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TEMA DE INVESTIGACION

ANALISIS DEL TALENTO HUMANO Y SU GESTION EN LA INNOVACION DEL
SERVICIO DE GOLD CABLE EN LA PROVINCIA DE EL ORO

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Objeto del Problema

El objeto de problema trata de evidenciar como funciona el recurso humano que colabora
en la empresa, a fin de determinar, sus competencias laborales, para el desarrollo de la
gestion de la innovacion de la empresa Gold Cable, debido a que la empresa tiene
cobertura en los cantones de Atahualpa, Marcabeli y las Lajas , y hemos la necesidad de
mejorar nuestros servicios, porque la cobertura del Cable es eficiente, es necesaria la
introduccion a mejorar la innovacion de estos servicios para que de esta manera los

clientes se vean satisfechos.
El problema de investigacion

En la presente investigacion el problema deriva en que, si la gestion del talento humano
en la empresa influye en la innovacion del servicio de television por cable, es por ello
que, sin duda alguna, el recurso humano es el responsable de que las metas y objetivos de
la empresa se cumplan. Montoya y Boyero (2016) mencionan que los empleados son los
que dan sentido a la organizacion ya que estos son los que le dan uso a los recursos con
los que cuenta, logrando de esta manera las metas organizacionales. Debido a que no
importa cuan equipada en tecnologia este la empresa, si no tiene empleados competentes

y eficientes al momento de la ejecucion de las tareas, esta empresa no lograra el éxito.

A lo largo del tiempo se logrd identificar dos posturas bien definidas, la primera alega
que la satisfaccion laboral depende de situaciones internas y externas y en cambio la
segunda menciona que solo depende de la personalidad y estado psicologico del
trabajador. Ambas posturas han sido objeto de criticas argumentando diferentes alegatos
como el escaso desarrollo y ejemplificacion de cada una de ellas (Pujol-Cols y Dabos,
2018).

En el estudio realizado por Haukness 1999 quien se dedicé al andlisis de empresas

interrelacionadas las cuales se dedican al mismo sector en Noruega, se encontrd que el



aprendizaje que recepta el talento humano junto con la capacidad de transformacion de
informacion son los principales puntos en la innovacion de las empresas, de tal manera

existiendo un fuerte lazo entre estas dos variables (Becerra y Alvarez , 2011).

En Espafia los procesos de innovacion se vienen aplicando desde hace un tiempo atras,
debido a que buscan saber los procesos de innovacion que llevan las empresas, estos
indicadores varian a través de los afios debido a las diferentes metodologias que se
aplican. En el sector de servicios la innovacion no se ve considerablemente buenos ya que
solo de un 9 al 19% aplican innovacién en sus empresas, ya sea en el mejoramiento del

servicio o en la presentacion del mismo (Instituto Nacional de Estadistica, 2019).

En el estudio realizado por la OCyT 2019 en Colombia, el 75% de las empresas de
servicios de television resultaron no ser innovadoras en ningun sentido, en cambio un
18.9% resulto haber introducido innovacién a nivel de empresa o tan solo a nivel del
territorio colombiano, y tan solo un 3% reflejaron ser potencialmente innovadoras de las
cuales 16 de ellas se proyectaron con innovacion a nivel internacional de forma efectiva.
En Colombia las empresas de servicios usualmente para el proceso de innovacion utilizan
financiacion propiay pocas veces hacen uso de préstamos financieros y su talento humano

se ve directamente relacionado.

Saglimbeni y Campoverde (2017) sefialan que en los afios 2012 y 2013 la industria de la
television por cable tuvo un incremento del 44,9% existiendo un total de 253 proveedores
a nivel nacional en ese entonces. En la actualidad, el ecuador tiene alrededor de 265
proveedores de televisidn por cable (TCF) y 5 proveedores de television satelital (DHT)

con un punto de penetracién del 17,88% para el segundo trimestre del 2021.

Segun SIETEL — ARCOTEL (2021) en el recorte de junio del 2021, dio a conocer que,
en la provincia de El Oro, con cobertura en las ciudades de Atahualpa, Marcabeli y las
Lajas, existen cinco proveedores de television por cable, entre los cuales se encuentra el
objeto de estudio Gold-Cable. Esta empresa consta con alrededor de 947 subscriptores
que se han incrementado mensualmente, es por ello que se busca innovar el servicio para

mejorar la experiencia del consumidor, mediante la gestion del talento humano.



Justificacion

La gestion de recursos humanos en la organizacién esta orientada a lograr la adecuada
distribucion de personal, es decir, se analiza, reflexiona y formula politicas orientadas al
capital humano en un sentido cuantitativo y cualitativo de la forma en la que lo amerite.
Por lo tanto, desde un punto de vista analitico, el campo de la gestion del talento puede
hacer una contribucion significativa al desempefio de la empresa al generar y mantener
una ventaja competitiva siendo este un aspecto de desarrollo a nivel mundial. Tal como
lo menciona Pantoja-Kauffmann (2019) que las empresas que tienen alto desempefio en
el campo de la gestion de talento humano son aquellas que poseen estructuras flexibles y
tienen préacticas innovadoras de gestion de personal.

La innovacion resulta ser un potenciador de competitividad y ventaja competitiva dentro
de las pymes ya que mediante esta se diferencia en el mercado. Estableciendo asi que la
gestion de la innovacion abarca diferentes puntos desde las perspectivas analiticas y
dinamicas permitiendo de esta forma que la organizacion pueda elevar su nivel de
desarrollo. Por lo tanto, esté influenciada de diferentes maneras, entre las cuales se sefiala
al conocimiento intelectual como el principal acreedor de la capacidad intelectual
(Iglesias et al., 2018).

