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Resumen

Este articulo pretende analizar las competencias como factor de éxito gerencial en empresas de servi-
cios publicos. Su metodologia se sustenta en los criterios del paradigma cuantitativo y el enfoque positivis-
ta; ademas, emplea estrategias investigativas descriptivas, asi como un disefio no experimental y de campo.
La poblacion objeto de estudio fue de 23 directivos y 77 trabajadores de las empresas de estudio; la técnica
fue la encuesta y el instrumento, un cuestionario de quince items, previamente validado por cinco expertos
profesionales en gestion humana, cuya confiabilidad fue del 97% segtin el coeficiente alfa de Cronbach, cal-
culado a través de una prueba piloto aplicada a 15 sujetos similares. Para analizar e interpretar los resultados
se aplico la estadistica descriptiva. Concluimos que las competencias gerenciales son parte del desempefio
exitoso en la gestion de las empresas estudiadas: repercuten positivamente en la toma de decisiones e in-
centivan la interaccion entre personas para conseguir procesos de convivencia colaborativa. Esto es, son
un agente motivador y comunicativo para conseguir los objetivos comunes y crear ventajas competitivas.
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Abstract

This article aims to analyze competencies as a factor of managerial success in public service companies.
Methodologically, it is based on the criteria of the quantitative paradigm, the positivist approach, and employs
descriptive research strategies, as well as a non-experimental and field design. The population under study was
23 managers and 77 workers from the companies studied. The technique was the survey and the instrument, a
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questionnaire of fifteen items, previously validated by five professional experts in human management, whose
reliability was 97% according to the alpha coefficient of Cronbach, as was learned by applying a pilot test to
15 similar subjects. To analyze and interpret the results, descriptive statistics were applied. We concluded that
managerial competencies are part of the successful performance in the management of the companies studied:
they have a positive impact on decision-making and encourage interaction between people to achieve collabo-
rative coexistence processes. That is, they are a motivating and communicative agent to achieve the common

goals and create competitive advantages.
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Introduccion

Los cambios y transformaciones constan-
tes en el entorno econdémico mundial, el pro-
ceso de la globalizacion de los mercados, la
expansion en los sistemas de comunicacion,
las nuevas tecnologias, la inclusion de acti-
vidades innovadores, entre otros aspectos du-
rante las ultimas dos décadas, ha surgido la
necesidad en las organizaciones, de plantear
alternativas que favorezcan su estabilidad y
desarrollo, para alcanzar los niveles de ren-
tabilidad y productividad planificados; de alli
la necesidad de optimizar sus procesos geren-
ciales, siendo una gestion proactiva hacia la
generacion de ideas, con la praxis de cono-
cimientos que faciliten la adaptabilidad en el
entorno donde participa, mediante las com-
petencias de su talento humano como factor
de oportunidad para generar valor al negocio;
representando patrones laborales que poten-
cian sus capacidades y la sostenibilidad hacia
la competitividad.

Para (Paz, Harris y Garcia, 2015); (Gon-
zélez, Paz, Garcia y Cardefio, 2019), los
responsables de gerenciar deben estudiar ,
seleccionar y aplicar opciones que aporten
respuestas a la realidad de su entorno, consti-
tuyendo un reto de la gestion empresarial, en
un mundo globalizado como el actual, donde
las decisiones inciden en los resultados de los
procesos de trabajo; aunado a la busqueda de
medios de adaptacion consonos a las accio-
nes destinadas a nuevas tendencias y enfo-
ques empresariales e integracion social, con
el compromiso con sus colaboradores y el
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entorno, en el cual ejerce su actividad econo-
mica (Castro y Escobar , 2015); ( Paz, Castro
y Palacios , 2019).

De tal modo, que las competencias de los
cargos gerenciales, resulta un tema interesante
en la gestion empresarial, estando relacionadas
con las capacidades individuales al momento de
cumplir con el trabajo asignado, convirtiendo
los resultados de su actuacion en un indicador
de efectividad para medir el comportamiento y
a su vez los objetivos logrados en las activida-
des planificadas; por ello suele plantearse como
las requeridas por el puesto y las propias de las
personas; donde de manera conjunta dirigen
hacia la excelencia sus actividades misionales
. De acuerdo a (Garcia, Paz y Cardefio, 2018)
competencias, al ser aplicadas adecuadamente
impulsan el logro de los objetivos trazados en
las empresas. Asimismo, (Paz, Nufiez, Garcia
y Salom, 2016); (Gonzalez, Paz, Garcia y Car-
defio, 2019) a objeto de obtener los objetivos
organizacionales, los responsables de la geren-
cia, debe conjugar el desarrollo de habilidades,
destrezas, competencias y conocimientos en las
actividades inherentes al desempefio de sus fun-
ciones de trabajo.

