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RESUMEN

Existen estudios acerca de la problemética del comportamiento
organizacional, es asi que en el influyen varios factores como la
globalizacion, la diversidad laboral, mayores niveles de calidad y
productividad, la respuesta a la escasez de mano de obra, mayor nivel
en las capacidades de los colaboradores, etc.

Todos ellos conforman el entorno competitivo en que se desarrolla la
masa laboral y en la cual muchos colaboradores perfilan su carrera
profesional, de acuerdo a sus valores, ética y sentido de la

responsabilidad social.

En este estudio se realiza en el capitulo 1 un analisis introductorio
del proyecto a desarrollar, en el capitulo 2 se desarrolla el marco teérico
como antecedente al estudio a realizar. En el capitulo 3 se realiza el
analisis de la metodologia empleada para este estudio y con esta
aterrizar la propuesta a continuacion. En el capitulo 4 se desarrolla el
analisis de la situacién actual, para poder aumentar el analisis de la

propuesta de este estudio, en el ultimo capitulo de este estudio.

Palabras Claves: Recursos humanos, laboratorio, psicologia,

seleccion de personal, evaluacion de personal.
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ABSTRACT

There are studies about the issue of organizational behavior, so that in
the several factors such as globalization, job diversity, higher levels of
quality and productivity, response to labor shortages, higher level
capabilities of employees, etc.

All of them make up the competitive environment in the working mass is
developed and in which many contributors outline their career,

according to their values, ethics and sense of social responsibility.

In this study is in Chapter 1 an introductory analysis of the project to
develop, in Chapter 2 develops the theoretical framework as a
background to the study to be. In Chapter 3 is the analysis of the
methodology used for this study and with this land the proposal then. In
Chapter 4 the analysis of the current situation, develops to increase this

study proposal analysis, in the last chapter of this study.

Keywords: Human resources, laboratory, psychology, personnel

selection, personnel evaluation.
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Capitulo 1. INTRODUCCION

En los dltimos afios, el mundo de la educacion ha tenido
continuos cambios, en pro de los cambios que el propio mundo ha
experimentado. En general, el nUmero de postulantes universitarios
se ha incrementado en los ultimos afios (Ministerio de Educacion de
Ecuador, 2015), sin embargo, las calificaciones y servicios de
crecimiento profesional que ofrecen las instituciones no es variado y
amplio para apoyo de los estudiantes. En la institucion seleccionada
existen laboratorios por facultades y el objetivo primordial es que en
todos ellos se desarrollen actividades en crecimiento de los
estudiantes y el entorno corporativo (UCSG*, 2015).

Hoy en dia, debido a los cambios en la educacién, mismos que
exigen profesionales altamente calificados y preparados para asumir
los retos que el mercado laboral exige, es necesario que se empiece
a realizar cambios en el que se involucre a los estudiantes de la
carrera de Psicologia organizacional, para que realicen practicas en
el mismo centro donde se preparan, por tanto es necesario que el
Laboratorio de Psicologia amplie sus servicios y se establezca como

una consultoria.

Hay empresas, que cada vez mas van creciendo, por lo tanto los
subsistemas de administracion de recursos humanos se convierte en
una herramienta de mucha importancia en la parte productiva y

ocupacional de la misma.

La universidad que el pais necesita, debe mantener vinculos

internos con el sector productivo, no solo como un paso para

! UCSG= Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil.
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posibilitar un enlace méas claro entre las &reas de ensefianza y el de
desarrollo de la ciencia y la tecnologia, sino también con el fin de

facilitar la formacién profesional, de cada uno de sus estudiantes.

Para la UCSG estos desafios son importantes en virtud de las
actuales circunstancias economicas que vive el pais. Las
universidad debe ser muy exigente en la preparacion de
profesionales, éstos deben de estar calificados tanto académica,
social y laboralmente a fin enfrentar los retos que en este mundo

globalizado se presentan.

El presente proyecto da una respuesta a esta necesidad en la
gue se vera el analisis de sensibilidad del proyecto. En el capitulo 1
se realiza el anteproyecto y contextualizacion del proyecto a
realizar. En el capitulo 2 se desarrolla el marco tedrico del estudio,
como fase inicial a la elaboracion de la propuesta, tras la
metodologia aplicada. En el capitulo 3 se revisan y analizan los
resultados de la metodologia aplicada. Y para finalizar en el capitulo

4 se desarrolla la propuesta de aplicacion del estudio.

1.1. Planteamiento del problema.

Para toda compafiia el recurso humano es importante, y como tal
necesita que este recurso se sienta motivado, comprometido con la
organizacion; para ello se debe contar con la seleccion de un
personal idéneo, capacitado, eficiente y eficaz para poder lograr las
metas que como organizacion se tiene y mucho mas en un mercado

tan competitivo, como en el que se vive.

En apoyo de este crecimiento, desde el inicio de los tiempos y

sobre todo en el siglo XX y XXI, la universidad es un ente formador

2



del individuo, esta formaciébn no solo debe ser académica sino
también profesional, por lo que debe estar preparado para asumir los
retos que el mercado laboral demanda y es labor de las actividades
adicionales que se desarrollan en las instituciones el enfoque en

estas actividades de crecimiento.

Son muchas las organizaciones que requieren de una consultora,
pero que en ocasiones no solicitan el servicio por desconfianza e
inseguridad y son muchas las que lo ofrecen, por eso es importante
gue ellos entiendan que el servicio que se ofrece es confiable y que
asegura con responsabilidad soluciones efectivas para los

problemas en cada negocio.

El uso de servicios de consultoria en el pais se ha incrementado
en la PYME, en los ultimos 5 afos, debido a cambios en las leyes,
nuevas demandas de procesos contratacion, y el propio proceso
consultivo del pais. Sin embargo, con el incremento de la demanda,
también se produce incremento de la competencia y los precios de
estos, modificando la actitud de los clientes hacia estos servicios

(Camara de Comercio de Guayaquil, 2015).

1.2. Formulacién del problema.

Durante muchos afos el Laboratorio de Psicologia de la UCSG,
se ha dedicado al Programa de Orientacidbn Vocacional de los
estudiantes. Este consiste en la aplicacion de pruebas psicoldgicas
a los estudiantes que no saben qué carrera universitaria seguir o
como requisito para ingresar a esta universidad. Este tipo de
actividades, son reconocidas en el mercado educativo, por su
experiencia y buen trabajo. Gracias a este tipo de servicios la

Universidad ha ganado la credibilidad del mercado externo; sin



embargo, este no le supone ningln ingreso econdémico
representativo a la Universidad, aunque si representa un gasto para
la misma, ya que no sostiene los costos del departamento actual
(UCSG, 2015)

Por el problema anteriormente descrito y como se ve en el arbol
de problemas a continuacion, se plantea la necesidad de buscar
servicios adicionales que sustenten los servicios del Laboratorio de

Psicologia y permitan el desarrollo de los participantes.

Figura 1. Diagrama causa-efecto del problema

FALTA DE DIVERSIFICACION DE PRODUCTOS DE
SERVICIOS DE LABORATORIO A BAJO PRECIO LABORATORIO

COSTO DESERVICIOS SEHA
MANTENIDO EN ELTIEMPO

NO SE GENERAN ALTOS INGRESOS|

BAJOS INGRESOS DEL
LABORATORIO

FALTA DE PERSONAL ADMINISTRATIVO SUFICIENTE EN
LABORATORIO

Elaborado por: El autor, 2016.

Asi pues, pensando en la sustentacion de este departamento, y
con el afan de fomentar el crecimiento de estudiantes, personal de la
Universidad e incrementar ingresos, se plantea la posibilidad de
establecer servicios basicos de Recursos Humanos para las
empresas: seleccién, reclutamiento, evaluacion de personal e
informes de cumplimiento de personal, entre otros a un precio

competitivo y con un servicio de calidad.



Este Departamento tiene la necesidad de instaurar un agente de
enlace de los distintos servicios que la Universidad Catdlica puede
ofertar en el campo organizacional. La naturaleza de este agente de
enlace es la de dedicarse a la prestacion de servicios a clientes
internos y externos y no la de limitarse a la de ofrecer servicios de
orientacion vocacional. Esto contribuye a diferenciarlo y a su vez
vincularlo con la carrera de Psicologia Organizacional, entidad

netamente académica.

1.3. Pregunta de investigacion:

¢,De qué modo se debe desarrollar un proyecto de consultoria de
prestacion de servicios de recursos humanos para PYMES en el
Laboratorio de Psicologia de la Universidad Catolica Santiago de

Guayaquil para que tenga éxito?

1.4. Objetivos.

1.4.1.General

El objetivo principal del estudio es:

“Analizar la factibilidad de la implementacion de un servicio de
consultoria en recursos humanos para PYMES en el Laboratorio de

Psicologia de la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil”

1.4.2.Especificos

Adicionalmente se pretende conseguir:

- Realizar el estudio de preferencias, en servicio y precio, para los

clientes con respecto al servicio a recibir.

- Elaborar una propuesta para la implementacion del servicio de

consultoria en la universidad seleccionada



- Crear un plan de mercadeo para la comercializacion de estos

servicios a los clientes

- Analizar los productos mas rentables actuales y potenciales a
brindar en el Laboratorio de Psicologia

1.5. Metodologia

El método de investigacion empleado es de modo descriptivo
porque ayuda a identificar las variables de estudio para evaluar los

riesgos de la entidad y como minimizarlos.

Se realiza un estudio de caracter cualitativo; se trata de cuatro
entrevistas a directivos duefios de compafias que brindan servicios
de consultoria en la ciudad de Guayaquil, para conocer preferencias

del mercado y competencia.

En segundo lugar se realiza un estudio cuantitativo, basado en
encuestas a posibles clientes, PYMES de la ciudad de Guayaquil,
con las que la UCSG, a través de la carrera de ciertas carreras tiene

convenio, para conocer sus preferencias en este tipo de servicios.

1.6. Disefio de la investigacion
1.6.1.La entrevista.

Se realizara una entrevista a cuatro directivos de organizaciones

gue se dedican a este negocio, con los siguientes objetivos:

- Conocer el estado del mercado actual de consultoria en recursos

humanos

- Entender las preferencias de los clientes en cuanto a este tipo de

servicios



- Conocer la cartera de servicios que se brinda actualmente en el

mercado

- Conocer la forma en que las empresas realizan la comercializacién

Sus servicios

Las preguntas a realizar se encuentran en el ANEXO | de este

proyecto.

1.6.2.La encuesta

Se realizara un estudio cuantitativo para conocer los aspectos
gue mas valoran el posible cliente del servicio y la demanda actual

de cada cliente en este tipo de productos.

Los objetivos de la encuesta son:

- Conocer el interés por este tipo de servicios de las empresas.

- Conocer la experiencia que tienen en el uso de este tipo de
servicios.

- Entender los atributos mas valorados en este servicio por los
posibles clientes.

- Averiguar si estarian dispuestos a adquirir este tipo de servicios de

la institucion.

La encuesta se realizara a través de internet, por medio de Drive,
para que las respuestas se almacenen en un Excel y puedan ser

tabuladas.

Las preguntas a realizar en la encuesta se encuentran en ANEXO

Il de este estudio.

La poblacion considerada para el calculo se basa en un universo
a través de la base de datos otorgada por una de las carreras de la

UCSG para proyectos empresariales. A través de esta base datos,



igual a 8617 entidades, se obtendra realizando la siguiente ecuacion
y posteriormente se procedera a la elaboracion de la encuesta para
clientes y potenciales clientes de acuerdo al muestreo aleatorio
simple para poblaciones finitas.

Za’N
H =
e?(N—1)+ Z%a2

Dénde:

N es el tamafo de la muestra,

Z es el valor de la distribucion Normal para el nivel de confianza;
0 es el nivel de confianza

e es la precision o error.

n= 3,84 *0.25* 8617
0.0025 *8616+3,84*0,25
n= 827232
22,5

n= 367,66

n= 368

Tabla 1. Tamaino de la muestra

N 8617
o 0,5
Z 1,96
e 0,05
n 368

Elaborado por: La autora, 2016.



De acuerdo a esta férmula y con los datos mas conservadores,
se aplica la férmula y se extrae que se deben realizar 368
encuestas, para extraer resultados extrapolables a la realidad.



Capitulo 2. MARCO TEORICO Y ANTECEDENTES

2.1. Recursos humanos. Conceptos y antecedentes

El recurso humano en una empresa se trata de un elemento
importante debido a su habilidad para cumplir y participar en los
objetivos del desempefio y las oportunidades corporativas, y con
esta actitud lograr los resultados esperados de su gestion. Es por
esto que las compafiias requieren que gente adecuada se encuentre

en la organizacion (Dolan, 2003).

En general, las organizaciones tienen un elemento en comdn y es
gue estan formadas por personas y es por ellas que las instituciones

pueden avanzar, lograr resultados y evitar errores.

Una compafia esta compuesta de seres humanos que se unen
para beneficio mutuo, y es el comportamiento, lo que destruye o
forma a la misma. Solo es a través de los recursos humanos que los
demas recursos se pueden utilizar con efectividad, y la actividad

empresarial tenga éxito (Robbins, 2004).