La gestion de recursos humanos se considera una herramienta que aumenta la
competitividad y contribuye al proceso de innovacién, permitiendo asi a las empresas
elevarse a nuevas alturas en el mundo empresarial, logrando asi sus objetivos. De tal
manera que fomentar y reconocer el trabajo diario de los empleados le ayudard a
responder positivamente a las necesidades y procesos organizativos implicados en el
desarrollo y la innovacion. Siendo de conocimiento que el principal objetivo de las
empresas de bienes y servicios es alcanzar el éxito y no desaparecer del mercado en el

corto plazo (Yepes, 2019).

Ahora bien, Jara et al. (2018) sefialan que es de conocimiento que las empresas deben
tener por lo menos un lider para que sirva de guia y que realice los esfuerzos necesarios
para el bienestar de la empresa. Por lo que gestionar el talento humano consistira en
mantener un enfoque estratégico hacia un grupo de personas que requieren de directrices
para desempefiar sus actividades o que quieran aportar nuevas ideas que sean innovadoras

en el mercado.



En todo caso la gestion de recursos humanos ha mostrado ser un desafio en las empresas
debido a las diferentes précticas de liderazgo que manejan los gerentes. Se ha demostrado
que el comportamiento y actitud del gerente influye en la perdurabilidad que tiene la
empresa en el mercado. Por lo tanto, es esencial comprender el tipo de liderazgo que
adopta un gerente debido a que de esto puede garantizar que las personas estén motivadas
a lograr resultados en la empresa (Aguirre et al., 2017).

A partir de una buena gestion del talento es que se lograria que estos desarrollen ideas
innovadoras para los servicios que se quieran proporcionar en las empresas. La puesta en
marcha de nuevas ideas hara que la empresa se vuelva mas competitiva en el mercado
debido a que revoluciona el servicio. Innovar el servicio en Gold cable implica el
desarrollo de nuevas propuestas de cobertura de television las cuales pueden constar de

no solo de televisidn por cable, sino satelital, o por fibra Optica.

Objetivos de la Investigacion.
Objetivo general

Analizar el comportamiento organizacional del talento humano de la empresa de

servicios Gold Cable.

Obijetivos especificos

e Diagndstico del comportamiento organizacional en las empresas de servicios.
e Describir un modelo de manejo del talento humano para las empresas de

servicios.

CAPITULO II: DESARROLLO DEL PROYECTO

Marco tedrico

Gestion del talento humano

El talento humano es conocido como aquel activo que procura el mejoramiento continuo
en sus actividades, siendo de tal manera un medio clave para la puesta en accion de los
objetivos que tenga planeado la institucion ademas de buscar posibilidades de mejorar la

competitividad organizacional (Moreno y Duefias, 2018).

La Gestion del Talento Humano hace referencia a todas aquellas actividades menos
dependientes de los jefes o encargados ademas se sefiala la importancia de la participacion
activa de todos los empleados en la empresa; debido a que, ya no hablamos de los



empleados de la empresa, sino del capital humano que directamente contribuira al éxito
y reconocimiento de la empresa. Por tanto, el factor mas importante de una organizacion
son sus empleados, lo que motiva sefialar la importancia del talento humano en la
organizacion (Miranda , 2016).

Innovacion

El termino innovacion, no es algo de la actualidad, sino, es un tema que se ha discutido
por mucho tiempo, y esta se centra en identificarla, generar y lograr su aplicacion
efectivamente en la empresa debido a que cada organizacion cuenta con una cultura
totalmente diferente. Por eso, lograr una innovacion en la empresa no se ha considerado
un problema sino el coste que implica aplicarla o el tiempo en el que se puede desarrollar
su implantacion en la cultura de la organizacion. Ademas, el autor explica que la
innovacion tiene como objetivo principal, el de lograr un desarrollo comercial en el
pablico en el que se ofrece el servicio, haciendo de tal manera que tenga un peso mayor
las estrategias o estudios del cliente a la generacion de ideas (Haro et al., 2017).

Cabe sefialar que la innovacion en las organizaciones en los ultimos afios se ha convertido
en un tema muy importante debido a que solo se consideran competitivas aquellas
empresas que son capaces de innovar, de dar a reconocer el valor de estas innovaciones

y ofrecer nuevas cosas y de tal manera pueden sobrevivir en la actualidad.

Capacidad de Innovacion

La capacidad de innovacion se ha venido considerando como un medio importante para
ser competitivo en el mundo de los negocios. La innovacion les ofrece a las empresas
ventajas estratégicas, como la reduccion de costos, la diferenciacion mediante el
desarrollo de nuevos productos y servicios y el aumento de la calidad; si no hay
innovacion, no se podria hablar de crecimiento y competitividad (Lopez et al., 2017). Las
capacidades de innovacion pueden definirse como un conjunto de caracteristicas de las
organizaciones, entendidas como habilidades o competencias que mejoran la
competitividad mediante una gestion adecuada (Garcia et al., 2014).

Innovacion en servicios

La formulacién del concepto de innovacion en el sector de servicios es fundamental
porque identifica los factores de éxito que una organizacion necesita para ser cada vez
mas competitiva y es objeto de investigacion y desarrollo. Analisis de secuencia
experimental y de campo. Tedricamente cuando hablamos de innovacidn en el sector de

servicios, se cree que nos referimos a la innovacién de productos y procesos en la



empresa, el sector y las industrias de servicios, esto puede significar un enfoque en el
desarrollo de servicios nuevos y mejorados (Cardona et al., 2017).