Por otra parte, (Hellriegel, Jackson y Slocum,
2006), las competencias gerenciales, compren-
den el desarrollo en la practica laboral de conoci-
mientos, destrezas, comportamientos, y actitudes
que demanda los criterios a cumplir por un ge-
rente para realizar de modo eficiente el desem-
pefio de sus funciones gerenciales y, con ello en
la direccion de la gestion organizacional. Agrega
(Alles, 2005) que las competencias propenden el
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comportamiento de las personas en el trabajo o
en situacion de trabajo, por tanto, se asocian a las
caracteristicas de personalidad, asociadas al exi-
toso en un puesto laboral, en el cual cada puesto
puede presentar diferentes particularidades en
empresa y/o mercados diferentes.

En este particular, puede inferirse que las
competencias estan relacionadas en el campo
gerencial, siendo algunas de ellas bésicas y ad-
ministrativas, encontrandose primordialmente
aprendidas en el transcurrir del camino de la vida
y convertidas en acciones practicas en el com-
portamiento organizacional; estando sumidas en
la actuacion laboral de las personas para conse-
guir los resultados esperados en el desempefio
de su labor; por ello, debe existir un equilibrio
racional entre el quehacer en el desempefio de
la ocupacion laboral y las competencias perso-
nales, donde en conjunto contribuye a obtener el
éxito gerencial. En este sentido (Naranjo, 2015),
la labor de un gerente es diversa y compleja, por
lo que para ejercer la direccion de una empresa,
se requiere de la praxis de habilidades para des-
empefiar los deberes y las actividades inherentes
a su cargo; aunado a ello alcanzar los indicadores
del éxito gerencial, segiin (Granell, Garaway y
Malpica, 2005) es una habilidad para aprender
de si mismo y de los demas, permitiendo cultivar,
estudiar y evaluar los conocimientos en diversos
escenarios gerenciales. Por tanto, alude (Harris,
Paz y Franco, 2014) que el éxito gerencial, se tra-
duce en la capacidad de un gerente de contribuir
en la gestion organizacional con ideas creativas,
significativas, tomar decisiones y gestionar los
procesos de manera efectiva.

De esta manera se explica que las competen-
cias de los gerentes en las empresas de servicios
publicos objeto de estudio, ha de ser un modelo
que facilita conocer el desempefio de ellos , los
cuales nutren la practica de habilidades, des-
trezas y conocimientos en el quehacer de sus
responsabilidades, siendo un desafio constante
para garantizar el éxito de la gestion empresa-
rial desde la actuacion gerencial, es decir, que
los resultados de su trabajo crean ventajas com-
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petitivas; llevando consigo el analisis de las es-
trategias destinadas a obtener los objetivos, au-
nado a la experticia profesional orientadas a la
eficiencia y eficacia de los recursos, como parte
de sus competencias en el quehacer y hacer de
sus funciones y el apoyo de sus colaboradores.

Por consiguiente, es necesario tener presente
que el desarrollo de esas competencias geren-
ciales o directivas envuelve a quien las requiere
trabajar, no solamente en la obtencion de cono-
cimientos, sino también de habilidades para pro-
pender el desarrollo de acciones de formativas,
permitiendo a los gerentes de las empresas de
servicios publicos, promover su practica, cuando
sea necesario, reflejando un desempefio signi-
ficativo, en los espacios de su actuacion profe-
sional. Por tanto, alude (Garcia, Paz y Cardefio,
2018), que el comportamiento del hombre como
ente social, se conforma de principios, criterios
y actitudes; que contribuyen al quehacer de su
trabajo como parte de su actuacion laboral; (San-
chez, Sanchez y Paz, 2017) las competencias
gerenciales, contribuyen a las personas a distin-
guirse en los diversos campos laborales.