La empresa o entidad para lograr el apoyo de la gestién personal
y administrativa, debe crear o fomentar las actividades del
departamento de Recursos Humanos que se encargara de reclutar,

administrar y dirigir al personal de la comparfia (Chiavenato, 1994).

La gestion de recursos humanos en la empresa se divide en dos
areas principales: administrativa y directiva. La gestion de este
departamento consiste en lograr sus propdésitos esenciales

(Chiavenato, 1994):

a) Perfilar y evaluar al personal que la organizacién necesita.
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b) Seleccionar, reclutar e incorporar a las personas adecuadas a la

empresa y conseguir resultados.

c) Lograr que los colaboradores permanezcan y retener los talentos

de la organizacion.

d) Hacer entender a los colaboradores la importancia de su trabajo y

su aporte a la consecucién de los objetivos corporativos.
e) Retribuir justamente a las personas por su trabajo

f) Hacer entender a cada colaborador de la importancia de su

trabajo e incrementar la autorrealizacion del personal.

La importancia de los Recursos Humanos en las organizaciones
se encuentra en su habilidad para responder con voluntad oportuna
y favorable a los objetivos, las oportunidades y esfuerzos por
obtener la satisfaccion buscada por la compafia. La empresa
requiere de gente adecuada y bien preparada, combinando
actitudes conocimientos y habilidades esto se reflejara directamente
en el comportamiento organizacional que se requiere, de ahi la

importancia de la correcta administracion de los mismos (Fitz, 1999).

El personal y colaboradores de la empresa, son uno de los pilares
gue sustentan las funciones y objetivos de la misma, que garantizan
gue ésta alcance los resultados que espera. Todo este enfoque
implica centrarse en la gestion de recursos humanos como medio
para mejorar la cultura organizacional. Las entidades deben
aprender a mantener un equilibrio entre el beneficio econémico y su
funcion social; es asi como los buenos resultados humanos
facilitaran y promoveran los buenos resultados econémicos (Pérez,
2000).

Existe un modelo de gestidén de recursos humanos, basado en la

gestibn por competencias, gue propone herramientas para
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determinar, medir y dar seguimiento a capacidades, conocimientos y
actitudes de las personas que forman parte de la organizacion. Sin
embargo, el modelo de RRHH puede ser tan diferente como cada
organizacion lo sea, pero siempre basado en el conocimiento de las
personas y de la cultura organizacional de la propia organizacion
(Chiavenato, 1994).

En general, para que una empresa sea efectiva en sus
actividades, requiere que sus miembros establezcan buenas
relaciones interpersonales, que colaboren, cooperen y actien en
equipo, generando un alto grado de satisfaccién e integracién en el
marco de los objetivos de la compafia. Un grupo trabajando de esta
manera promueve la optimizacion de rendimientos economicos, los
empleados veran reflejados sus intereses (personales vy
profesionales) en los de la entidad y, por lo tanto, el trabajo

contendra un atractivo adicional y una motivacion extra.

La retencion de los mejores empleados es una de las prioridades
fundamentales para las empresas actuales, ya que si se les pierde
se extendera un mal ambiente al resto de los empleados, incluyendo

los mas talentosos y se realizaran mas salidas en la compainiia.

Es fundamental para las compafiias entonces tener capital
humano con la mayor profesionalidad, altamente motivado y
comprometido con la empresa. Por eso deben plantearse seriamente
realizar un esfuerzo importante para mantener a sus mejores
empleados mas que satisfechos y motivados para que se

mantengan.

"La motivacién refleja el deseo de una persona de llenar ciertas
necesidades. Puesto que la naturaleza y fuerza de las necesidades

especificas es una cuestion muy individual, es obvio que no vamos a
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encontrar ninguna guia ni métodos universales para motivar a la
gente" (Dessler, 2004, p. 105).

Desde el enfoque de gestion por competencias, se consideran
cuatro elementos bésicos mediante los cuales las metas
organizacionales son alcanzadas, estos elementos estan
estrechamente ligados con el comportamiento humano (Chiavenato,
1994):

» Liderazgo, considerado como la capacidad de influir en los
resultados del resto del grupo. Esta es una caracteristica
indispensable en los directivos de la organizacion, pero debe de

presentarse en todos y cada uno de los elementos de la compafiia.

» Motivacion, es la actitud que posee cada colaborador para sentir el

atractivo de su puesto de trabajo y su actividad diaria.

» Comunicacion, es el proceso mediante el cual se transfiere, recibe,
codifica y decodifica informacion, en la vida diaria y en la empresa.

Este elemento favorece el clima laboral.

» Trabajo en equipo, se refiere a la actividad que, con base en
habilidades, capacidades y conocimientos complementarios, lleva a
cabo un grupo de personas para lograr determinados objetivos y

realizar acciones orientadas hacia la consecucion de los mismos.

Si una organizacion integra los conceptos anteriores a su cultura
organizacional, y lleva a cabo acciones reales y contundentes,
lograra un aumento en la satisfaccion, productividad e integracion de
los miembros de la organizacion. No cabe duda que, la preocupacién
por el bienestar de los integrantes de la organizacién traera
beneficios, no sélo econdmicos, sino también personales y el trabajo

en estos ayudara a que la organizacion obtenga mejores resultados.
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2.1.1. Seleccion de personal

El proceso de seleccion de personal trata de prever las
situaciones en las empresas en el largo plazo, por la contratacién de
colaboradores que tengan éxito en la organizacion, con actividades
de comparacion que lleve a la eleccion correcta. Este proceso pues,
debe basarse en un estudio cientifico de cumplimiento de perfil, en
cuanto a las exigencias del cargo y funciones detalladas para el

puesto.

La primera tarea de este proceso es saber las necesidades del
puesto o cargo a ocupar. Esta actividad es una comparativa entre
cualidades del candidato entrevistado con lo que exige el cargo, y de
ahi viene una eleccion entre los finalistas. La labor de seleccion
emplea técnicas, que comparan a varios candidatos de modo

cuantitativo, para elegir al mas idoneo.

Figura 2. Diferencia entre seleccion y reclutamiento

Reclutamiento Seleccion

* Busqueda de candidatos * Comparacion entre las
cualidades del candidato

* Provee candidatos * Escoge a los mas
“adecuados”

Fuente: Fitz, 1999.

La seleccion de personal tiene como objetivo las siguientes

funciones:

1.- Ofrecer a la empresa personas calificadas, las mas adecuadas y
con ello reducir costos administrativos de capacitacion y brindar

mayor productividad y eficiencia.
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2.- Esta tarea permite a las personas colocarse en el cargo
adecuado, segun sus caracteristicas personales, para fomentar la
satisfaccion de cada uno con su trabajo.

Para cumplir con el objetivo de la seleccibn de personal, el
proceso se basa en técnicas fundamentadas, bajo la ldégica
cientifica, que permita elegir nuevos candidatos, ver su aptitud en las
tareas y evaluar potencialidades para el desempefio (Fitz, 1999).

Este proceso usa una serie de técnicas que permiten seleccionar
a la persona mas adecuada para los puestos vacantes; de acuerdo
al cumplimiento de los requisitos minimos para el puesto (edad,
escolaridad, etc.), validando los no cumplidos. Luego se realizan
entrevistas, pruebas de conocimiento o practicas y examenes fisicos

0 médicos.

La cantidad de pasos que tiene el proceso de seleccion es
variable no tan solo en la organizacién, sino de cada cargo y nivel
jerarquico a ocuparse, siendo el costo de administracion diferente y
los pasos a seguir, para la eliminaciéon de los candidatos no
calificados. En ocasiones, la seleccion de empleados se realiza
exitosamente en una sola entrevista y un examen médico, aunque
para otros puestos puedan necesitarse varias entrevistas y pruebas

especiales.

2.1.2. Evaluacién de personal

La evaluacion del desempefio no es un fin en si mismo, sino un
instrumento, un medio, una herramienta para mejorar los resultados

de los recursos humanos de la empresa. Para alcanzar ese objetivo

15



basico (mejorar los resultados de los recursos humanos de la
organizacion) la evaluacion de desempefio trata de alcanzar

diversos objetivos intermedios.

La evaluacion del desempefo puede tener los siguientes usos a

nivel administrativa (Robbins, 1999):

1. La forma en que el individuo se vincula al cargo o puesto de
trabajo;

2. Capacitacion y adiestramiento;

3. Nivel de rotacion de personal;

4. Revision de incentivos salariales premiando desempeiio;

5. Fortalecimiento de las relaciones humanas entre superiores y

subordinados:
6. Perfeccionamiento personal de cada trabajador;

7. Estimular la productividad de cada colaborador;
8. Revision la informacién basica para validacion de carpetas por

parte de recursos humanos;

9. Valorar el potencial de desarrollo de los empleados actuales;
10. Realizar retroalimentacion a cada individuo de la evaluacién

de su trabajo,;

11. Revisar otras decisiones de cuestiones de personal como

transferencias, gastos, etc.
La evaluacion de personal sirve para (Davis & Newstron, 2003):

e Mejoramiento del rendimiento: La retroalimentacion del
rendimiento permite a los empleados, gerentes y especialistas
de personal, intervenir con acciones apropiadas para mejorar

el rendimiento.
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Ajuste de compensaciones: Las evaluaciones del rendimiento
ayudan a los encargados de tomar decisiones a determinar
quiénes deben recibir aumentos. Muchas empresas conceden

parte o todos sus aumentos de sueldos a sus bonificaciones.

Decisiones de colocacién: Los ascensos, las transferencias y
las degradaciones se suelen basar en el rendimiento del
pasado o el esperado. A menudo, los ascensos son una
recompensa por el rendimiento del pasado.

Necesidades de capacitacion y desarrollo: Un mal desempefio
puede indicar una necesidad de capacitacion. De modo
similar, el buen desempefio puede indicar potencial

desaprovechado que se deberia desarrollar.

Planeacion y desarrollo de carreras: La retroalimentacion
sobre el rendimiento dirige las decisiones de carrera sobre las

trayectorias especificas que deben investigarse.

Falencias en el proceso de cobertura de vacantes: la medicion
del rendimiento, bueno o malo, implica revisar los puntos

fuertes de los procedimientos de seleccidén de personal.

Inexactitudes de la informacion: Un mal desempefio puede
indicar errores en la informacion de analisis de empleos, los
planes de recursos humanos u otras partes del sistema de
informacion de la administracion de personal. La dependencia
de informacién inadecuada puede haber producido decisiones

incorrectas de contratacion, adiestramiento o asesoramiento.
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e Errores de disefio de empleos: Un mal rendimiento puede ser
sintoma de disefios de empleos mal concebidos. Las

evaluaciones contribuyen a diagnosticar esos errores.

e |gualdad de oportunidades de empleo: Las evaluaciones
precisas del rendimiento que miden en realidad el desempefio
relacionado con los empleos aseguran que las decisiones

internas de colocaciéon no son discriminatorias.

e Desafios externos: A veces el desempefio se ve afectado por
factores situados fuera del ambiente de trabajo, tales como
asuntos familiares, financieros, de salud o personales, o de
otros tipos. Si se descubren por medio de evaluaciones, el

departamento de personal puede proporcionar ayuda.

2.2. Consultoria: Antecedentes y descripcion

La consultoria corporativa se basa en servicios profesionales
para ayudar a cada compafia a solucionar sus inconvenientes de
forma préactica, en un régimen de asesoramiento. En los ultimos
afos, este se ha transformado en un sector especifico profesional y
economico de la sociedad. Adicionalmente, es un método de apoyo
a las organizaciones para mejorar la gestibn y practica
empresariales, asi como el desempefio individual y colectivo (Kubr,
2008).

En general, la consultoria es la transmision del conocimiento y la
experiencia de expertos hacia una comparfiia o institucion con el
objetivo de alcanzar mas facilmente una meta concreta, humana o
de recursos. La consultoria es en lo esencial un servicio de

asesoramiento (Sherman & Bohlander & Snell, 2001).

18



En la practica, la consultoria existen variantes y grados de
consultoria empresarial. El arte del consultor va més alla de dar el
consejo adecuado, en el momento oportuno y a la persona correcta.
Por este motivo, el cliente debe tener actitud para utilizar habilmente
los consejos y poner en practica los mismos. Ambos elementos son

importantes para el éxito del trabajo del consultor (David, 1997).

Una consultora de recursos humanos hoy en dia es muy
importante ya que es una herramienta necesaria en toda
organizacion que desea competir y mantenerse en el mercado sin
tener que invertir tanto en actividades en las que no pueda obtener
ventajas competitivas. Una organizacion “es un sistema de
actividades conscientemente coordinadas, formado por dos o mas
personas, cuya cooperacion solo existe cuando: Hay personas
capaces de comunicarse, estan dispuestas a actuar conjuntamente y

desean obtener un objetivo comun” (Chiavenato, 2005, pag.7).