Modelo de Gestion del Talento Humano

La gestion del talento humano (GTH) esta conformado por diversos procesos los cuales
contribuyen al éxito empresarial por medio del trabajo coordinado y en conjunto.
Modelos como los de Miles y Snow, Arthur, Schuler y Jackson, Harper y Lynch y de
Alvarez son definidos como modelos de gestion estrategia del talento humano. En
cambio, modelos como los de Bueno y Morcillo, Dolan, Schuler y Valle, Gallego, Pérez,
Arango, Pérez y Gil, Ortiz y Angulo, Henao y Londono y el mas reciente de Martinez se
reconocen como modelos especificos de gestién de talento humano en las empresas
(Blanco y Vera, 2019)

El foco de cualquier modelo de gestion, especialmente para las empresas, debe ser la
cultura organizacional, representada y expresada por los hombres y mujeres que trabajan
en ella. Las condiciones sociales, econdmicas y culturales del nuevo siglo hacen que las
pequefias y medianas empresas deban tener un alto grado de creatividad e innovacion,
adaptarse rapidamente a los cambios, sobrevivir y crecer. Para lograr este objetivo, deben
contar con una fuerza laboral leal, bien capacitada y motivada para lograr la mision de la
organizacion, pero al mismo tiempo, sienten que la organizacién estd tratando de

satisfacer sus deseos y expectativas mas profundas (Blanco y Vera, 2019).

CAPITULO Ill: METODOLOGIA DEL PROYECTO

Metodologia del proyecto

Para la realizacion del siguiente proyecto de investigacion se va a seguir por una
metodologia descriptiva-seccional, bajo un método inductivo-deductivo. EI método de
recoleccion de datos que se empleara sera la encuesta de satisfaccion al cliente y una
entrevista sobre la innovacion de los servicios la cual serd dirigida al gerente de la

empresa de servicios Gold Cable.

Guevara et al., (2020) mencionan que es descriptiva ya que sera la encargada de
especificar las caracteristicas de la poblacion que se va a estudiar, en este caso la
poblacién a ser estudiada es la empresa de servicios de internet Gold Cable. Se describira

rasgos importantes del conjunto a estudiar, como el talento humano que la conforma,



utilizando criterios objetivos para establecer de esta manera el comportamiento del

fenémeno a ser examinado.

El método inductivo-deductivo consta de dos etapas inversas como lo es la induccion y
la deduccion. ElI modelo inductivo es un método basado en inferencias que "permite
pasar de un hecho particular a un principio general”. Bernal, citado por Prieto (2017),
especifica que consiste principalmente en estudiar u observar determinados hechos o
experiencias con el fin de llegar a conclusiones que pueden o pueden extraerse de una

base tedrica.

Rodriguez y Pérez (2017) mencionan que el método deductivo, trata de pasar de un
conocimiento general a otro en un nivel inferior de generalidad. La generalizacion es el
punto de partida para hacer inferencias y llegar a una nueva conclusién Idgica para un
caso en particular. Se trata de buscar una solucion particular a partir de una definicion,

principio, ley o universalidad general.

El uso del método inductivo-deductivo tiene un gran potencial como método primario
de construccion de conocimiento fundamental, debido a que incluye pardmetros externos
del objeto de investigacion por lo que se complementan mutuamente (Rodriguez y Pérez,
2017).

Instrumentos de Recoleccion de Datos.

Para esta investigacion, se tomara como poblacién a encuestar a los clientes que reciben
el servicio de television por cable de Gold-Cable. Estos seran sometidos a un
instrumento de recoleccion de datos denominado encuesta bajo la escala de Likert, la
cual se identifica por ser un instrumento psicométrico en el cual consta de items que van
desde el totalmente en desacuerdo, hasta el desacuerdo. A estos items se les da una

valoracion numérica que va usualmente desde el 1 al 5 (Matas, 2018).

Se conoce que la poblacion seran los clientes, es por ello que en ARCOTEL se refleja
que la empresa actualmente hasta el recorte del junio 2021 tiene 947 suscriptores, de lo
cual se pretende determinar una muestra que sea proporcional a la poblacion. Para la
muestra se tomara en cuenta un nivel de confianza del 95% y un margen de error del
5%.

B N*Z?xPx*(1—P)
T (N=1)%e2+ Z2xp*(1—p)

n



B 947 * 1,962 = 0,5 * (0,5)
~ (947 — 1) 0,052 + 1,962 % 0,5 * (0,5)

n

_ 909,4988
"~ 2,3650 + 0,9604

n

n = 274 clientes
Con estos datos, la muestra es de 274 clientes.

Otro instrumento que también se aplicara es la entrevista, estara se aplicara a solamente
a la parte administrativa de la empresa que esta conformada por 3 personas las cuales
emitiran sus criterios para conocer cOmo se gestiona la innovacion en los servicios que
brinda Gold Cable.

Se realizara también una encuesta sobre el desempefio laboral a las 10 personas que
conforman el personal de la empresa Gold-Cable.

CAPITULO IV: RESULTADO Y DISCUSION

Anélisis de resultados.

Para el analisis de resultado se tomo en cuenta los tres instrumentos de recoleccion que
se aplicaron. El primer instrumento se aplic6 a 274 clientes de la empresa Gold Cable con
el fin de saber la satisfaccion al cliente. Se estructurd de 8 items que evaluaban diferentes

aspectos de los cuales solo se toman en cuenta 4 items para su analisis.

