesional

Respuesta Cantidad %
Muy Alto 13 14,2
Alto 40 43,9
Medio 30 32,9
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Bajo 4 4,3
Muy bajo 4 4,3
Total 91 100

Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar casi el 50% de los trabajadores manifiesta que la

institucién ha aportado poco en su preparacion profesional.

c) ¢Se desarrolla el proceso de induccion en la institucion?

Tabla 3. Desarrollo del proceso de induccion

Respuesta Cantidad %
Siempre 6 6,5
Casi siempre 19 20,8
A veces 38 41,7
Casi nunca 3 3,2
Nunca 25 27,4

Total 91 100

Fuente: elaboracién propia

Mas del 70% de los trabajadores encuestados no conocen del desarrollo del

proceso de induccion en la facultad.

d) ¢ Como valora el proceso de induccién de la Facultad?

Tabla 4. Valoracion del proceso de induccion

Respuesta Cantidad %
Excelente 3 3,2
Bien 25 27,4
Regular 23 22,0
Mal 25 27,4

Total 91 100

Fuente: elaboracién propia

El 47,4% de los trabajadores evaltan de regular y mal el proceso de induccion de

nuevos trabajadores en la facultad.
e) Aporte del proceso de induccién al conocimiento de la institucién

Tabla 5. Aporte del proceso de induccion

Respuesta Cantidad %
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Muy alto 5 5,4
Alto 21 23,1
Medio 27 29,6
Bajo 27 29,6
Muy bajo 11 12,3

Total 91 100

Fuente: elaboracién propia

Més del 70% de los trabajadores consideran que el proceso de induccién no les

aporté mucho para conocer la institucion.
f) ¢Se realiza el diagnostico de necesidades de formacion en la facultad?

Tabla 6. Diagnostico de necesidades de formacion

Respuesta Cantidad %
Siempre 6 7%
Casi siempre 15 16%
A veces 42 46%
Casi nunca 25 27%
Nunca 3 3%

Total 91 100

Fuente: elaboracion propia

Mas del 80% manifiestan que le proceso de determinacion de necesidades de

formacion no se realiza de manera sistematica.

g) ¢Conoce de la existencia de un plan de capacitacion en la facultad?
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Tabla7. Existencia de plan de capacitacion institucional

Respuesta Cantidad %
Si 21 23,1
No 70 76,9
Total 91 100

Fuente: elaboracion propia

Mas del 75% de los trabajadores no conocen que exista en la facultad un plan de
capacitacion.
h) ¢ En qué medida la capacitacion recibida en la facultad han contribuido a su
perfeccionamiento profesional?

Tabla 8. Contribuciébn de la capacitacion recibida a su perfeccionamiento

profesional
Respuesta Cantidad %

Muy alto 27 30%
Alto 26 40%
Medio 31 23%
Bajo 4%
Muy bajo 3%

Total 91 100

Fuente: elaboracion propia

Mas del 40% de los trabajadores consideran que la capacitacion recibida en la

facultad no ha contribuido a su perfeccionamiento profesional.
h) ¢Conoce usted su plan de formacion individual ?

Tabla 9. Existencia de plan de capacitacion individual

Respuesta Cantidad %
Si 32 34,6
No 59 65,4
Total 91 100

Fuente: elaboracion propia
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El 65,4% de los trabajadores de la facultad no conocen su plan de formacién

individual.
i) ¢Existe un plan de carreras para los puestos directivos en la facultad?

Tabla 10. Existencia de plan de capacitacion individual

Respuesta Cantidad %

Si 16 17,5
No 75 825
Total 91 100

Fuente: elaboracion propia

El 82,5% de los trabajadores de la facultad no conocen del plan de carreras para

los puestos directivos.
V. Conclusiones

El desarrollo del talento humano es clave para el cumplimiento de las metas de
las organizaciones, en el caso concreto de la educacion superior, esta
aseveracion es mucho mas importante puesto que la mision de la universidad es
contribuir al desarrollo de la sociedad para lo que se necesita de un talento

humano de excelencia.

El diagnéstico realizado en la Facultad de Ciencias Administrativas arrojé6 como

principales resultados:

e Los trabajadores consideran que la institucion ha aportado poco en su

preparacion profesional.

e El proceso de induccion del personal es poco conocido en la facultad, los
gue lo han recibido manifiestan que no es bueno y que no le aportd

mucho en su conocimiento de la institucion.

e Los trabajadores no conocen el plan de formacion individual e institucional
y manifiestan que la capacitacién recibida no ha contribuido mucho en el

perfeccionamiento de su desempefio profesional.

e No existen planes de carrera en la Facultad.
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