En general, el trabajo que merece la pena como consultoria para
el cliente y para el consultor es el que instruye, ensefia y apoya en la

administracion de sus negocios (Kubr, 1994),

Muchos clientes recurren a consultorias, no por consejos, Sino
por adquisicién y aplicacion de conocimientos técnicos especiales
del consultor (medio ambiente, seguridad, etc.) y los métodos que
éste usa para la extraccion de la informacion (entrevistas,
diagnostico, etc.). En este momento, el asesoramiento se vuelve
ensefianza con el objetivo de adquirir nuevas competencias y apoyar
a la gerencia a aprender de su propia experiencia y mejorar la
misma. El objetivo de la consultoria, se basa en un intercambio de
doble direccidén, ya que al aplicar conocimientos, el propio consultor
aprende de la experiencia y crece profesionalmente. Este es el

efecto positivo del aprendizaje y la consultoria. La eleccion de los
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métodos de consultoria a usar y el grado de participacion del cliente,
puede hacer mas fuerte el efecto, por lo que, es importante prestar
atencion a este tipo de servicios (David, 1997).

En conclusién, el papel de una consultora es generar un valor
agregado de manera sostenida a la organizacion para la cual presta
Sus servicios, y ésta debe de hacerse mediante el asesoramiento
indispensable de los modelos de gestién de recursos humanos que
esta conformado por los cinco subsistema que conforman el Sistema
de Gestion de Recursos Humanos: seleccién, evaluacion, clima
laboral, nomina y seguridad y salud ocupacional (Davis &
Newstroom, 2001).

La consultoria de recursos humanos, basicamente se trata de
una guia para conocer los mejores métodos que se encuentran
disponibles para lograr una excelente administracion de los mismos,
es decir que, mediante la consultoria de recursos humanos,
podremos optimizar las alternativas de administracion que mas nos

convengan para el desempefio de una empresa (Ulrich, 1997).

La funcion esencial de la consultoria de recursos humanos tiene
un doble objetivo funcional; por un lado, debe guiar a la empresa a la
correcta organizacion del personal empleado y lograr que los
mismos se relacionen socialmente con todos los esquemas de
indole cultural que respectan a la contribucion y compensacion que
se encuentran estipulados por la entidad y para lograrlo es
importante que este doble objetivo se aborde de una manera técnica
y social (Ulrich, 1997).

En conclusion, la importancia de la gestion de recursos humanos

para las empresas exige que los departamentos se adapten a los
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cambios del mercado para aumentar la eficiencia del personal y

reducir los costes asociados.

2.2.1. Importancia de la consultoria en la organizacion

La consultoria tiene un papel importante para el desarrollo de las
empresas. La funcion bésica es brindar soluciones al desempefio de
los colaboradores y por ende al nivel competitivo corporativo del
cliente, mediante investigaciones, analisis, técnicas, etc. para la

toma correcta de decisiones (Lippit, 1978).

Todo proceso de consultoria tiene inicio, medio y fin, ademas de
una duracion diferente en cada proyecto. El inicio sucede a la hora
de elegir la consultora; los contactos iniciales, el levantamiento de
datos sobre la empresa, la elaboracion del plan de trabajo con el
presupuesto correspondiente. El objetivo del proyecto radica en la
realizacion del diagnostico, en la planificacion estratégica e
implementacion de acciones previamente acordadas entre las partes
(Schein, 1973).

El proceso detallado en una organizacion debe ser utl vy
aplicable, debido a que las empresas precisan constantemente
mejorar su desempefio, productividad y sus planes de accion,
agregando valor a servicios/productos, proporcionando mejoras en
los procesos internos como en los mas diversos aspectos

administrativos.

El proceso de consultoria presenta ventajas permitiendo una
percepcién mas critica de la realidad al cliente. Las personas que ya
estan integradas a la funcion tradicional de la empresa, sea por
rutina o costumbre, dejan de percibir situaciones basicas y
fundamentales que son los que consolidan el éxito y el crecimiento

de la empresa (Schein, 1973).
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Contratar un servicio de consultoria en la empresa en concreto,

representa diversas ventajas (Lippit, 1978):

o Reflexionar sobre los motivos que indican la necesidad de

contratar una consultoria y socializarlo a toda la organizacion.

e Clarificar los objetivos con la consultora, para seleccionar el

concepto del servicio.

o Cuantificar la relacion costo-beneficio que la consultora esta

proponiendo para la compafiia.

e Socializar el proceso de consultoria en la empresa y determinar

los objetivos.

e Revisar el estado del plan de trabajo propuesto versus la

planificacion.

Con la realidad actual, la competitividad y los perfiles
diferenciados de los servicios y productos ofrecidos, son el éxito de

cualquier organizacion.

Entre las principales caracteristicas que tiene la consultoria

podemos encontrar las siguientes (Alvarez, 2001):

e Servicio Profesional: conocimientos tedricos y técnicas

profesionales en el &mbito contratado.

e Servicio Consultivo: el consultor no tiene la capacidad de realizar
ningn cambio, solamente de acompafiamiento para la empresa y

consejos practicos.

e Servicio Independiente: técnica, financiera, administrativa,

emocional, politica, etc.

e Servicio Temporal durante un periodo determinado
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Servicio Comercial.

Las principales razones por las cuales la empresa debe contar

con procesos son:

Analizar los fines y objetivos de la organizacion.
Resolver los problemas gerenciales y empresariales.
Descubrir y evaluar nuevas oportunidades.

Mejorar el aprendizaje

Generar cambios.

Los procesos de consultoria a la empresa garantizan (Alvarez,
2001):

Facilitar la informacion.

Vincular a la compafiia con especialistas.

Establecer contactos de interés.

Facilitacion de diagnostico de expertos.

Elaboracion de un diagndstico y servicios sectoriales.
Elaboracion de propuestas de medidas personalizadas
Mejoramiento de sistemas y métodos de la compafiia
Planificacion y gestién de cambio en la empresa
Capacitacion personalizada

Asesoramiento personal y servicio al cliente.

2.3. Andlisis de la PYME en Ecuador

Se conoce como PYMES al conjunto de pequeiias y medianas

empresas que de acuerdo a su volumen de ventas, capital social,
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cantidad de trabajadores, y su nivel de produccion o activos
presentan caracteristicas propias de este tipo de entidades
econdmicas (SRI, 2015).

En general, en Ecuador los PYMES desarrollan diferentes
tipos de actividades econémicas entre las que se destaca:

. Comercio al por mayor y al por menor.

. Agricultura, silvicultura y pesca.

. Industrias manufactureras.

. Construccion.

. Transporte, almacenamiento, y comunicaciones.

. Bienes inmuebles y servicios prestados a las empresas.
. Servicios comunales y sociales.

Las PYMES en el pais se encuentran en particularmente y sobre
todo, en la produccion de servicios, siendo estas empresas las
bases del pais, produciendo, demandando y comprando productos
para generar valor agregado, por lo que afecta en la generacion de

riqgueza y empleo.

En Ecuador, existieron 27.646 Pymes, de las cuales 13.332
pertenecen a los sectores que se han tomado en cuenta en el
presente analisis: 4.661 medianas (34,96%) y 8.671 pequefias
(65,04%) (SRI, 2015).

A nivel de concentracién, Pichincha y Guayas siguen siendo las
provincias que agrupan la mayor cantidad de pymes. En la primera
provincia se estima que existen 43,29% y en Guayas 40,46%, esto,
debido a la concentracion de la poblacién en estas localidades asi
como de las empresas mas grandes, a las que las Pymes proveen

de bienes y servicios, en gran medida especializados. Este
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porcentaje pas6 de 81% a 84,5% para las pequefias y de 80% a
82% en las medianas. (SRI, 2015).

Hay que tomar en cuenta la importancia que tuvo el afio 2015 en
el desempefio de las diversas actividades en las que participan las
Pymes. Segun datos del Banco Central del Ecuador (BCE) se
registré un crecimiento cercano al 8% en la economia nacional
debido al aumento en la produccion de diversas actividades. En
base a estas cifras, se destaca el crecimiento del 21,6% en la
construccién, 13,4% en alojamiento y servicios de comida, correo y
comunicaciones 12,5%, entre otros (Banco Central del Ecuador,
2015).

A nivel nacional, dentro del Producto Interno Bruto, la actividad
comercial es una de las mas importantes junto con la manufactura y
construccion, lo que mantiene una relacion con los resultados que
refleja la composicion de los ingresos operacionales de las
actividades en 2015 (Banco Central del Ecuador, 2015).

En promedio, las empresas medianas a nivel nacional tienen un
ingreso anual de USD 2,5 millones, en tanto que las pequefias de
USD 451.341. Los sectores con mayor ingreso operacional entre las
medianas fueron: la cria de animales, las agricolas y las de
alimentos y bebidas con USD 3 millones, USD 2,96 millones y USD

2,79 millones, respectivamente (Banco Central del Ecuador, 2015).

2.4. Fundamentacién Legal

La consultoria se fundamentara bajo los lineamientos instituidos
en los estatutos y reglamentos aprobados por las autoridades de la

Universidad Catolica.
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Dentro de los Estatutos de la UCSG podemos sefialar que en el
Art. 6, literal i, dice: “Realizar y participar en actividades que vinculan
a la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil con la sociedad,
a través de consultorias, asesorias, investigaciones, transferencias

tecnoldgicas, estudios, capacitacion, intervenciones sociales y otros”

El reglamento del Instituto de Investigacion, Consultoria,
Capacitacion y Desarrollo de la Facultad de Filosofia (ICCYD), en
el Art. 2, en el literal d) expresa: “Ofrecer servicios de consultoria y

capacitacion a personas e institutos que asi lo requieran’.

En la actualidad se necesita llevar una universidad acorde a las
transformaciones educacionales que se den en el pais, pensando en
estos cambios se vio la necesidad de instaurar un agente de enlace
de los diferentes servicios que la Universidad Catdlica pueda ofertar
en el campo de la Psicologia Organizacional.

2.4.1 Ley Organica de Educacion Superior — LOES

Dado que las universidades y escuelas politécnicas deben
regirse bajo las leyes de la Ley organica de Educacion Superior,
guien es su organismo principal y es el encargado de ver que se
cumplan sus lineamientos; por lo tanto nos basaremos en los

siguientes articulos que ampara la legalidad de la consultoria:

Capitulo 2. Patrimonio y Financiamiento de las Instituciones de
Educacion Superior, Art. 20.- Del Patrimonio y Financiamiento de las
instituciones del sistema de educacion superior.- En ejercicio de la
autonomia responsable, el patrimonio y financiamiento de las
instituciones del sistema de educacion superior estard constituido

por:

h) Los fondos autogenerados por cursos, seminarios

extracurriculares, programas de posgrado, consultorias, prestacion
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de servicios y similares, en el marco de lo establecido en esta Ley.
(LOES, Registro Oficial # 298).

De acuerdo a lo que dice el Art.20, literal h, la universidades
pueden obtener fondos de autogestion realizando cursos, semiarios,
consultorias, prestacion de servicios, etc., pero siempre actuando

dentro de lo que establece la ley.

2.4.2 De los pasantes

En el Art. 4 del Reglamento de implementacion curricular de la
practica profesional y pasantias estudiantiles, expresa: “El curriculo
por competencias cientificas, desempefio profesional e investigativo
y desarrollo humano, exige la integracion entre la docencia, la
investigacion y la profesion en cada una de las asignaturas de la
malla curricular” (Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil,
2009)

Las pasantias universitarias son una practica pre-profesional que
involucra al estudiante en el mercado laboral y todo lo que éste
conlleva, es el complemento de la formacién académica del
educando, ya que la teoria la pondra en practica en un escenario
laboral real y concreto vinculado al sector productivo, social, de

servicio, etc.
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Capitulo 3. RESULTADOS DE ESTUDIO
REALIZADO

3.1. Entrevistas

3.1.1. Descripcién de la metodologia

La metodologia de entrevista, se basa en una comunicacion
interpersonal entre el entrevistador, persona que desea la
informacion y el entrevistado, persona de la que se desea extraer la
misma. Se considera este como un método muy eficaz, porque

permite obtener informacion completa.

Las entrevistas se realizan con objetivos de obtencién de
informacion concreta, y ahondar de un modo a detalle en el tema. En
la entrevista, si existe informacion erronea, se puede validar la

misma y se asegura mejores respuestas.

Para que esta se desarrolle con éxito, se debe de cumplir con:

- La persona que responda debe tener la informacion requerida

para que pueda contestar la pregunta.

- La persona entrevistada debe tener alguna motivacion para
responder, esta motivacion comprende su disposicion para
dar las respuestas solicitadas como para ofrecerlas de una

manera verdadera.

Como técnica de recoleccion de datos la entrevista tiene muchas

ventajas;

e Es aplicable a toda persona, incluso a personas que se les

complican las relaciones escritas.

e Permite extraer mayor informacion y detallada
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e Es facil elaborar informes de andlisis

e Es muy viable para pequefias empresas

Adicionalmente, para orientar mejor la entrevista se elabora un
formulario que contenga todas las preguntas. Sin embargo, al utilizar
este tipo de entrevistas el investigador tiene limitada libertad para
formular preguntas independientes generadas por la interaccion

personal.