Tabla 1

Los servicios de television por cable fueron de mi total satisfaccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje validoPorcentaje
acumulado

Totalmente de 41 15,0 15,0 15,0
acuerdo
Moderadamente 197 71,9 71,9 89,9
de acuerdo
Ni en acuerdo ni 31 11,3 11,3 98,2
en desacuerdo
Moderadamente 4 15 15 99,6
en desacuerdo
Totalmente en 1 4 4 100,0
desacuerdo
Total 274 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia



En la tabla 1 se analizo la satisfaccion de los clientes respecto si el servicio que reciben
es de su agrado, dando como resultado que en un 71,9% se encuentran moderadamente
de acuerdo con esta pregunta. Medir la satisfaccion al cliente ayuda a la empresa a saber
si los servicios que esta ofreciendo satisfacen las necesidades de sus clientes y si estos no
se sienten satisfechos, se deberia procurar a innovar sus servicios mediante nuevas
promociones o0 mejorando el servicio. La encuesta arrojo que el 1,9% no se encuentran
satisfechos, para estos clientes se deberian replantear los paquetes promocionales que se

les ofrece para que puedan encontrar el que mas se adecue a sus necesidades.

Tabla 2

El servicio que recibi fue justo, en relacion con el trato recibido por parte de los
trabajadores

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de 77 28,1 28,1 28,1
acuerdo
Moderadamente de 158 57,7 57,7 85,8
acuerdo
Ni en acuerdo ni en 34 12,4 12,4 98,2
desacuerdo
Moderadamente en 5 1,8 1,8 100,0
desacuerdo
Total 274 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

El segundo item que es presentado en la tabla 2, buscé conocer si el servicio que el cliente
recibié por parte de los trabajadores fue de su agrado. EI 57,7% dieron a conocer que se
encontraban moderadamente satisfechos con el servicio y el 28,1% se hallan totalmente
satisfechos. Esto dio a entender que el personal técnico y de oficina cumple con las
expectativas que tiene el cliente al momento de recibir el servicio ya sea en la oficina o
en su hogar. Por tanto, la gestion del talento humano es muy importante para conseguir
la satisfaccion y fidelizacién del cliente. Si a los empleados se les explica su papel en el
proceso de satisfaccion y lo que deben hacer, se les premiara, reconocerd y motivara, por
lo que todos pueden actuar en la misma direccion (Manene, 2017).



Tabla 3

El servicio que recibi fue justo, en relacion con el precio que se paga

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 79 28,8 28,8 28,8
Moderadamente de 142 51,8 51,8 80,7
acuerdo
Ni en acuerdo ni en 52 19,0 19,0 99,6
desacuerdo
Moderadamente en 1 4 4 100,0
desacuerdo
Total 274 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a las encuestas realizadas los clientes manifestaron que en un 51,8% estan
moderadamente de acuerdo en lo que respecta al tema sobre si el servicio que reciben es
justo con relacion al precio que pagan. Para los servicios intangibles como la television
por cable, el precio puede significar estandar de calidad, sin embargo, existen diferentes
aspectos de calidad como el profesionalismo, servicio al cliente y reputacion que llegan
a proporcionar mas seguridad al cliente (Martinez, 2016). Gold Cable se caracteriza por
su bajo precio de $13 y con excelentes politicas de cobro que buscan favorecer a los
clientes.

Tabla 4

¢Describirias de manera positiva el servicio que se ofrece el Gold-Cable?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 51 18,6 18,6 18,6
Moderadamente de 184 67,2 67,2 85,8
acuerdo
Ni en acuerdo ni en 36 13,1 13,1 98,9
desacuerdo
Moderadamente en 3 1,1 1,1 100,0
desacuerdo
Total 274 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
Tener una percepcion positiva de la empresa ha sido uno de los aspectos mas importantes

que ha sabido mantener Gold Cable. En la tabla 3 se mostrd que un 67,2% los clientes



describen que manera positiva el servicio que ofrece Gold- Cable. Siempre se ha
considerado dentro de la gestion del talento humano que la satisfaccion esta determinada
por la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio, por lo que es necesario
asegurarse de que exista una relacion entre la percepcion antes mencionada y los atributos

que brinda el servicio (Pérez et al., 2015).

Tabla s

De cambiarse de domicilio, volveria a contratar el servicio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de 110 40,1 40,1 40,1
acuerdo
Moderadamente de 137 50,0 50,0 90,1
acuerdo
Ni en acuerdo ni en 22 8,0 8,0 98,2
desacuerdo
Moderadamente en 5 1,8 1,8 100,0
desacuerdo
Total 274 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Gold-Cable busca la fidelizacion de sus clientes, en la tabla 5 se muestra que en un 40%
y 50% respectivamente, los clientes se encuentran satisfechos por lo que estos volverian
a contratar el servicio si de cambiarse de domicilio se tratase. Sarmiento (2018) menciona
que el mercado ha identificado que los parametros como la satisfacciéon y la calidad
percibida son los principales indicadores para poder lograr la fidelizacion de los clientes,
es decir, empresas que tengan niveles de satisfaccion y servicio del cliente alto, influira

en la fidelizacion.

Tabla 6

¢El equipo de servicio al cliente ha sido receptivo a sus preguntas y preocupaciones?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de 64 23,4 23,4 23,4
acuerdo
Moderadamente de 167 60,9 60,9 84,3
acuerdo
Ni en acuerdo ni en 39 14,2 14,2 98,5

desacuerdo



Moderadamente en 3 1,1 1,1 99,6
desacuerdo

Totalmente en 1 4 4 100,0
desacuerdo
Total 274 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 6, en un 84,3% los clientes de encuentran
mediamente satisfechos con el servicio al cliente que dan los colaboradores de la empresa
Gold Cable. Para mejorar este porcentaje, el gerente ha mencionado que se deberian
implementar capacitaciones sobre el servicio al cliente para que los empleados aprendan

a ser mas receptivos con las interrogantes que tengan respecto al servicio que se brinda.