Es en lineas generales, como se esboza el
resultado de la investigacion cuyo propdsito
fue analizar las competencias gerenciales como
factor de éxito en las empresas de servicios pu-
blicos en el Distrito especial, turistico y Cultu-
ral de Riohacha. En general, la demanda en las
exigencias constante del mercado globalizado
conlleva a que los gerentes a muestren habili-
dades gerenciales consonas con la realidad del
entorno, pudiendo fomentar relaciones integra-
les con su gente, y quienes interactian en su
ambiente laboral, trabajando en equipo por el
bien comun.

Fundamento teérico
Competencias
Para (Sanchez, Sanchez y Paz, 2017) las

competencias, se ven reflejadas en la integra-
cion de los recursos; asi como los conocimien-
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tos, habilidades y actitudes, puestas en marcha
en la labor a desarrollada por un gerente en el
cumplimiento de sus procesos de trabajo, siendo
el resultado de sus responsabilidades y las tareas
asignadas, donde al igual armoniza con los re-
cursos empleados para obtener los objetivos de
manera eficaz y eficiente. En este sentido, (Paz,
Suarez y Vanegas, 2016) los gerentes han de nu-
trir sus competencias para obtener los objetivos
de la empresa; al igual generar competitividad en
el mercado donde se desenvuelve.

Por otro lado, (Koontz, Weihrich y Cannice,
2012) para ser eficaces, los gerentes requieren
de la practica de competencias basicas, que os-
cilan desde la aplicabilidad de las técnicas ad-
ministrativas, humanas, conceptuales y tecno-
logicas a las capacidades de disefio, donde se
transforman segun el nivel en la organizacion.
Menciona Drucker (2002, citado de Garmen-
dia, 2015) que las habilidades o competencias
gerenciales, vienen hacer el conjunto de capa-
cidades contentivas de un gerente para llevar a
cabo de manera consecuente las actividades de
liderazgo y coordinacion en la funcion propias
del cargo ocupado en la direccion empresarial.

Por su parte agrega, (Robbins, 2009), que
aun cuando se reconozca que los gerentes, in-
diferentemente del tamafio de la empresa o su
naturaleza sea privada, publica, lucrativa o no
deben ejercer la funcion administrativa de pla-
nificacion, organizacién, direcciéon y control;
aunado a ello para que su desempeio sea eficaz
deben aplicar competencias administrativas,
conceptuales, interpersonales, técnicas y politi-
cas. (Garcia, Paz y Cantillo; 2019); (Paz, San-
chez y Sanchez, 2018; (Cantillo, Pedraza, Paz
y Garcia, 2019) las competencias conceptuales,
técnicas y humanas ayudan a los gerentes a para
lograr la eficacia en sus procesos y mayor com-
petitividad empresarial

Competencias basicas

De acuerdo a (Chiavenato, 2010), el éxito de
los gerentes se asocia al resultado de su desem-
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peio, su socializacidon con las personas, analisis
de los problemas o situaciones del entorno in-
terno como externo a las empresas; asimismo
las caracteristicas de su personalidad, que se co-
locan de manifiesto para lograrlo. Entonces, se
infiere que el desempefio, se asocia a los resul-
tados mostrados de las competencias basicas;
por ello infiere el autor; que tal competencia,
corresponde a la capacidad de transformar el
conocimiento en accion, alcanzando el desem-
pefio esperado, para obtener el éxito planifica-
do, colocando en practica las referidas a las téc-
nicas, humanas y conceptuales.

Por tanto, al referirse a los aspectos de los
autores citados muestran la importancia del ma-
nejo de las competencias gerenciales para ser ad-
ministradores exitosos en el campo laboral; por
consiguiente, la seleccion de ellos, ha pasado a
ser un proceso sencillo a una actividad comple-
ja, sin dejar espacio para las improvisaciones, ya
que un gerente en el rol de sus ocupaciones habra
de aplicar competencias que se exponga desde su
comportamiento, ante el conjunto de desafios y
situaciones generada del entorno durante el des-
empefio de su trabajo. En este sentido, (Perozo y
Paz, 2016) las competencias del talento humano,
propende el desarrollo de ideas que agregan va-
lor a los procesos de trabajo. En este particular,
agregan (Sanchez, Sanchez y Paz, 2017), que las
competencias basicas estan manifestadas en los
comportamientos observables y habituales de las
personas en el cumplimiento de su papel geren-
cial y a la vez, le permiten ejercer un adecuado
liderazgo empresarial.