Sin embargo, una entrevista tiene un alto costo de preparacion,
los entrevistados pueden no aceptar el nivel de detalle de la

entrevista y se reduce la espontaneidad.
3.1.2. Analisis y tamaiio de la muestra

Se entrevista a cuatro directivos de organizaciones que brindan
servicios de consultoria en organizaciones pequefias y medianas de

Guayaquil. El perfil de los entrevistados es el siguiente:

Tabla 2. Perfil de entrevistados

ENT1

ENT2

ENT3

ENT4

SEXO

HOMBRE

MUJER

MUJER

HOMBRE

EDAD

MAYOR DE 50 ANOS

MAYOR DE 30 ANOS

MAYOR DE 40 ANOS

MAYOR DE 35 ANOS

TIEMPO EN EL MERCADO

MAS DE 25 ANOS

MAS DE 10 ANOS

MAS DE 15 ANOS

MAS DE 10 ANOS

TIEMPO EN EMPRESA QUE
DIRIGE

10 ANOS

5ANOS

8 ANOS

3ANOS

SECTORES A LOS QUE SE
DIRIGE SU ACTIVIDAD

EDUCATIVO Y SALUD

INGENIERIA' Y COMERCIAL

COMERCIAL

INGENIERIA

Elaborado por: La autora, 2016.
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3.1.3. Andlisis de los resultados

A cada entrevistado, se realiza entrevista de 30 minutos
aproximadamente, para ahondar en el tema de preferencias de

consultoria y movimiento de mercado en este ambito.

Los objetivos de la investigacion son:

- Conocer el estado del mercado actual de consultoria en recursos

humanos

- Entender las preferencias de los clientes en cuanto a este tipo de

servicios

- Conocer la cartera de servicios que se brinda actualmente en el

mercado
- Conocer la forma en que las empresas comercializacion sus

servicios

Se cita a cada entrevistado por separado y se realizan cuestiones
detalladas en anexo |, para extraer informacion. A continuacion se

observan las respuestas de cada entrevistado:
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Tabla 3. Respuestas de entrevistas en profundidad

ENT1

ENT2

ENT3

ENT4

Cuénteme que
servicios brinda su
empresa. ¢,Cudl es el

Seleccion de personal y
asesoria en perfiles y

Procesos y control de
departamentos de recursos

servicio estrella? Capacitaciones funciones humanos Seleccion de personal
¢ Cuéantos afos lleva
en el mercado su
empresa? 10 ANOS 5 ANOS 8 ANOS 3 ANOS

¢, Cémo ha cambiado
el mercado de la
consultoria en recursos
humanos en los
ultimos afios?

Se ha especializado mas,
con oferta mas tecnicas en
el mercado

Mayor oferta de servicios y
demanda creciente

Mayor especializacion de la
oferta

Mayor oferta de pequefias
empresas a precios mas
asequibles en el mercado
PYME

¢,Cémo es la demanda
de los servicios de
consultoria en la
ciudad?

Se basa en reconocimiento y
presencia en el mercado

Se basa en precios y calidad
del servicio, para eso hay
que entrar con precios
adecuados y romper el
mercado

La demanda ha crecido y se
basa en precio vs servicio
para la ciudad y el sector

Alta en este tipo de
servicios, de acuerdo a
experiencia y precio

¢, Cudl es su principal
cliente: publico o
privado; gran empresa
0 pyme?

PYME y empresa publica

PYME

PYME

PYME

¢Coémo es la
competencia en el
mercado en los
servicios que
comercializa? ¢ qué
aspecto es el mas
competitivo?

Alta. Precio y experiencia

Media. Precio y calidad del
servicio

Alta. Precio y experiencia

Alta. Precio y experiencia

¢ Qué prefiere su
cliente de sus
senvicios?

Cumplimiento de tiempos

Personalizacion del servicio
y diversidad de servicios.

Personalizacion y atencion al
cliente.

Cumplimiento de tiempos

¢ Cuél es el aspecto
que mas valora:
calidad, precios,
variedad, servicio al
cliente, etc.?

Cumplimiento y precio

Personalizacion del servicio
Vs precio

Servicio al cliente y precio

Precio

¢ Como comercializa
Sus servicios?

Mailing y visitas comerciales

Redes sociales y referencias

Visitas comerciales

Redes sociales

De todos los canales

de comercializacion,

¢ Cual cree que es el
més eficiente?

Trato directo

Trato directo

Trato directo

Redes sociales

Elaborado por: La autora, 2016.

En general, se puede concluir con la entrevista que:

1. El mercado de la consultoria en recursos humanos en los ultimos

afios se ha especializado y se ha diversificado, para alcanzar mas

mercado.

2. El principal factor que busca el cliente en consultoria es precio y

personalizacion del servicio.

3. El canal mas eficiente de comercializacion es el directo y redes

sociales, para seleccion y capacitaciones.

4. Los servicios mas comunes en desarrollo organizacional son:

seleccién, capacitacion y consultoria en procesos del departamento.
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3.2. Encuestas
3.2.1. Descripcién de la metodologia

La encuesta es uno de los métodos de investigacibn mas usados,
pues se pueden obtener gran cantidad de datos como actitudes,

opiniones, intereses, e informacion demografica.

Este es un procedimiento utlizado en la investigacion de
mercados para obtener informacion mediante preguntas dirigidas a
una muestra de individuos de forma que las conclusiones que se
obtengan puedan generalizarse al conjunto de la poblacion y se

pueda extrapolar la informacidn para toma de decisiones.

La principal ventaja es la rapida obtencion de informacion precisa.
Sin embargo, la informacién se limita, en ocasiones el encuestado
puede no querer responder y las preguntas deben ser muy concretas

y en ocasiones, estas se vuelven muy largas.

La Udnica opcion de obtener una correcta informacién, es

mediante un disefio adecuado del cuestionario a usar.

La encuesta se realiza por Internet, con la base de datos de las
empresas proporcionada por ciertas carrera de la Universidad
Catodlica de Santiago de Guayaquil, y se envian a un tentativo de
4000 contactos, para obtener los resultados esperados, para la

cantidad de encuestados que se debe de conseguir.

3.2.2. Analisis y tamafio de la muestra

La poblacion considerada para el calculo se basa en un universo
a través de la base de datos otorgada por una de las carreras de la

UCSG para proyectos empresariales. Para poder determinar la
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muestra aplicaremos la siguiente ecuacion y se procederd a la
elaboracion de la encuesta para clientes y potenciales clientes de
acuerdo al muestreo aleatorio simple para poblaciones finitas.

Z’a’N
H =
e?(N—1)+ Z%a2

De este modo, y como se observa en el punto 1.6.2. las

encuestas a realizar fueron 368.

De los encuestados, mas del 30% pertenecen al sector comercial
(venta de productos) y mas del 30% a la construccion y sector

industrial, como se observa a continuacion:

Figura 3. Sector en que desarrolla sus actividades

Sector en el que desarolla sus
actividades

M Educativo
M Industrial
M Farmaceutico
M Construccion
B Comerecial
M Publicidad

Otros

Elaborado por: La autora, 2016.

3.2.3. Andlisis de los resultados

Tras la realizacidon de la encuesta, se analizan los resultados que

se muestran a continuacion:
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Se evidencia que mas del 60% de los encuestados han usado
servicios de consultoria en el area de recursos humanos, sobre todo

en el sector industrial, comercial y farmacéutico.

Figura 4. ¢Ha usado servicios de consultoria en Recursos

Humanos?

¢éHa usado servicios de consultoria en
RH en su empresa?

Elaborado por: La autora, 2016.

Los servicios mas usados por los encuestados son seleccion y
headhunting y capacitacion. Sobre todo los servicios de seleccién

son usados en sector industrial y farmacéutico.

Figura 5. ¢ Qué servicios de consultoria ha usado?

¢Que servicios de consultoria en RH
ha usado?

m Selecciény
headhunting

B Capacitacion

m Evaluacion de
desempefio

M Procesos

m Otros servicios

Elaborado por: La autora, 2016.
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De los encuestados que han usado el servicio, mas del 60% ha

sido en el Ultimo afio, como se observa a continuacion.

Figura 6. ¢ Hace cuanto tiempo ha usado consultoria?

éHace cuanto tiempo ha usado
servicios de consultoria?
4% 2%/_0% B No he usado
H Dentro de este Ultimo
afio

W Hace 2 03 afios

B Hace 4 0 5 afios

B Masde 5afios

Elaborado por: La autora, 2016.
De los encuestados, el 80% esta interesado en el uso de
consultoria, siendo el sector menos interesado el de la educacion y

la construccion.

Figura 7. ¢Le interesaria el uso de consultoria?

éLe interesaria el uso de servicios de
consultoria?

m S| ENO

Elaborado por: La autora, 2016.
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Mas del 50% reciben informacion de este tipo de servicios por
mail o por redes sociales, y casi un 20% por Internet. Mas del 22%

saben de ellos mediante visitas comerciales.

Figura 8. ¢ Cémo recibe informacion de este tipo de servicios?

éCOlmo recibe informacion de
consultoria?

| Internet

| Mail

m Redes Sociales

5% H Teléfono

M Flyers

m Otros: visitas
comerciales

Elaborado por: La autora, 2016.

De los interesados en servicios de consultoria, el servicio mas
interesante es el de seleccion y evaluaciéon de personal. En
conjunto, los servicios mas solicitados son de seleccion,

reclutamiento y headhunting.

Figura 9. ¢ Qué servicios de consultoria le interesan?

é¢Qué servicios de consultoria le
interesan?

W Seleccién de personal

H Reclutamiento de

personal
® Headhunting

H Evaluacion de
personal

= Necesidades de
capacitacion

m Mediciones de clima
laboral
Otros:

Elaborado por: La autora, 2016.
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El aspecto mas valorado en este tipo de servicios es el precio y el

servicio al cliente, o personalizacion, sobre todo en PYMES.

Figura 10. ¢Qué aspecto valora mas en servicios de

consultoria?

¢Qué aspectos valora mas en
servicios de consultoria?

1%-| 3% ® Calidad

M Precio

m Tipo de servicio

B Reconocimiento de la
empresa consultora
M Servicio al cliente

2%

m Variedad

Elaborado por: La autora, 2016.
Casi el 100% de los encuestados, usaria el servicio de

consultoria del Laboratorio de Psicologia de la Universidad Catodlica

Santiago de Guayaquil.

Figura 11. Usaria el servicio de consultoria de la UCSG

Usaria el servicio de consultoria de la
UCSG

2%

msl
mNO

Elaborado por: La autora, 2016.
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Capitulo 4. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE
SERVICIO EN LABORATORIO

La Universidad Catdlica de Guayaquil, UCSG, es una institucion
de educacion superior creada el 17 de mayo de 1962, con la facultad
de Filosofia e Ingenieria. Posteriormente, se crearon la facultad de
Economia, Arquitectura y Jurisprudencia. (UCSG, 2016)

En el aflo 2005 se funda la Facultad de Artes y Humanidades que
logré la Certificacion 1ISO 9001-2008 que avala los estandares de
calidad y mejoramiento permanente, de la educacion de la

institucion.
Los servicios actuales que brinda la institucion son:

1. BIBLIOTECA:

El Sistema de Bibliotecas de la Universidad Catdélica de Santiago
de Guayaquil esta constituido por la Biblioteca General y las Salas
de Lectura con que cuenta cada Unidad Académica. Ademas cuenta
con acceso a Bases de Datos con informacion cientifica, suscripcion
a Fielweb para consulta en linea de informacion de caracter legal
(Leyes, Cddigos, Registro Oficial, etc.), Normativas Contables
(auditoria, financiera, etc.) y repositorio Institucional donde se
pueden encontrar los trabajos de investigacion en formato digital que

produce la comunidad USCG.

2. CENTRO DE DIFUSION CULTURAL:

Tiene como misién contribuir a la formacion integral de los
estudiantes, esto se realiza través de una planificacién de programas

extracurriculares basados en formas de interpretacion de la cultura.
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Esta division genera y coordina eventos, seminarios, encuentros y

conferencias dirigidos a la comunidad y a la ciudad.

La idea es establecer un ambiente que favorezca la convivencia

y el desarrollo cultural de los alumnos.

3. CENTRO DE COMPUTACION:

Con este servicio la UCSG ofrece una amplia variedad de
equipos y servicios computacionales, para apoyo a la educacion

general y los alumnos en general.

4. CENTRO DE INNOVACION PARA DESARROLLO PARA
DOCENTES:

Dentro de los estudios de formacion continua, y en relacion con el
apoyo para la actividad docente en el sistema de pregrado, es
pertinente la realizacion de cursos cortos de formacion y superacion
continua en el ambito de la docencia universitaria. Asi pues esta
divisibn se encarga de concretar las acciones para la
implementacion de los proyectos académicos y para la formacion

continua de los profesores en el &mbito de la docencia universitaria.

Realizar cursos (en diferentes modalidades) y consultorias
mediante los cuales los profesores reciban la preparacion necesaria
para la introduccion de reformas, innovaciones y proyectos

académicos en general.