Tabla 7

¢El servicio que recibid supero sus expectativas?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de 39 14,2 14,2 14,2
acuerdo
Moderadamente de 174 63,5 63,5 77,7
acuerdo
Ni en acuerdo ni en 54 19,7 19,7 97,4
desacuerdo
Moderadamente en 6 2,2 2,2 99,6
desacuerdo
Totalmente en 1 4 4 100,0
desacuerdo
Total 274 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Segun Kotler mencionado por Rojas et al., (2020), las empresas mas exitosas son aquellas
que pueden entregar los servicios que esperan de sus clientes llenando o superando las
expectativas. Estas empresas son conscientes de la llamada de satisfaccion del cliente
total (TSC), lo que implica no solo satisfacen las necesidades del cliente, sino también a
la solucion de problemas de los clientes y hacen que se sientan bien. La empresa Gold-
Cable present6 un 63,5% en cuanto a superacion de expectativas se tratase, lo que quiere

decir que aun le falta un poco para que los clientes estén 100% conformes con el servicio.



Tabla 8

Recomendare este servicio de television por cable a todos mis amigos y familiares

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de 64 23,4 23,4 23,4
acuerdo
Moderadamente 160 58,4 58,4 81,8
de acuerdo
Ni en acuerdo ni 49 17,9 17,9 99,6
en desacuerdo
Moderadamente 1 4 4 100,0
en desacuerdo
Total 274 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Lograr mayor alcance de clientes, es uno de los aspectos mas importantes que la empresa

sigue, con un porcentaje acumulado de 81,8% los clientes enfatizan que estos

recomendarian el servicio a sus amigos o familiares, lo cual ayuda a tener mas

reconocimiento en el mercado lo cual repercute directamente en sus ingresos.

e Evaluacion de desempefio al Recurso Humano

Tabla 9 Escala de evaluacion de Desempefio Laboral para el Recurso Humano de la

Porcentaje
TR

empresa Gold Cable

et LidkLuok

Conoci ... Soporta . Se Utiliza
. . Planifica Tiene .
Calidad Acepta miento Coopera ., la siente  todos
. . 9 ciony L, una .
Aptitud de cambios clarode ciénen . presion . bien los
., organiza actitud .
perman atencid y los nuevos cién en yla de conel implem
nal direccio objetivo proceso . . tensiéon . ambient entos
. instalaci liderazg ..
cliente nes sdela s 5 enel e del técnicos
empre... trabajo trabajo en las...

H Excelente
E Muy bueno

Bueno

40% 30% 60% 20% 30% 50% 50% 40% 60%
40% 70% 20% 50% 50% 30% 20% 40% 40%
20% 0% 20% 30% 20% 20% 30% 20% 0%

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a la escala de evaluacion de desempefio que se aplicé al recurso humano de

la empresa Gold Cable, los factores como la actitud, la atencion al cliente y conocimiento

de los objetivos persigue la empresa, son los mas predominantes. La importancia de



efectuar la evaluacion de desempefio ha venido siendo parte de las empresas para mejorar
sus servicios, es por ello que estas se encuentran constantemente en evaluaciones para su
personal con el fin de lograr aportes significativos para las metas de la empresa (Sanchez
y Calderdn , 2012).

En este caso Gold Cable goza de buen desempefio en los diferentes ambitos evaluados.
Por ejemplo, el 70% de ellos acepta los cambios y direcciones que se quieran implementar
para el bien de la organizacion ademas de sentirse bien con el ambiente laboral que se
maneja en el trabajo ademas de que el 50% de ellos coopera para la creacién de nuevos
procesos.

Tabla 10

¢ Con que grado de instruccion de estudios cuenta?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bachiller 2 20,0 20,0 20,0
Superior 7 70,0 70,0 90,0
Posgrados 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Gold cable, se
determind que el 70% del personal posee un titulo universitario en el area que se
desempefia, un 10% posee un posgrado que realizo con el fin de mejorar la asesoria legal
en telecomunicaciones que brinda a la empresa, y por Gltimo la empresa también integra
a un 20% en bachilleres que son los encargados en recaudar los pagos de los clientes de
las diferentes cabeceras en la que se brinda el servicio.

Tabla 11

¢ Usted tiene conocimientos y perfil que se considere oportuno reunir para el puesto
requerido?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 10 100,0 100,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
Los colaboradores supieron manifestar en un 100% que estos tienen el conocimiento y el

perfil adecuado para poderse desarrollar de manera oportuna en el puesto que se ha



requerido. Jara mencionado por Lopez et al., (2017) afirma que los perfiles deben incluir
todos los requisitos basicos que permitan el normal desarrollo de sus habilidades en el
area de trabajo, ademas el profesional debe contar de conocimientos adicionales que sean
complementarios a los que sean adquirido en la carrera, los cuales cuando se junta hacen

que el rendimiento sea 6ptimo.

Tabla 12

¢ Qué actitud toma ante un posible problema del tramite del cliente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Pide ayuda o asesoramiento 10 100,0 100,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La actitud frente a posibles problemas que se presenten con los clientes sobre los servicios
que se ofrece refleja la forma en la que el personal enfrenta este tipo de dificultades. En
un 100% de los trabajadores, manifestaron pedir ayuda asesoramiento o ayuda si se
presenta alguna dificultad al momento de realizar el servicio al cliente. Estos resultados
reflejaron que el personal tiene toda la predisposicion para cumplir de manera eficiente

su trabajo.