Abhora bien, (Whetten y Cameron, 2005), el
desarrollo de competencias técnicas incluyen,
el uso de conocimientos especializados, facili-
dad la aplicabilidad de técnicas concernientes a
los procedimientos de trabajo; concordando con
los postulados de (Robbins, 2009), que mencio-
na que las competencias técnicas, viene hacer la
capacidad de los gerentes para aplicar experien-
cias o conocimientos especializados; donde las
capacidades suelen estar relacionas con el co-
nocimiento, mediante una comprension general
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de los procesos y productos de la organizacion.
En lineas generales, las competencias técnicas,
desde el contexto de las empresas objeto de es-
tudio, se concibe del conjunto de conocimien-
tos, experiencias, destrezas y habilidades pre-
sentes en un gerente que facilita llevar a cabo la
gestion eficaz y eficiente del cargo desempeiia-
do, empleando de manera racional los recursos
y herramientas idéneas al realizar los procesos
de trabajo asignados.

En cuanto a las competencias humanas,
(Whetten y Cameron, 2005), son medios con-
gruentes con el trato entre personas, facilidad
de la relacion interpersonal y grupal. Del mis-
mo modo, (Robbins, 2009) manifiesta, que las
competencias o habilidades humanas se vincula
a la capacidad del gerente para entender, ense-
flar y motivar a otros; asi como para trabajar
con ellos, sea en forma individual o en equi-
po; debido a que los gerentes hacen las cosas
por medio de otros, deben tener competencias
comunicativas motivadoras y delegacion; pro-
piciando el trabajo en equipo para la humaniza-
cion del ambiente laboral.

Cabe sefialar, que el gerente de las empresas
objeto de estudio, deben poseer conocimientos;
ademas de un sentido de relaciones interperso-
nales para percibir las fortalezas con que cuenta
el talento humano bajo su responsabilidad, en
otras palabras, tener la capacidad de emprender
acciones para motivarlos y trabajar en equipo,
contribuyendo con el alcance de los objetivos
en comun.

Por otra parte, (Hitt, Black y Porter, 2006)
las competencias conceptuales, se le conoce al
igual en el escenario empresarial como destre-
zas cognoscitivas o complejidad cognoscitiva,
en las que se pueden mencionar el razonamien-
to 1ogico, el criterio y las capacidades analiticas
de prediccion relativamente confiables de la efi-
cacia administrativa; siendo un factor principal
que determina el ascenso de las personas a los
altos niveles de la organizacion.
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De forma similar, coincide (Robbins, 2009),
al mencionar que las competencias conceptua-
les, se asocia a la capacidad mental que induce
al hombre a analizar y diagnosticar situaciones
complejas, contribuyendo en este particular a
los gerentes a estudiar, articular las situaciones
que se presentan en el entorno ,y posteriormen-
te representar un insumo en la toma de deci-
siones acertada; por tanto la naturaleza de la
mencionada competencia coadyuva al gerentes
a observar la organizacion como un todo , au-
nado comprender las relaciones entre sus uni-
dades funcionales, dando lugar que ocupa en el
entorno general.

De esta manera se explica, que las referidas
habilidades, suelen tener mas importancia en
los niveles administrativos superiores, como la
jerarquia gerencial de las empresas objeto de
estudio, constituyendo su aplicabilidad en la
capacidad de discernir ante situacion sencillas,
complejas e inciertas que se generan en el lu-
gar de trabajo, en lo cual se ve inmerso en to-
mar decisiones acertadas, efectivas y éticas .En
este orden de ideas, las competencias concep-
tuales, es la facultad cognitiva de observar a la
organizacion como un enfoque sistémico, bajo
la relacion integral entre las partes, en el cual
contiene la forma de pensar del alto directivo,
procesamiento de informacién, conjuntamente
de las destrezas para llevar a cabo actividades
de planeacion y reconociendo como un departa-
mento estd ubicado dentro de la organizacioén y
su efecto en el entorno social.