5. PASTORAL

Esta division se encarga de promover la formacién y vida

cristiana en los tres ambitos fundamentales de la vida universitaria:
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a) La vida de las personas y grupos que constituyen la comunidad

universitaria: estudiantes, profesores y trabajadores.

b) El ambiente que los condiciona que debe ser orientado
constantemente para que favorezca cada vez mas el desarrollo

humano y cristiano de las personas.

c) La cultura cientifica-técnica y social que integra los planes de
estudio de las Facultades y Escuelas utilizadas como instrumento de
formacion profesional de los estudiantes.

Se preocupa por el compromiso de la Universidad a través del
propio compromiso personal y grupal con la sociedad mediante una
accion solidaria especialmente con los sectores populares:
campesinos, comunidades barriales y grupos humanos vinculados a

instituciones de proteccion social.

6. DIRECCION DE COMUNICACION Y MARKETING

Cuando se fundd la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil se constituyd en una de las principales y contadas
alternativas que dentro del ambito de la formacion superior existia en
nuestro medio. En el transcurso del tiempo, la imagen y el
posicionamiento de nuestra Universidad fueron producto de un
proceso natural que no estuvo sistematicamente organizado con el

objetivo de generar resultados.

El desarrollo de las alternativas de formacion superior tanto a
escala local cuanto a escala nacional e internacional condujo a
plantear la necesidad de organizar un area que se encargue de
buscar oportunidades y generar mecanismos para ofrecer lo que

sabemos hacer con propiedad: la Formacién Superior.

Actualmente la Direccion de Comunicacion & Marketing cuenta

con las unidades de:
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« Protocolo y Ceremonial

« Comunicacién

« Servicios al Cliente

« Comercializacién de Servicios Educativos
e Admisiones

« Imagen y Relaciones Publicas

« Negocios

4.1. Servicios actuales de Laboratorio de la UCSG

El Laboratorio de Psicologia es un departamento dedicado
fundamentalmente a la prestacion del servicio de Orientacion a los
estudiantes que ingresan a la Universidad Catdlica y a los

Bachilleres que deseen seguir carreras universitarias o politécnicas.
Los servicios principales son:

a) Orientacion profesional: Orientacion para eleccion de la carrera a
elegir en la UCSG.

b) Orientacién para eleccién de especializacion: se basa en un punto

necesario que aclara la especializacion a seleccionar.

c) Venta de material de Orientacion Vocacional y Consultoria
Técnica: Este ayuda en sus necesidades de construccién de las

especializaciones a seguir los alumnos

d) Toma de pruebas a los estudiantes de Tercer curso: Facilita a los
estudiantes de los colegios la toma de pruebas psicolégicas para la

eleccion de especializacion

e) Toma de pruebas alumnos a ingresar en la carrera de Ingenieria
de Empresas Modalidad Dual: Ayuda a conocer los niveles

emocionales, relacién interpersonal, liderazgo, indispensable para
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trabajar en equipo a nivel organizacional, necesarios para los

estudiantes a ingresar a esta facultad

f) Informe de resultados a todos los Decanos de la Universidad, de
los estudiantes que ingresaron a cada una de sus carreras:
Proporciona una informacién directa para que los decanos sepan
sobre las aptitudes e intereses de los estudiantes que ingresan a sus
facultades

Dentro de esta funcién de evaluacién, el psicélogo:

1) Realiza entrevistas iniciales

2) Administra test psicométricos y otras técnicas de evaluacion

psicologica
3) Realiza entrevistas de devolucion diagnostica y asesoramiento.

Las actividades se llevan a cabo con la finalidad de detectar
problemas individuales o grupales, y concluyen con la elaboracién
de informes psicologicos que contienen propuestas de intervencion

en base a las dificultades identificadas.

Fortalezas Oportunidades

Contar con una universidad | Tener estudiantes preparados
reconocida por su trayectoria y | académicamente.

sus buenos profesionales.
Mercado en constante

Precios mas bajos que los de la | crecimiento

competencia.
Baja competencia

Enfoque en un mercado poco

explotado en la ciudad. Constante aparicion de clientes

potenciales

Bajos costos de produccion al

. o Contar con un Departamento de
ser una actividad de servicios.
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Marketing, un canal de TVy

radio.

Debilidades

Amenazas

Falta de espacio fisico para

poder tomar pruebas

psicolégicas

Diversidad de servicios que
pueda prestar, que obliga a

capacitarse constantemente.

Ingreso de estudiantes becados
por el estado que no realizan el

test psicoldgico

Pais con bajo nivel econémico.

4.2. Analisis de estructura organizativa actual

La estructura del departamento actual estd compuesta por:

Figura 12. Organigrama actual

Directora
Laboratorio de
Psicologia

Asistentes
Administrativa

Asistente de
Servicios

Psicdlogos
Orientadores

Elaborado por: La autora, 2016.
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Las funciones de cada colaborador son:

1. Directora Laboratorio Psicologia:

Controlar el buen funcionamiento del Laboratorio, coordinar y

supervisar el trabajo que realiza el personal que tiene a cargo.

Analizar los resultados de los estudiantes que realizan el test

psicologico.

Decide la contratacion del personal

2.Asistente Administrativa;

Coordinar los pagos y aspectos administrativos del
departamento.

Redacta comunicaciones internas y externas

Elabora el presupuesto General y Autofinanciado del

Departamento.

Coordina la toma de pruebas con los colegios y la carrera Ing.

Empresas Dual

Asistente de Servicios

Atender a los usuarios que necesitan informacioén sobre el

servicio que presta el departamento.

Creacién de carteras para los aspirantes a ingresar a la

universidad.

Archivar resultados de las pruebas psicoldgicas que realizan

los aspirantes
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4. Psicélgos Orientadores:

Realizar entrevista personal a los aspirantes a ingresar a la

universidad y a aquellos que estén indecisos en la carrera.

Tomar las pruebas de Orientacién Vocacional y realizar el ingreso

de las mismas.

4.4. Analisis del mercadeo actual

El mercadeo actual es escaso debido a que el producto que
ofrece el Laboratorio es consumido a nivel interno, en la UCSG y
como mucho por instituciones aliadas para evaluacion de personal y

alumnos.

Los clientes directos son los estudiantes de los 5° y 6° cursos de
bachillerato, orientadores vocacionales y padres de familia. Su
principal proveedor son los colegios y personas que deseen obtener
un perfil profesional que les permita elegir adecuadamente una

carrera.

PRODUCTO

El producto es el de evaluacion psicotécnica de alumnos que van
ingresar a la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil y
aquellos estudiantes que desean saber qué carrera universitaria

sequir.
PRECIO

El precio que se cobra por el servicio de Orientacion Vocacional,
es mucho menor a los de su competencia, el valor recaudado es

transferido a la cuenta de la Universidad.

Los gastos de este departamento por ser autofinanciado es

devengado de los mismo ingresos que tiene el Laboratorio de
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Psicologia. A continuacion se observa el valor de costos del

Laboratorio actual:

Tabla 4. Costos actuales Laboratorio de Psicologia UCSG

COSTOS

SERVICIOS BASICOS $ 150,00
SUELDOS $ 5.062,50
MANTENIMIENTO $ 450,00
$ 5.662,50

Elaborado por: La autora, 2016.

PROMOCION

No existe promocion del servicio, ya que se usa a nivel interno,
ademas es un servicio reconocido a nivel nacional por los afos que

lleva en el mercado y la credibilidad obtenida.

DISTRIBUCION

No aplica este rubro en este tipo de servicios, ya que son de

cobertura en Guayaquil.
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Capitulo 5. PROYECTO DE FACTIBILIDAD DE
IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE CONSULTORIA
DE RECURSOS HUMANOS PARA PYMES EN EL
LABORATORIO DE PSICOLOGIA DE LA FACULTAD
DE FILOSOFIA DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA
SANTIAGO DE GUAYAQUIL

5.1. Introduccidn

El Desarrollo Organizacional que se pretende implementar para la
institucion se entiende como una consultoria integral de la
organizacion, en el area de talento humano y desarrollo del mismo.
De esta forma, se identifican los desafios que involucran los
procesos de cambios propios de un desarrollo organizacional, tanto
desde la estructura de la organizacion como del comportamiento
requerido de las personas que conforman la organizacion (liderazgo,

trabajo en equipo, actitud frente al cambio, compromiso, entre otros).

Se trabajaran ciertos servicios desde el punto de vista de

diagnostico hasta implementar los resultados, en éste ambito:
a. Diagnéstico

Realizar un diagndéstico a través de metodologias cientificas, que
permitan tener claridad cierta de los desafios que ha de resolver la
organizacion y como enfrentarlas a nivel actual, con soluciones a

nivel de seleccion, evaluacion y clima laboral.
b. Disefiar

Disefio de intervencion organizacional a partir del diagndstico

establecido, con soluciones eficientes.
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¢. Comunicar

Comunicacion estratégica e intervencion. La alineacion de las
personas y los equipos en razon del plan de disefio de intervencion,
para lo cual se define un plan de comunicacién estratégica

especifico.
d. Resultados

Evaluacion de la intervencion. De acuerdo a los indicadores
generados en el diagnostico e identificados en el proceso de disefio
se miden los resultados obtenidos en el proceso de cambio.

La idea es implementar en las compafiias cuestionarios breves
on line y metodologias de Focus Groups, entregando en cuestion de
48 o 72 horas, informes estadisticos sobre los distintos niveles de
comportamiento organizacional en cada empresa de un modo

efectivo.

Adicionalmente la evaluacion del desempefio es un proceso clave
en el desarrollo de las personas en su trabajo. Sin embargo, su
aplicacion se ve dificultada por diversos aspectos, entre los cuales
estan los procedimientos muy engorrosos, la falta de claridad
conceptual de lo que se quiere medir, la falta de compromiso de la
supervision, y la relacién entre esta evaluacion y otros sistemas

como las compensaciones variables.

El objetivo de esta evaluacién es entregar retroalimentacion de
ayuda a las personas para que cumplan con las metas de
desempefio que requiere la entidad, siendo una de sus

consecuencias la adecuacion de las remuneraciones.
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5.2. Analisis del mercado objetivo

En el pais existen alrededor de 600.000 empresas, entre micro,
pequefias y medianas, que son nuestros potenciales clientes de las
cuales un 33% poseen competitividad insuficiente. De esta manera,
y contando que las compafiias con competitividad insuficiente son
las que van a acudir a este tipo de entidades para mejorar su
situacion, 198.000 pymes serian nuestro mercado potencial (SRI,
2015)

Por lo tanto, se toma en consideracion a estas 198.000
compafias como objetivo de la operacion, ya que son pequefios y
medianos empresarios con mucho potencial pero en escasez de
recursos intelectuales en cuanto a herramientas de desarrollo

organizacional.

Nuestro objetivo inicial, es el incremento de clientes a la cartera
de la empresa, empezando su actividad en el 2do mes de operacion.

A partir de ahi, se pretende incrementar la misma.

5.2.1. Mercado Objetivo

El mercado objetivo de este estudio se trata en tres vertientes:

1. Empresas pequefias y medianas, con las que la UCSG tenga
convenio, a través de algunas de sus carreras.

2. Alumnos de la carrera de Psicologia Organizacional para que
puedan aprovechar sus pasantias académicas, en la formacion en
aspectos de consultoria de RH y puedan obtener aplicabilidad de
sus estudios en el mundo laboral actual.

3. Adicionalmente se quiere llegar a empresas pequefias y medianas
con las que la UCSG no tiene convenio con las que se pueda

comenzar a trabajar.
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En general, se va a proceder a segmentar nuestro mercado en

funcion de dos caracteristicas:

5.2.1.1. Segmentacién demogréfica:

Vamos a centrarnos en PYMES e independientes, con menos
ingresos por su actividad debido a su tamafio. Ademas tienen que
ser empresas que tengan un tiempo de actividad considerable o
estén recién creadas, de esta manera, les apoyamos desde el primer

momento.

Ademas deben de ser empresas, que se sientan atraidas por

precios inferiores y un servicio constante.

5.2.1.2. Segmentacion psicografica

Nos situaremos en empresas que tengan una mentalidad
emprendedora, que quieran crecer y quieran competir correctamente
en el mercado, de esta manera, aprovecharan nuestro servicio para
mejorar su situacion, convirtiéndose en clientes importantes de la
entidad.

El atractivo que posee el nicho en el que vamos a centrarnos es
su tamafio, crecimiento, competencia y poder de negociacién. Es
decir, el nicho tiene un tamafio grande actualmente, pero es un nicho
gue crece constantemente, debido a la facilidad de establecimiento
de este tipo de empresas. Ademas es un sector altamente
competitivo, puesto que esta clase de compariias si no se comportan
competitivamente desaparecen. Y posee un poder de negociaciéon
bajo, puesto que debido al tamafio nuestra entidad puede negociar

hasta la situacion mas ventajosa y correcta para ambas partes.
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5.3. Andlisis de la competencia

En estudios realizados con respecto al nimero de empresas de
consultoria en Ecuador, se puede concluir que se encuentran varias
en Guayaquil que se dedican propiamente a ofrecer el mismo
servicio en cuanto a servicios de desarrollo organizacional, sin
embargo, no todas lo realizan a nivel integral con todos los servicios

detallados.