Tabla 13

¢Al momento de brindar atencién al usuario, que aspecto considera de mayor
importancia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Saludo 3 30,0 30,0 30,0
Atencion oportuna 5 50,0 50,0 80,0
Cordialidad 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

El comportamiento del cliente al momento de realizar un reclamo o interrogante, es de
los principales factores en los que se fijan los empleados que desempefian el servicio al
cliente. EI 50% de ellos mencionan que la atencion oportuna por parte del cliente es el
mas importante seguido con un 30% que corresponde al saludo o la forma de pedir que

tiene el cliente.



Tabla 14

JRecibe usted capacitaciones por parte de la empresa “Gold-Cable"

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 6 60,0 60,0 60,0
No 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Las capacitaciones al personal se han determinado como una herramienta para la
innovacion y mejoramiento continuo en las empresas. Gold cable en un 60% recibe
capacitaciones oportunas de acuerdo a las necesidades de capacitacion que se presenten.
El otro 40% menciono que no reciben capacitaciones y esto es debido a que no son
necesarias para el desarrollo oportuno de puesto de trabajo, entre estos esta el asesor legal
de telecomunicaciones.

- Entrevista

El Gltimo instrumento que se aplico fue la entrevista dirigida al gerente de Gold Cable,
en la cual se respondieron algunas interrogantes. Manifestd que la empresa esta lita para
realizar innovaciones teniendo la certeza que estas afectaran de manera positiva a sus
colaboradores ya que estas ayudarian a mejorar notablemente sus ingresos
incentivandoles a mejorar sus capacidades de desempefio ademas de considerar a la

gestion como el principio fundamental para operar en el mercado.

Ahora bien, si la integracion de television satelital esta fuera de su alcance por ahora,
enfatizan que se podrian aplicar el cambio a fibra dptica para poder brindar servicios

como el internet y la telefonia IP.

En cuanto a la introduccion de mejoras se trata, expreso que se pretende digitalizar a las
cabeceras como la codificacion y modulacion, de esta manera ampliar su cobertura
pudiendo beneficiar a mas personas con el servicio ya que cuenta con paquetes accesibles
acorde a las necesidades y gustos de los clientes.

Valoracion de la Factibilidad

Para que un proyecto se considere viable debe tomarse en consideraciones las
dimensiones técnicas, econémicas, sociales y ambiental. Todo este conjunto ayudara a

determinar si es bueno poner en marcha lo planteado.



Factibilidad Técnica

Ubicacion del proyecto

El proyecto se desarrollard en la provincia del oro, teniendo como matriz la ciudad de
pasaje en las calles 4 de agosto y 9 de mayo zona céntrica de la ciudad. Cuenta con tres
sucursales en las que se dan los servicios de television por cable, estas son Atahualpa: 13
de Julio y 10 de agosto; Marcabeli: Manuel U. Gallardo e/ Servio Cérdova y 30 de

septiembre y Las Lajas: Cdla. Reina del Cisne, C2 y Sin nombre.

e Tamafio del Proyecto.

lustracion 1 Ubicacion de Las Lajas

LMACENE
ECTROH

Q

Pl ’
% © ®

Fuente: Google Maps (2021)

llustracién 2 Ubicacién de Atahualpa

" £
4

e

e

A
<

Fuente: Google Maps (2021)

llustracién 3 Ubicacion de Marcabeli
0) g/
°@Q

Tienda "Prisc

Fuente: Google Maps k2021)



La factibilidad técnica se basa en considerar si la empresa cumple con factores como las
herramientas, conocimiento y habilidades para realizar el proyecto. El gerente de Gold
Cable manifestd que cuentan con toda la predisposicion para realizar los cambios de
innovacion que se proponen, pasar de la television por cable normal, a dar el servicio por
fibra Optica es lo que se considera como proceso de innovacion.

Herramientas tecnoldgicas con las que cuenta Gold Cable:

Equipos activos Amplificadores

Minibridger

Fuentes de poder

Equipos Pasivos Taps

Divisores

Equipos adicionales Cable Coaxial

Herrajeria
Cable RG 6

Otro factor con los que cuenta la empresa Gold Cable es con un personal debidamente

con los conocimientos necesarios en su area para desempefarse bien en su trabajo.

Perfiles Profesionales - Organigrama

Gerente General Ing. Henrry Mora

Departamento Legal Abg. Paul Yungaicela (Area de Recursos Humanos)

Dr.  Sebastian Mufioz  (Asesor  Legal en

Telecomunicacién)

Departamento Financiero  Econ. Celia Sisalima (Operaciones y Finanzas)

Ing. Silvina Rodriguez (Contabilidad y Auditoria)
Ing. Jean Carlos Veintimilla (Ventas y Recaudacion)
Sr. Alejandro Cuenca (Recaudador)

Sr. Santiago Ocaria (Recaudador)

Departamento Técnico Ing. Electr. Telec. Bryan Machuca Sisalima

Tecnoblogo. Elian Mora (Auxiliar Técnico)

Tecnodlogo. Carlos Laca (Auxiliar Técnico)



Profesionales especializados en telecomunicaciones son los que se necesita para la
implementacion de un nuevo modelo tecnoldgico, en este caso, Gold Cable cuenta con
un asesor legal en Telecomunicaciones el cual respalda la decision de mejorar la
conectividad mediante la aplicacion de fibra dptica. Para la instalacion de este servicio,
se considera la contratacion de personal técnico temporal especializado en este tipo de
sistemas, debido a que el personal con el que se cuenta en la empresa, no ha recibido un

curso de instalacion de esta tecnologia.

Factibilidad Econdémica

La factibilidad econémica ayudard a determinar si el proyecto rentable de manera
econdmica, en esta dimension se toma en cuenta los costos, gastos y la cantidad de
inversion que se incurrira para implantar el sistema.