Competencias administrativas

Segun los criterios de (Robbins, 2009), en el
contexto empresarial, la gerencia esta asociada
a la administracion, encargandose del quehacer
empresarial, mediante el desarrollo de procesos
como planificacion, organizacion, direccidon y
control; ademas de motivacion, liderazgo, au-
toridad, toma de decisiones, trabajo en equipo,
manejo de conflictos, las cuales debe irse adap-
tando a las condiciones politicas, sociales, eco-
némicas y tecnologicas, las que son conside-
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radas como las competencias administrativas.
Por otro lado, (Aldape, 2008) las competencias
administrativas, se destaca por contener conoci-
mientos y habilidades especificas que articulan
las actividades gerenciales con las funciones in-
sertas en la gestion empresarial y el entorno de
la misma; estas tendencias incorporan mecanis-
mos del enfoque global que transcendiendo de
las funciones tradicionales de planeacion, orga-
nizacion, direccion y control, en las actividades
que desarrolla en el rol que desempena hacia la
insercion constantes de técnicas y herramientas
gerenciales novedosas.

Dentro de este contexto, plantea (Chiavena-
to, 2010) que las competencias administrativas,
constituye las capacidades llevadas a cabo por
los colaboradores, que faciliten desarrollar ac-
tividades, diagnosticar, organizar y tomar de-
cisiones; vinculado los recursos que dispone y
el talento humano adscrito a su fuerza laborar
para cubrir la demanda de la sociedad. Es de
esta manera como el gerente, estara en la dis-
posicion de fijar en sus funciones las compe-
tencias administrativas, con tendencias suscri-
tas en procesos novedosos que contribuyendo
desde su quehacer a organizar el tiempo, gene-
rar resultados estadisticos sobre los indicadores
desempefio alcanzado por los colaboradores,
analizar la informacion que recopila de los pro-
cesos de trabajo; asimismo, analizar, elaborar
y presentar informes y reportes de trabajo, pla-
near el contenido de trabajo de las responsabili-
dades y funciones que tiene que cumplir bajo su
rol , disefar y planificar actividades destinadas
a obtener los objetivos, evaluar, dar seguimien-
to y medir los objetivos programados para la
adquisicion de conocimientos y desarrollo de
competencias de los colaboradores. Para (Vélez
y Cruz, 2015) para que las competencias admi-
nistrativas se cumplan, estan deben concebirse
acordes a las exigencias tendientes al proceso
de globalizacion.

Desde esta perspectiva el gerente, de las em-
presas de servicios publicos del distrito espe-
cial turistico y cultural de Riohacha habra de
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desempefiar un nuevo rol que demanda realizar
actividades que favorecen la practicas de ten-
dencias gerenciales , pudiendo agregar valor
a las ya tradicionales funciones, que se distin-
guen en los cargos gerenciales , para apoyase en
la insercion de nuevos esquemas de trabajos en
los que puede hacer uso de nuevas tecnologias
para elaborar presupuestos, manejar personal,
evaluar y compara costos y gastos, entre otros
y de ser posible aplicar reingenieria de procesos
empleando técnicas gerenciales vanguardistas
tanto dentro como fuera de sus responsabilida-
des administrativas.

En tal sentido, las competencias administra-
tivas, comprende comportamientos esenciales
en la gestion de los gerentes, sin exclusion de
las empresas objeto de estudio, pudiendo em-
prenderse en ella el apoyo de los colaboradores,
trabajando en equipo para cumplir los objetivos
planificados, sustentado en la practica de técni-
cas y herramientas necesarias para llevar a cabo
sus labores; de tal modo, estudiar alternativas
viables para mantenerse en el mercado

Es asi como las competencias administra-
tivas, de un gerente en las empresas objeto de
estudio, para que pueda responder a la demanda
del mercado globalizado, debe aplicarlas en el
cargo asignado, fijando su atencién en los pro-
cesos basicos como la planeacion, organizacion,
direccion, y control ; aunado al fomento del pen-
samiento estratégico, creatividad, innovacion,
motivacion, satisfaccion, liderazgo, manejo de
conflictos, trabajo en equipo, y toma de decisio-
nes; entre otros; siendo un coach lider capaz de
asumir el desarrollo de estrategias para maximi-
zar el potencial de su gente, contribuyendo en la
obtencion de resultados satisfactorios en la ges-
tion laboral . En tal sentido, desde las perspec-
tivas de la (Hay Group, 2007) entre las compe-
tencias gerenciales, se encuentran: la comunica-
cion, liderazgo, comunicacion, trabajo en equipo
y desarrollo y direccion de personas; entre otras;
donde su aplicabilidad induce al éxito gerencial,
con el manejo eficaz y eficiente de los recursos
que dispone; (Harris, Paz y Franco, 2014) las
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competencias son el resultado de un desempefio
de excelencia.