Por otro lado, existen entidades con actividades especiales de las
gue se pretenden realizar, como empresas de consultoria -auditoria
o servicios de headhunting, con mayor notoriedad, pero no con
servicios tan completos como los que se pretenden brindar. Este
aspecto competitivo nos da una ventaja con respecto al resto de
compafias, lo que hace que podamos ocupar una parte del mercado

gue no esta atendida.

Otra competencia con la que nos encontramos es con los
departamentos de recursos humanos propios de las empresas
multinacionales, que realizan las mismas actividades, en un target
no objetivo para la misma. Estos departamentos suponen
competencia en cuanto a la eficiencia y a la creacion de actividades,
pero no para nuestro publico sino a nivel general. La competencia
con este tipo de departamentos nos puede hacer ser mejores e

intentar competir mas eficientemente en el mercado.

En otras universidades no existe este servicio de consultoria en
las facultades, por lo que la implementacion de este servicio, brinda
una oportunidad de ventaja competitiva frente al resto de

instituciones educativas.
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La principal fortaleza que se presenta en este caso, es la imagen

de la institucién, que es reconocida y que apoya a los servicios de

apoyo que posee la institucion.

5.3.1 Competidores actuales

De acuerdo a los estudios realizados sobre compafiias que

prestan servicios de consultoria para PYMES podemos identificar

aquellas compafiias que brindan servicios de seleccién de personal,

evaluacién y clima laboral, algunas de ellas son reconocidas y se

han mantenido por muchos afios en el mercado.

Tabla 5. Oferta actual de nuestros competidores

SAMPER ROYAL
HEADHUNTING DELOITE CIRAD MANAGEMENT| ADECCO
GRAN GRAN CONSULTORA | CONSULTORA GRAN
TIPO CONSULTORA | CONSULTORA| PEQUENA PEQUENA |CONSULTORA
SELECCION
DE 1.25% DEL 1.25% DEL 75% DEL 1.25% DEL
PERSONAL SUELDO SUELDO 1 SUELDO SUELDO SUELDO
EVALUACION
DE $75 POR
PERSONAL | $2000 APROX | $2500 APROX | $2000 APROX PERSONA $2000APROX
CLIMA $125 POR $125 POR $100 POR $75 POR $125 POR
LABORAL PERSONA PERSONA PERSONA PERSONA PERSONA

Elaborado por: La autora, 2016.

5.4. Andlisis organizacional de propuesta

Para implementar la propuesta se necesita de la contratacion de

personal, para crear la estructura que se propone a continuacion:
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Figura 13. Organigrama propuesto

DIRECTOR LABORATORIO
PSICOLOGIA

ASISTENTE ‘_
ADMINISTRATIVA

COORDINADOR | COORDINADOR
COMERCIAL TECNCO
ASISTENTE APOYO
TECNNICO DOCENTE
PASANTES 1 1 PASANTE 2 |

 ocaNTE |

PASANTE3 ~

Elaborado por: La autora, 2016.

Se usaran dos recursos de la institucion, Contador y Director de
Carrera. El contador maneja la parte contable del servicio y el
Director de carrera, autoriza las pasantias y apoyos de alumnos de

la carrera al Laboratorio de Psicologia por el servicio.

Adicionalmente, a los recursos anteriores del Laboratorio de
Psicologia se necesita un Coordinador Comercial, el mismo que
sera el encargado de la venta del servicio, inicialmente y un

Coordinador Técnico, para los servicios a desarrollar.

Las funciones del Coordinador de Comercial serian:
- Desarrollar una cartera de clientes o demandantes del servicio.
- Visitar a los clientes diariamente y presentar ofertas de servicio

- Coordinar que los clientes se queden satisfechos con el servicio

recibido
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Las funciones del Coordinador Técnico:

- Supervisar los trabajos solicitados por los clientes

- Aprueba los informe de los cliente

- Coordinar con la parte académica, fundamentalmente con los
profesores que enlazaran sus tutorias docentes con éste
servicio.

- Ser responsable del equipo de trabajo de la consultoria

Funciones del Asistente Técnico:

- Realizar los informes de cada uno de los clientes

- Investigar las necesidades insastifechas de los clientes
- Dar apoyo a las empresas que requieran asesoria

- Controlar el trabajo de los estudiantes

En vista de que las pasantias seran de caracter netamente
académico, estas tendran que tener una validez como parte de los
créditos que el estudiante necesita para la obtencién de la titulacién,
por lo tanto estas tienen que ser supervisadas por el estamento
pertinente, en este caso por el docente tutor, durante el tiempo que
desarrolle las pasantias. La funcién de los pasantes es de alumnos

de apoyo.

El concepto del servicio, es aprovechar a alumnos a punto de
graduarse, con necesidad de realizar proyectos académicos para
apoyar en el Laboratorio de Psicologia y con esto mejorar la parte
economica del departamento y formar a los alumnos en aspectos

organizacionales de apoyo a su formacion.

Desde este punto de vista, los costos de la ndémina se
incrementaran en un 56% con respecto a la némina actual, por la
entrada de un Coordinador Comercial, un Coordinador Técnico y del

ascenso del Asistente Administrativo a Asistente Técnico, quien
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tendrd mas funciones. La Asistente de Servicios pasard a ocupar el
puesto de Asistente Administrativa, continuara con las mismas

funciones.

Tabla 6. Sueldos y salario proyectados

SUELDO NETO
(INCLUYENDO

DECIMOS,

DESCUENTOS,

SUELDO ETC.)
DIRECTORA $ 2.500,00 | $ 3.375,00
ASISTADMIN | $ 900,00 | $ 1.215,00
ASIST.TECNICO |$ 900,00 | $ 1.215,00
COORD. TECNICO | $ 1.200,00 | $ 1.620,00
COORD. COMERCIAL| $ 1.200,00 | $ 1.620,00
TOTAL $ 9.045,00
INCREMENTO DE LA NOMINA

ACTUAL 156%

Elaborado por: La autora, 2016.

5.6. Plan de mercadeo

5.6.1. Andlisis estratégico

La estrategia a seguir comienza por campafia de socializacion de
los nuevos servicios a los posibles clientes, via mail y redes sociales,
para que contacten si desean informacion del servicio.
Posteriormente, se trabaja con marketing directo de los comerciales,

via telefénica o visita, para mostrar el servicio del Laboratorio.
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Con margen de beneficio bajo sobre los servicios brindados, se
pueden bajar los precios de los servicios ofertados por la entidad,
convirtiéndose de esta manera en bienes al alcance de nuestro

mercado objetivo.

Asi mismo, la creacion personalizada de cada proyecto
empresarial permitira que cada producto se ajuste perfectamente a

las necesidades y al alcance econémico de nuestros clientes.

Al ser una institucién de apoyo que oferta servicios, los costos de
produccion bajos permitiéndonos de esta manera ofrecer

financiamientos internos para los servicios brindados.

Con la estrategia de marketing a realizar por nuestra entidad, se

van a definir tres tipos de objetivos a cumplir:

5.6.2. Objetivo general

Para poder definir nuestra estrategia de mercadeo se plantea una

serie de objetivos a conseguir:

eDar a conocer a la consultoria como una entidad capaz de
satisfacer las necesidades del cliente y poder diferenciarnos con

respecto a la competencia

A largo plazo y con la realizacion de buenos resultados, por
medio de una campafia de marketing adecuada nuestro objetivo
sera mejorar creando un grupo empresarial con compafiias que se
dediquen a dar servicios a las entidades en otro ambito, de esta
manera con un mismo nombre integraremos todas las actividades
necesarias para el crecimiento corporativo, con diferentes areas de

la UCSG que potencien el desarrollo académico de los alumnos.
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Con el marketing vamos a cumplir el objetivo de ser percibidos
por los clientes y el mercado, como una entidad centrada en la
PYME con un servicio de calidad y a un precio mas bajo que la
competencia. Ademas de aprovechar la imagen de la institucion y la
forma de prestar los mismos, con el apoyo a los estudiantes que

culminan sus estudios en la institucion.

5.7. Marketing Mix

Con una mezcla correcta de las cuatro variables de marketing
vamos a conseguir alcanzar los objetivos planteados y un correcto
posicionamiento del mercado. Las decisiones tomadas para cada
variable se observan en el siguiente grafico de Plan de Marketing:

Figura 14. Variables de marketing mix

PRODUCTO

Variedad de

productos . Garantias
Servicios
. Calidad postventa

DISTRIBUCION

Cobertura
MARKETING . PUBLICO
MIX Localizacién . Transporte OBJETIVO
PRECIO COMUNICACION
Marketing
. Descuentos directo
. Periodos de pago . Promocién

. Relaciones publicas

Elaborado por: La autora, 2016.
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Tal y como se observa las decisiones tomadas para cada variable

serian:

5.7.1. Producto

Constituyen el punto de partida a la estrategia comercial y

suponen cumplir objetivos a largo plazo.

Las decisiones tomadas con respecto al producto suponen la oferta
de una amplia cartera de productos de calidad, que tienen garantia
de satisfaccion del cliente y con un correcto servicio postventa. Esto
conforma un producto-servicio final con un valor agregado superior a

lo que ofrece la competencia.

Los productos/servicios que ofreceria la institucion, por medio del

Laboratorio de Psicologia, son los siguientes:

- Seleccion de personal:

Los departamentos recursos humanos, emplean el proceso de
seleccion para contratar personal. En general, la seleccion brinda
analisis de puestos, descripcion de tareas, revision de perfiles y
niveles de competencia y desempefio de cada cargo. La revision de
las necesidades de seleccion de personal, permiten establecer
planes a corto y largo plazo, para analizar vacantes futuras. El
establecimiento de perfiles permite conducir el proceso de seleccion
de modo ordenado y ldgico, y al final, los candidatos son mas
adecuados para los puestos, y el desempefio es mejor en la
compafia. Los elementos adicionales a considerar en la selecciéon
serian: ofertas limitadas de empleo, politicas organizacionales,

legalidad de la actividad y ética de la actividad.
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Los pasos especificos en el proceso de seleccion se basan en la
cobertura del puesto vacante. El nimero de pasos varia en cada
organizacion, pese a que el proceso de seleccion es similar. La
funcién béasica consiste en apoyar a la organizacion a elegir al
candidato mas adecuado y revisar las desviaciones de perfil para

valorar las mismas.

El proceso de seleccion de personal se basa en la comparacién
de las cualidades de cada candidato con las exigencias del perfil, y
es por esto que se deben de basar en técnicas que garanticen el

proceso.

Figura 15. Proceso de seleccion de personal

Reclutamiento Seleccion
Caracteristicas del Caracteristicas del
A ———— .
puesto candidato

Comparacion

Exigencias del Calificaciones del
puesto — candidato
Analisis y descripcion ——eep Técnicas de
del puesto seleccion

.Elaborado por: La autora, 2016.

El objetivo es evaluar a los candidatos mas adecuados para cada
cargo y no siempre el de mejores calificaciones es el mas idéneo.
Asi pues, este proceso cumple su finalidad cuando se coloca a los
ocupantes adecuados, en cada puesto de trabajo y que poco a poco
adquieren mejores habilidades y competencias para poder ser
promovidos a cargos mas elevados que exigen mayores

conocimientos y aptitudes.
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- Evaluacion de personal:

La evaluacion es un proceso para medir el rendimiento laboral del
trabajador, con el objeto de llegar a la toma de decisiones objetivas
sobre los recursos humanos. Las organizaciones modernas utilizan
la evaluacién del trabajador para determinar incrementos de sueldos,
necesidades de capacitacion y desarrollo, asi como ofrecer la
documentacion para apoyar las acciones de rotacion de personal. En
consecuencia, una evaluacion bien manejada sirve como

instrumento de supervision y desarrollo de personal.

La evaluacion del trabajador, permite estimular el valor de la
excelencia y promover los valores y las cualidades del desempeiio
de un trabajador, es una herramienta de direccion, imprescindible en
la actividad administrativa, ayuda a determinar politicas de recursos
humanos adecuados a las necesidades de la organizacion.

[0 Ofrecen informacién con base en la cual pueden tomarse
decisiones de desarrollo, remuneracion, promocion y plan de
carreras.

[0 Brindar la oportunidad para que el supervisor y dependientes
puedan revisar el comportamiento de cada uno en su puesto de
trabajo.

[ Lo anterior permite que ambos desarrollen un plan para corregir
cualquier deficiencia y mejorar el desempenio.

(1 La evaluacién ofrece la oportunidad de revisar el proceso de
desarrollo de gerentes y los planes de carrera del trabajador a

la luz de las fuerzas y debilidades demostradas.

- Evaluacion de clima laboral:
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La encuesta de Clima Laboral permitira medir el nivel de
satisfaccion del personal en general, y en el caso de la motivaciéon se
requiere de un trabajo de profundizacion con cada uno de los
colaboradores y desde el inicio de sus labores en la organizacion,

conociendo que aspectos son los que lo motivan.