Para la implementacion de la nueva infraestructura se incurriran en gastos para la puesta
del nuevo cableado, estos se estableceran mediante una proyeccion de ventas y la

determinacion de los gastos de instalacion y de maquinaria.

Afio 2019 $ 79 600
Afio 2020 $ 75 000

La empresa facilito las ventas de los afios 2019 y 2020 en los que se puede evidenciar una
disminucion en ventas que se debieron al inicio de la pandemia mundial, en la que algunos
de los usuarios, no tenian dinero para solventar el gasto, y por esa razon decidieron
desligarse del servicio.

El directivo manifestd que si estan en posibilidades de tomar la iniciativa propuesta ya
que econdmicamente lo pueden solventar.

Para ayudar al talento humano, se plantea nuevas capacitaciones que ayuda al manejo de
la nueva tecnologia que se quiere implementar, este curso solo se impartira para el equipo
técnico de la empresa. El curso de atencidn al cliente se implementara a la mayoria del
personal para mejorar el servicio y el manejo de situaciones que se presenten al momento
con los clientes.

Detalles de los gastos aproximados que se incurriran en las capacitaciones

CAPACITACION COSTO | PERSONAS TOTAL
Curso de Fibra Optica GPON FTTH $45,00 3 $135,00
Curso de Atencion al cliente $20,00 6 $120,00
Total $225,00

El costo de las dos capacitaciones que se plantean implementar para mejorar los



conocimientos del recurso humano que conforma Gold Cable es del $225

Factibilidad Social

El segmento de mercado que se beneficiaria con la aplicacion del proyecto Andlisis del
talento humano y su gestion en la innovacion del servicio de Gold Cable en la provincia
de el oro son todos los clientes de Gold Cable, ya que para ellos se realizan las
innovaciones y gestiones en la innovacion de los servicios.

Innovar los servicios permite potenciar las ideas en crecimiento positivo que contribuye
al desarrollo empresarial, esto mejor cando se tiene un buen manejo de recurso primordial
de la empresa como lo es el talento humano. Para los colaboradores, conocer de nuevas
de nuevas tecnologias y procesos les beneficia profesionalmente por que de esa manera

obtienen mas experiencia si desean postular para nuevos puestos en el ambiente laboral.

Factibilidad Ambiental

Aunque el sector de servicios, es uno de los que aporta méas beneficios a la comunidad en
cuanto a empleo y oportunidades para el desarrollo social, también es uno que genera
mayor impacto ambiental. Con el crecimiento y el desarrollo tecnologico se hace
necesario ampliar la infraestructura a fin de ofrecerle al mercado un servicio de calidad
que visiblemente genera un impacto ambiental negativo. Dado que es necesario cambiar
de equipos en ciertas fechas predeterminadas, estos equipos usualmente son médems,
decodificadores o cables, por todo esto, es necesario un sistema de manejo de los desechos
de los equipos que impactan fuertemente el medio ambiente. Las estrategias de publicidad
en la industria alteran el paisaje y produce una contaminacion visual importante, sumado
a lo anterior se incrementa la contaminacion ambiental con la emision de didxido de

carbono, la acUstica y aguas residuales y ruido.

Contrastacion Teorica de Resultados

Desde la perspectiva tedrica planteada sobre analizar el talento humano y su gestién en
la innovacion del servicio de Gold Cable en la provincia de El Oro se resalta que el
proceso de innovacion en el sector de servicios se caracteriza por desarrollar nuevos
servicios 0 mejorarlos de diversas formas, haciendo uso eficiente de la base de
conocimientos de la organizacion. Gold Cable mediante el talento humano, ha

aprovechado para innovar sus servicios mediante la implementacion de un renovado



servicio denominado television por cable de fibra Optica, este servicio no solo optimizara
la calidad del servicio que se ofrece, sino que también mejorard la experiencia de
recibirlo. Innovar el servicio que ofrece la empresa incrementara ademas la cartera de
clientes, definiendo de tal manera un nuevo valor para el cliente.

Herrera y Hidalgo (2019) en su investigacion desarrollada para las pymes, concluye que
los clientes no son los Unicos que interviene en el proceso de innovacidn, sino que la
disposicion de los socios juego un papel fundamental, debido a los gastos técnicos que
debe incurrir. La calificacion profesional es otro punto a tomar en cuenta, debido que la
preparacion de los trabajadores reflejara el tipo de servicio que ofrecen, ya que algunos
cuentan con mas conocimientos académicos que otros. De tal manera que la ardua
capacitacion y aprendizaje que se incentive a los trabajadores, sera lo que se proyecte
COmo Sservicio.

Cardona et al., (2017) menciona que a capacidad de innovar es fundamental para
potenciar el valor de una empresa, por eso la consideran parte de su capital intelectual.
Basandose en los conocimientos generados a partir de las relaciones entre el consumidor,
el servicio y la organizacién, la creatividad puede conducir a nuevas formas de

desarrollar, implementar y consumir nuevos servicios.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones

e Se analiza el comportamiento organizacional del talento humano de la empresa
Gold Cable lo que refleja la satisfaccidn de sus trabajadores y el gozo de un buen
clima laboral, generado por el constante cambio y mejoramiento. Ademas, los
colaboradores se han caracterizado por ser resistentes a la presion que pueda
existir en el trabajo, y mas que todo a la predisposicion que tiene al momento de
poner en marcha ideas innovadoras que mejoran los servicios de cable que ofrece
la empresa.

e El diagnostico del comportamiento organizacional en las empresas de servicios
mediante la investigacion cientifica que se realizd y se llegé a la conclusion que
es un sector en el que la innovacidn es un pilar fundamental debido a los contantes
cambios y evoluciones que sufre el mercado.

e De acuerdo con los resultados que se obtuvieron se puede describir el modelo de



manejo del talento humano para la empresa de television por cable Gold Cable
el cual permitird lograr la innovacion de sus servicios. Este modelo ayudara a
capacitar de manera adecuada al personal de atencion al cliente y técnico para
desempefiar su trabajo de manera mas eficiente ademas de aportar un valor
agregado.

e Evaluar el desempefio de los colaboradores de forma cuali-cuantitativa permite
identificar la predisposicion por parte del personal como también identificar las
necesidades para el buen desempefio de su trabajo; requerimientos necesarios

que ayudaran a alcanzar el éxito organizacional.