Para una evaluacion integral de la satisfaccion laboral es vital no
guedarse con los resultados de la encuesta de clima laboral sino
encontrar aquellos aspectos que realmente valoran los
colaboradores ya que puede darse el caso que exista aspectos en
los que no estén satisfechos pero que no son relevantes para ellos,
por lo que serd necesario profundizar dichos aspectos con
entrevistas al personal o de grupos focales. Sobre los aspectos

priorizados se tendra que realizar los planes de accién

La idea es que el servicio estrella sea de seleccion de personal,
gue supone el 80% del trabajo, y el resto se reparte en el resto de

servicios, como se observa a continuacion:

Figura 16. Distribucidn de servicios a ofrecer

Distribucion de servicios a ofrecer

= SELECCION DE PERSONAL

m EVALUACION DE
PERSONAL

CLIMA LABORAL

Elaborado por: La autora, 2016.
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5.7.2. Precio

El precio es la variable que nos va a permitir obtener resultados a
corto plazo. Es la variable principal y mas diferenciadora de nuestro

servicio con respecto a la competencia.

Las decisiones tomadas con respecto a esta variable son el
establecimiento de precios bajos, que nos diferencie de la
competencia. Ademas la posibilidad de descuentos, por medio de
negociaciones de precios y la posibilidad de varias formas y

periodos de pago de los servicios.

De este modo y de acuerdo al mercado, se establecen precios
promedio para clientes pequefios y medianos, como se observa a

continuacion:

Tabla 7. Precios por producto

PEQUENA EMPRESA |MEDIANA EMPRESA

SELECCION DE PERSONAL | $ 450,00 | $ 600,00
EVALUACION DE PERSONAL| $ 800,00 | $ 1.500,00
CLIMA LABORAL S 500,00 | S 1.200,00

Elaborado por: La autora, 2016

5.7.3. Promocion

Para dar a conocer nuestros servicios Yy posicionarnos
debidamente, las técnicas de promocion que vamos a llevar a cabo
son las de marketing directo, contacto directo con el cliente y el

fomento de buenas relaciones por medio de las relaciones publicas.

No llevaremos a cabo excesiva campafa publicitaria, tan solo

usaremos mailing masivo, puesto que Internet es el mejor medio de
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comunicacion y el mas econoémico, y presencia en ferias o eventos
gue nos puedan atraer clientes. Adicional, se trabaja en
presupuestos pequefios en redes sociales, con artes sencillos, en
colaboracion con el departamento de marketing de la UCSG y de

este modo, dar a conocer los servicios.
La inversién dentro del primer afio en este aspecto es la siguiente

Figura 17. Inversion en promocion

VALOR INDIVIDUAL CANTIDAD TOTALANUAL

IMPRESION MATERIAL COMERCIAL | $ 1.250,00 1 S 1.250,00
MAILING MASIVO S 150,00 12 $ 1.800,00

REDES SOCIALES $ 150,00 12 $ 1.800,00
TOTAL $ 4.850,00

Elaborado por: La autora, 2016.

5.7.4. Distribucion

Al tratarse de un servicio como es el de una entidad dedicada a la
consultoria, la distribucién no es un variable importante a la hora de
la decision de marketing. Pero en nuestro caso y debido a nuestra
ubicacion preferente, poseemos una amplia cobertura de los
clientes, posibilidad de transporte rapido a cualquier lugar necesario

y facil localizacién para poder darnos a conocer.

Sin embargo y al tratarse de un servicio, la mezcla de marketing
va a ir orientada a la diferenciacion del mismo por medio de la
calidad y el contacto directo con el cliente, de ese modo,

tangibilizamos el servicio y le afiadimos valor para el cliente.
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La variabilidad en este aspecto por los nuevos servicios, no es
importante y no afecta al mismo, ya que no es parte de la decision
del cliente y no existe analisis con respecto al tema.

5.8. Planteamiento estratégico del marketing

5.8.1. Estrategias en el ciclo de vida del producto

Segun el momento del ciclo de vida del servicio las estrategias a
seguir seran diferentes. La entidad ofrece un servicio que se
encuentra en etapa de crecimiento de su ciclo de vida, puesto que
ya existen otras empresas que realizan este tipo de actividades y

todavia siguen desarrollandose estos servicios y mejorando.

La estrategia empleada sera la mejora de calidad del servicio,
por medio del contacto continuo con el cliente y colaborando con él
para mejorar el resultado final. Ademas invertiremos en publicidad
en mailing para dar a conocer nuestro servicio con mayor calidad y

precio menor.

5.8.2. Tipo de estrategia

Debido a que nuestra entidad acaba de entrar en el mercado y ya
existen algunas compafiias que ofrecen el mismo tipo de servicio,
vamos a adoptar una estrategia de retador, enfrentando al resto de

empresas, ya que ninguna representa un lider absoluto.

Dentro de las estrategias de retador, adoptamos una estrategia
de marketing de guerrillas y flancos combinado, atacando a la
competencia en sus puntos débiles con pequefios ataques, por

medio de introduccién de nuevos servicios y de precios mas bajos.
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Ademas nos situamos en un nicho de mercado, que el resto de las
empresas no estan interesadas y nos establecemos en él,

convirtiéndonos en lideres.

5.8.3. Estrategia de comunicacion

Nuestra estrategia de comunicacion se va a basar en las
actividades de Relaciones Publicas y el Marketing Directo.
Basicamente, vamos a usar publicidad al comienzo para darnos a
conocer, pero luego nos centraremos en herramientas de
comunicacion basadas en el contacto directo con el cliente, para
obtener su confianza y cooperacion, de esta manera creamos un
vinculo de confianza y una relacion cercana, que finalmente se

traducira en fidelidad de los clientes.

Una vez fidelizados los clientes, ellos mismos nos haran la
publicidad con empresas proveedoras y relacionadas, que podran

acudir a la entidad como clientes nuevos y satisfechos.

5.8.4. Estrategia de posicionamiento

La estrategia de posicionamiento se basa por medio de las
caracteristicas del servicio ofertado y por los usuarios del mismo. Es
decir, vamos a centrarnos en recalcar que nuestro servicio es
integral y de calidad, de esta manera intentaremos convencer a
nuestros clientes que adquieran los servicios que ofrecemos, porque
son los mejores del mercado que pueden adquirir con el precio que
se dice. Ademas nos centramos en una parte del mercado, por lo

tanto, nos posicionamos por centrarnos en las PYMES e
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independientes, a los que queremos satisfacer de la mejor manera

posible, sus necesidades y demandas.

La estrategia de marketing elegida en el caso del posicionamiento
es la estrategia de desarrollo del producto, es decir, vamos a intentar
mejorar el producto en un mercado ya existente. Ademas lo
combinamos con una estrategia de especializacion, en un nicho de

mercado, dirigiéndonos a un tipo concreto de clientes.

5.8.5. Estrategia de ventas

Con el conjunto de todas estas estrategias de comunicacion,
posicionamiento y de marketing en general, vamos a llegar a la
estrategia clave para los resultados de la entidad, la estrategia de
ventas. Para mejorar nuestra cifra de ventas y alcanzar mayores
resultados, vamos a llevar a cabo una estrategia de liderazgo en
costos y especializacion, es decir, nos centramos en unos Servicios
en concreto que vamos a producir a un coste menor, puesto que no
necesitamos mucha inversiéon y se lo vamos a ofrecer a un cliente en

concreto.

5.9. Analisis financiero de la propuesta

5.9.1. Inversion

Como se detalla a largo del capitulo se evidencian los costos de
implementacion de esta propuesta de acuerdo a: inversion en

activos e inversion en operacion.
La inversidn sera realizada por la Universidad, debido a que es un

servicio que actualmente, se desarrolla para la institucion y los

ingresos gue se generen seran parte la institucién.
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La inversion en activos y equipos seria la que se detalla a

continuacion:

Tabla 8. Inversion en equipos y mobiliario

Elaborado por: La autora, 2016.

VALOR INDIVIDUAL CANTIDAD TOTAL
COMPUTADORAS $ 450,00 2 $ 900,00
CELULAR $ 150,00 1 $ 150,00
TELEFONO ADICIONAL $ 75,00 1 $ 75,00
ESCRITORIOS $ 350,00 4 $ 1.400,00
MESA'Y SILLAS REUNION $ 650,00 1 $ 650,00
$ 3.175,00

La inversion en operacion, considerando sueldos, servicios

basicos y gastos de oficina se detalla a continuacion a nivel

mensual:

Tabla 9. Gastos de operacién mensual

MENSUALES
SERVICIOS BASICOS S 150,00
CONSUMO CELULAR S 125,00
SUELDOS S 9.045,00
GASTOS DE MARKETING S 404,17
GASTOS DE OFICINA 150
TOTALES DE INVERSION OPERACION | $ 9.874,17

Elaborado por: La autora, 2016.

Si sumamos la inversion en equipos y la de operacién del primer

afo, los valores totales serian los siguientes:
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Tabla 10. Inversiéon afio 1

ANUALES

SERVICIOS BASICOS S 1.800,00
CONSUMO CELULAR S 1.500,00
SUELDOS S 108.540,00
GASTOS DE MARKETING | $ 4.850,00
GASTOS DE OFICINA S 1.800,00
MOBILIARIOS Y EQUIPOS | S 3.175,00

S 121.665,00

Elaborado por: La autora, 2016.

Si se proyectan los gastos de operacion, para los 5 afios de

analisis de viabilidad del servicio, con el incremento de costos en un

10% vy sin adquisicion de activos adicionales, se observan los

siguientes resultados

Tabla 11. Costos operacion afio 1- aiio 5

AfO1 ARO2 ARO3 ARO4 AROS
SERVICIOS BASICOS 5 1.800,00 | $ 1980,00 | $ 217800 235801 263,38
CONSUMO CELULAR 5 150000 | $ 165000 $ 181500 | $ 199650 | $ 219,15
SUELDOS 5 108.540,00 | $ 11939400 | $ 1313340 | $ 144.466,74 | $ 15891341
(GASTOS DE MARKETING 5 4850,00| § 5.335,00| § 586850 | § 645535 | § 7.100,89
(GASTOS DE OFICINA 5 180000 | $ 1980,00 | $ 217800| § 23580/ 6 263,38
§ § § §
TOTALES DE INVERSION OPERACION | $ 11849000 $ 13033900 $ 30903 15771019 $ 1348121

Elaborado por: La autora, 2016.

5.9.2. Ingresos proyectados

En el primer afio se va considerar que los dos primeros meses

son de promocion y es a partir del tercer mes en que conseguimos

dos clientes, que se incrementan a cuatro por mes hasta el mes de

septiembre, a partir del mes de octubre nuestra meta sera tener 25

clientes por mes hasta el final del afio, de acuerdo a la siguiente

tabla:
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Tabla 12. Incremento de clientes afio 1

ENERO | FEBRERO | MARIO

ABRIL

MAYO

JUNIO | Julio

AGOSTO

SEPTIEMBRE| OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

TOTAL

CANTIDADDECLIENTES| 0 0 1

b

10

U 18

2

0 b

b

5

169

Elaborado por: La autora, 2016.

De este modo, y de acuerdo a la distribucion de servicios, y

entendiendo que el cliente, es en un 60% mediana empresa y 40%

pequenia, el precio promedio del servicio seria de 652 ddélares, como

se observa a continuacion:

Tabla 13. Calculo de precio promedio de servicio

40% 60%
PEQUENA EMPRESA |[MEDIANA EMPRESA %

SELECCION DE PERSONAL $ 450,00 | $ 600,00 80%
EVALUACION DE PERSONAL | $ 800,00 | $ 1.500,00 12%
CLIMA LABORAL $ 500,00 | $ 1.200,00 8%

PRECIO PROMEDIO $ 496,00 | S 756,00

PRECIO PROMEDIO DE
SERVICIO S 652,00

Elaborado por: La autora, 2016.

De este modo, y con el calculo de clientes, se evidencia que los

ingresos para el afio 1 serian los que se observan a continuacion:
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Tabla 14. Ingresos del afio 1

ENERO | FEBRERO | MARIO ABRIL MAYO JUNIO JULO | AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE | NOVIEMBRE| DICIEMBRE | TOTAL

CANTIDAD DE CLIENTES 0 0 2 b 10 14 18 i i 5 5 5 163

PRECIOPROMEDIO | $  65200|$ 652005 65200 65200($ 65200/ $ 65200($ 65200(S 65200{9 €52001$ 65200/ $ 65200|$ 65200
INGRESOS Sl S 13000]§ 3912005 652000 | $ 9,128,001 $11,736.00 | § 1434400 § 1434400 | $16,300.00 | $16,300.00 | $16,300.00 | §110,188.00

Y

Elaborado por: La autora, 2016.

Con la proyeccion de incremento de ingresos en un 15% anual,

los ingresos en los proximos cinco afios serian los siguientes:

Tabla 15. Ingresos proyectados

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS $ 110,188.00 | $ 126,716.20 | S 145,723.63 | S 167,582.17 | $ 192,719.50

Elaborado por: La autora, 2016.

5.9.3. Analisis de flujo de caja

De los resultados del proyecto, el 25 % de las ganancias quedan
para la UCSG y el 75% suponen reinversion para autogestion de la
actividad proyectada, por lo que el resultado del proyecto
considerara el valor del 75% para relaciones costo beneficio y

andlisis.

Con los resultados de costos e ingresos el flujo de caja del

proyecto seria el siguiente:
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Tabla 16. Flujo de caja del proyecto

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS S - $110,188.00 $ 126,716.20 $145,723.63 $167,582.17 $192,719.50
ADQUISICION ACTIVOS S 4,375.00 $ $ - S -8 -8
SERVICIOS BASICOS Y CELULAR  $ $ 330000 $ 3,630.00 $ 3,993.00 $ 439230 $ 4,831.53
SUELDOS $ $108,540.00 $ 119,394.00 $131,333.40 $144,466.74 $158,913.41
GASTOS DE MARKETING $ $ 485000 $ 533500 $ 586850 $ 645535 $ 7,100.89
GASTOS DE OFICINA $ $ 1,800.00 $ 1,980.00 $ 217800 $ 239580 $ 2,635.38

RESULTADO

-

(4,375.00) $ (8,302.00) $  (3,622.80) $ 2,350.73 $ 9,871.98 $ 19,238.29

VALOR PARA UCSG (25%) $ (2,075.50) $ (905.70) $ 587.68 S 2,468.00 S 4,809.57
VALOR REINVERSION (75%) $ (4,375.00) $ (6,226.50) $ (2,717.10) $ 1,763.05 $ 7,403.99 S 14,428.72

Elaborado por: La autora, 2016.

A primera vista se evidencia que el proyecto es rentable, debido a
gue los resultados desde el afio 3 son positivos los resultados,

creando pequeiias utilidades.

5.10. Anélisis de viabilidad

5.10.1. Periodo de recuperacion de la inversion

Al revisar el periodo de recuperacion de la inversion se evidencia,
que esta se recupera en el segundo afio, lo que asegura un proyecto

de éxito:

Tabla 17. Periodo medio de recuperacion de la inversion

INGRESOS
ANO 1 $  110,188.00
PERIODO DE
ANO 2 S 126,716.20 RECUPERACION 2.3
ANO 3 $  145,723.63
ANO 4 S 167,582.17
ANO 5 $  192,719.50

Elaborado por: La autora, 2016.
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5.10.2. VAN vy TIR

Se realiza el andlisis de los flujos de los cinco primeros afos y se
evidencia que VAN es positivo y TIR es superior al interés del

mercado, por lo que el proyecto resulta muy viable.

Tabla 18. Anéalisis VAN Y TIR

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
$ (6,226.50)| S (2,717.10)| $ 1,763.05 | S 7,403.99 | $ 14,428.72

VAN $2,105.50
TIR 17%

Elaborado por: La autora, 2016.

5.10.3. Relacion Costo Beneficio

De acuerdo al andlisis de la relacion B/C , vemos que los
ingresos son mayores que los egresos y toma valores mayores

mayores a 1

Tabla 19. Relacion Costo-Beneficio

VAN INGRESOS $479,078.26
VAN COSTOS $472,281.94
RB/C 1.01

Elaborado por: La autora, 2016.

Se realiza la actualizacion de ingresos, vs costos y se evidencia que
el resultado es positivo, por lo que podemos concluir que el proyecto

es totalmente viable.
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CONCLUSIONES

Tras la realizacion de este trabajo las conclusiones extraidas son:

a. La inversion de este proyecto es baja, no supera los 10.000
dolares en activos fijos y adicionalmente, no se necesitan de

capitales elevados para la puesta en marcha.

b. Existe actualmente una demanda insatisfecha por lo tanto, la
apertura de este servicio constituird un aporte social de la UCSG
dotado de sus tradicionales caracteristicas de afectividad, técnica,
coherencia cientifica y ética.

c. La Universidad Catolica es una de las instituciones educativas
privadas que mayor demanda tiene en Guayaquil, debido a que los
jovenes buscan carreras con un futuro profesional que mejore su

calidad de vida.

Por lo tanto, y tras el analisis realizado podemos concluir que es el
momento idéneo para crear una entidad como lo nuestra, que
permitira el crecimiento del pais y que crecera rapidamente,

obteniéndose buenos resultados en un corto plazo.

Se concluye pues, que la creacibn de este proyecto en el
Laboratorio de la facultad de Filosofia de la UCSG es viable y que
otorgara beneficios, a los clientes y al propio departamento y
universidad. Esto es debido a que el andlisis financiero por medio
de VAN Y TIR se muestra muy positivo, con valores que superan el

25% de la tasa de retorno.

Con respecto al cumplimiento de los objetivos se evidencia que
es factible el proyecto de implementacién del servicio detallado en la

UCSG, a lo largo del capitulo 5.
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Se evidencia, de acuerdo al mercado, que los proyectos mas
rentables han sido seleccidn, evaluacion y clima laboral. Y en el
capitulo 5 se crea el plan de mercadeo para la comercializacion de
estos servicios, en base a las preferencias de los clientes detalladas

en el capitulo 3, garantizando el éxito del proyecto.
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RECOMENDACIONES

Para la aceptacion y éxito de la idea a implementar en el
Laboratorio de la UCSG, depende de la forma coma captar los
clientes potenciales, en la forma de brindar el servicio, es decir, se
debe trabajar el servicio al cliente, y mejorar el trato y calidad del
servicio, ademas de crear planes estratégicos para atraer mas

clientes.

Actualmente, los servicios de asesoramiento y auditorias en el
ambito de desarrollo organizacional, requiere de profesionales que
se actualicen en nuevos procedimientos, leyes, etc. por los cambios
en este ambito. Por lo que se debe de considerar la inversion en

capacitacion, como parte de la actividad de la entidad.

Se deben de administrar eficientemente los recursos que tiene la
entidad para que se pueda manejar el impacto inicial de la inversion,
pues al comienzo los ingresos no son tan altos para cubrir los

gastos.

Es necesario, a la hora de implementar un negocio, realizar un
analisis profundo de las fortalezas y debilidades del proyecto,
mediante un FODA, sobre todo en los primeros afios de vida. Con
este estudio, se permite atacar los problemas que frenan el

desarrollo de la institucion.

Se debe de aplicar politicas organizacionales para que todos los
profesionales puedan desarrollarse en todas las areas y actividades

gue se realicen internamente.

La entidad analizada, en la divisidbn elegida, al iniciar sus
actividades debe ponerse metas y objetivos que puedan beneficiar a
la institucidn, es decir plantearse objetivos reales que sea capaz de

cumplir para alcanzar los resultados esperados.

Dada la tendencia de la demanda actual, es conveniente dar un

servicio oportuno y eficiente, mediante la oferta a los clientes con
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atencion personalizada; su finalidad seria obtener un &ptimo
desarrollo y progreso para la entidad, unida a la satisfaccion de los
clientes y asi poder hacer frente a la competencia para posicionarme

entre los mejores de nuestra ciudad.
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ANEXO I. ENTREVISTA A REALIZAR

Estimado estamos realizando una pequefia entrevista para conocer
el mercado de la consultoria en recursos humanos en la ciudad de

Guayaquil para la pequeia y mediana empresa.

1. Cuénteme que servicios brinda su compafiia. ¢ Cual es el servicio
estrella?

2. ¢ Cuéantos afios lleva en el mercado su empresa?

3. ¢Como ha cambiado el mercado de la consultoria en recursos
humanos en los ultimos afios?

4. ;Como es la demanda de los servicios de consultoria en la
ciudad?

5. ¢Cudl es su principal cliente: publico o privado; gran empresa o
pyme?

6. ¢,COomo es la competencia en el mercado en los servicios que
comercializa? ¢ qué aspecto es el mas competitivo?

7. ¢ Qué prefiere su cliente de sus servicios?

8. ¢ Cudl es el aspecto que mas valora: calidad, precios, variedad,
servicio al cliente, etc.?

9. ¢ Como comercializa sus servicios?

10. De todos los canales de comercializacion, ¢ Cual cree que es el

mas eficiente?

Gracias por sus respuestas.
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ANEXO II. ENCUESTA A REALIZAR

Estimados sefiores, con motivo de implementar un nuevo servicio
dirigido a las empresas en el Laboratorio de Psicologia de la
Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil (UCSG).

Necesitamos nos ayude con 5 minutos de su tiempo para responder

unas preguntas.

1. En qué sector desarrolla actividades su empresa:

2. Ha usado en su compaifiia servicios de consultoria en aspectos de

recursos humanos alguna vez:

Sl NO

Si es que Sl, que servicios:

. Cuando fue la ultima vez que uso este tipo de servicios:
. No he usado

. Dentro de este ultimo afio

Hace 2 o 3 afos

. Hace 4 o 5 afnos

® O 0 T 9 w

. Méas de 5 afos

IN

. Le interesaria usarlos en este momento a su empresa:
Sl NO
. Como recibe informacién de este tipo de servicios en su entidad:
. Internet
. Mail
Redes Sociales

. Teléfono

® o 0 T ® o

. Flyers
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f.Otros:

. Que actividades de este ambito le interesarian:
. Seleccion de personal

. Reclutamiento de personal

Headhunting

. Evaluacién de personal

® o 0 T 9 o

. Necesidades de capacitacion

—h

.Mediciones de clima laboral
g. Otros:

7. Que aspecto le pareceria mas importante para adquirir este
producto:

a. Calidad

b. Precio

c. Tipo de servicio

d. Reconocimiento de la empresa consultora

e. Servicio al cliente

f.Variedad

g. Otros:

8. Si en el laboratorio de la UCSG brindaran este tipo de servicio, le
interesaria:
SI NO

9. Si es que NO, porque no:

Gracias por su tiempo.
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ANEXO lll. GLOSARIO DE TERMINOS DE
DESARROLLO ORGANIZACIONAL

o Actividad-Tarea: son acciones humanas que consumen
tiempo y recursos ayudando al logro de los objetivos de la
organizacion.

o Capital humano: indica acumulacion previa de inversiones en
educacion, formacion en el trabajo, salud y otros factores que elevan
la productividad laboral. Valor que tiene el talento de las personas.

o Confianza Organizacional: se define como generar un
ambiente de trabajo basado en la apertura y la comunicacion.

o Conflicto disfuncional: son los problemas que entorpecen el
rendimiento del equipo...

o Crisis empresarial Toda perturbacion del estado de equilibrio
dinamico del negocio.

o Desempefio: Consiste en la realizacion de las funciones y
roles propios de un cargo.

o Diagnostico: Identificacion y explicacion de las variables
directas e indirectas inmersas en un problema, mas sus
antecedentes, medicion y los efectos que se producen en su medio
ambiente.

o Dirigir: Se trata de marcar el camino del grupo al que se
supervisa hacia la consecucion de resultados, con los recursos
disponibles.

o Divisiéon del trabajo Designacion de tareas especificas a
cada una de las partes de la organizacion.

o Eficiencia: Proporcion entre el logro de resultados y los
insumos requeridos para conseguirlos.

o Eficacia: Indicador de mayor logro de objetivos o metas por
unidad de tiempo, respecto a lo planeado.

o Estrategia: reglas que garantizan la optimizacion de

decisiones en todo momento.
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o Gerencia: forma en que la empresa y el estado obtienen
resultados para satisfacer las demandas establecidas.

o Gerencia de los procesos: Implica el control del trabajo y la
rutina del mismo. Se trata de garantizar el mejoramiento y
establecimiento de procesos.

o Integracion organizacional: Logro de la unidad de esfuerzos

entre las distintas unidades e individuos mediante liderazgo y

planificacion.

o Liderazgo: Capacidad de influir en un grupo para que consiga
sus metas.

o Misién: Propoésito, finalidad que persigue en forma

permanente 0 semipermanente una organizacion, un area 0 un

departamento.
o Objetivo general: Se define como "un deseo a lograr".
o Organigrama: Es la representacion grafica de la estructura

formal de una organizacion, segun division especializada del trabajo
y niveles jerarquicos de autoridad.

o Plan: Conjunto de programas y proyectos relacionados entre
si y conducentes a un objetivo comun.

o Planificacion: Conjunto de procesos sistematicos para
organizar, prevenir y usar los recursos existentes escasos para
lograr metas en el tiempo y espacios establecidos.

o Politicas: Conjunto de estrategias, normas y parametros de
una organizacién, que orientan la actuacion de los funcionarios para
alcanzar sus objetivos y metas en un lugar y plazo dados.

o Puesto: conjunto de responsabilidades y deberes a ejecutar
por el personal que tiene requerimientos a cambios de

remuneracion.

o Recursos: se trata de los medios usados para realizar
actividades.
o Supervisar: se trata del acto de vigilar que el trabajo se

desempefie en las condiciones determinadas, el tiempo y lugar

establecidos.
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o Trabajo: Accion humana, individual o colectiva, que conduce
a la obtencion de un producto o a la prestacién de un servicio en un
tiempo y espacio determinado y con el apoyo de otros recursos.

o Vision: Razon por la cual la organizacion trabaja en pro de
convertirse en cuanto se aspira bajo el mismo concepto.

o Ventaja competitiva: Caracteristicas basicas o agregadas de
una empresa que le otorgan distincion en tales aspectos frente a su

competencia directa e indirecta.
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