Recomendaciones

Se incita a la empresa Gold Cable que para mejorar su relacion con los clientes y se
mantenga el nivel de satisfaccion, se incentive la fidelidad de la clientela con promociones
tales como un menor costo del servicio o un mes gratis de television por cable, este tipo
de recompensas influyen positivamente en la actitud del consumidor y con respecto al
ambito de la innovacién, Gold cable debe estar a la vanguardia de los cambios
tecnoldgicos con la finalidad de alterar la calidad del servicio y de esa manera garantizar

la satisfaccion de clientes actuales, nuevos y futuros.
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Oficio No. 1-CAE-VIII-A-DIURNA-2021

Sr. Henry Damién Mora Sarmiento

Propietario de la Empresa GOLD CABLE
Presente

De nuestras consideraciones

Reciba un fraternal saludo de los estudiantes quienes conformamos el Octavo Nivel
Paralelo “A” Seccién Diurna de la Carrera de Administracion de Empresas de la
Facultad de Ciencias Empresariales, deseandole muchos éxitos en sus actividades que

aportan al desarrollo socioecondémico del pais y del mundo.

Nos es grato dirigimos a usted, para informarle que estamos desarrollando el Proyecto
Integrador, Gestion del conocimiento: ~Anéalisis del Talento Humano y su Gestion en la
Innovacion del Servicio de GOLD CABLE en la provincia de El Oro”, por lo que
solicitamos muy respetuosa y comedidamente, se nos autorice considerar a su empresa
como parte del proyecto investigativo, y cuyos resultados seran puestos a su
consideracion, a fin de aportar desde la academia a la mejora continua de la gestion

empresarial de su organizacion.

Por la favorable atencion que se digne dar a la presente le expresamos nuestros
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Machuca Terreros Ericka Daniela Mora Sisalima Karen Ximena
0704737162 0750599094
Estudiante 1 Estudiante 2

sentimientos de alta consideracion y estima.
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ESCALA DE LIKERT Y LA SATISFACION AL CLIENTE

GOLD CABLE
Totalmente | Moderadamente
de acuerdo de acuerdo

Ni en
acuerdo ni en
desacuerdo

Moderadamente
en desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Los servicios de
television por cable
fueron de mi total
satisfaccion

El servicio que recibi
fue justo, en relacion
con el trato recibido
por parte de los
trabajadores

El servicio que recibi
fue justo, en relacion
con el precio que se

paga

¢ Describirias de
manera positiva el
servicio que se ofrece
el Gold-Cable?

De cambiarse de
domicilio, volveria a
contratar el servicio

¢El equipo de servicio
al cliente ha sido
receptivo a sus
preguntas y
preocupaciones?

¢El servicio que
recibid supero sus
expectativas?

Recomendare este
servicio de television
por cable a todos mis
amigos y familiares
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Escala de evaluacion de Desempefio Laboral Para EI Recurso Humano De La
Empresa Gold Cable

Parametros de desempefio 1 2 3 4 5

Aptitud permanente

Calidad de atencion al cliente

Acepta cambios y direcciones

Conocimiento claro de los objetivos de la empresa

Cooperacion en nuevos procesos

Planificacion y organizacion al momento de la

instalacion de los servicios.

Soporta la presion y la tension que se pueda originar en
el trabajo

Tiene una actitud de liderazgo

Se siente bien con el ambiente del trabajo

Utiliza todos los implementos técnicos en las

instalaciones

La escala de evaluacion es por categoria en donde 5 (Excelente), 4 (Muy bueno), 3
(Bueno), 2 (Regular), 1 (Malo)
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ENTREVISTA SOBRE LA INNOVACION DE LOS SERVICIOS DE GOLD
CABLE

Preguntas sobre el servicio:

¢Ha pensado en introducir mejoras en el servicio de television?

¢Ha tenido problemas con la prestacion del servicio?

¢Ha recibido quejas sobre el problema de conectividad del servicio?
Instalacion

¢La instalacion a domicilio que prestan los técnicos es desarrollada de manera rapida?
¢Cual es el tiempo aproximado en que demoraran en instalar el producto?
Precio:

¢Se mantendré el precio al mejorar el servicio o se revaloraré el precio?
Recomendaciones:

¢De qué manera se maneja la publicidad de los servicios?

Valor agregado:

¢Se plantea la creacion de paquetes promocionales para atraer mas clientes?

Tomando como referencia su experiencia profesional ¢ cree usted que la empresa esta lista
para un proyecto de innovacién en sus servicios de television por cable? ;Y eso cémo

afectaria a sus trabajadores?

Cuando las empresas piensan en innovacion, se imaginan invirtiendo cientos de dolares
en soluciones tecnoldgicas. ¢ Tener un gran tamafio y un gran presupuesto es condicion

indispensable para innovar o también esta al alcance de una empresa como su suya?

La transformacion innovadora de las empresas requiere personas, tecnologia y gestion.
¢ Qué elemento consideras el mas importante?

¢Ha pensado en integrar algun servicio adicional en su empresa?
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