Exito gerencial

En los aspectos concernientes al éxito ge-
rencial, (Lopez, 2006) considera, que se en-
cuentra caracterizado por elementos por medio
de los cuales el empresario logra alcanzar los
objetivos trazados, posibilitando distinguir a la
empresa de la competencia haciéndola tUnica.
Para detectar los factores clave que conducen
hacia el éxito es indispensable realizar una mi-
rada hacia dentro de la organizacion, una vision
introspectiva, conocer cuales son los procesos
o caracteristicas distintivos de su producto o
servicio. Implicando vislumbrar claramente el
comportamiento del mercado y cuéles son las
fuerzas que lo mueven.

En este sentido, se concibe al éxito gerencial
entre uno de los elementos organizacionales
tendentes a fortalecer la gestion competitiva en
el sector, al cual pertenece, por consiguiente, se
debe ver el mercado como un todo, por ello en-
tre los factores que lo determina en el mercado,
se encuentran los consumidores a quienes se les
sirve y quienes compran el producto, bien sea
tangible o intangible.

Segun (Tracy, 2008), el éxito gerencial es
un proceso complejo en la gestion empresarial
, sin embargo, sus resultados aluden a un fac-
tor de importancia resultante , de la eficiencia
y eficacia de sus procesos de trabajo, refiere el
autor que existen ciertos requisitos implicitos
para obtener resultados que califiquen en em-
presas exitosas, el primero ofertar producto o
servicio de acuerdo a los deseos y necesidades
del mercado actual; el segundo desarrollo de
un plan empresarial integral, donde se invo-
lucre la gestion funcional de cada dependen-
cia empresarial antes de iniciar sus procesos,
tomando como punto de partida el tiempo a
fin de conocer el capital a invertir, y el tercer
requisito es el analisis de mercado, y aplicabi-
lidad de estrategias de marketing ; mientras en
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el cuarto lugar, se asocia a los procesos eco-
némicos financieros como son los controles
financieros, elaboracion de presupuestos efec-
tivos contabilidad transparente.

No obstante, el quinto requisito para el éxi-
to empresarial, son los colaboradores, repre-
sentando la clave para lograr la competitivi-
dad, usos eficaz y eficiente de los recursos, y
manejo del tiempo, asi como definicion de las
descripciones y analisis de cargos de la estruc-
tura organizacional. Finalmente. El impulso de
la gestion de mercadeo, a través de sus herra-
mientas y técnicas idoneas para impulsar y dar
a conocer los productos y servicios que oferta
en el mercado. En lineas generales (Harris, Paz
y Franco, 2014) para lograr el éxito las empre-
sas habran de promover en sus colaboradores el
trabajo en equipo siendo constructoras del bien
comun bajo iniciativas de gestion humana que
favorezcan la satisfaccion, motivacion, perte-
nencia, responsabilidad, logro, progreso, reco-
nocimiento, condiciones sociales, compromiso
e intereses por el trabajo mismo

Liderazgo

Mencionan (Paz, Sanchez, y Sanchez, 2017)
el liderazgo es la capacidad de un lider de en-
contrar la integracién y compromiso de los cola-
boradores, inspirando en el trabajo en equipo, la
confianza, dando origen al desarrollo de activi-
dades de trabajo y motivandolos a trabajar para
perseguir objetivos comunes. Asimismo agregan
el lider gerencial es un agente impulsor de rela-
ciones con y entre los colaboradores, de manera
que su gestion los conduzca aportar a la partici-
pacion de las metas empresariales, coincidiendo
(Paz , Pinto, Cantillo , Garcia, y Suarez, 2019)
el liderazgo es un elemento clave en la excelen-
cia de los procesos de trabajo de las empresas,
acoplandose a los requisitos que demanda la pra-
xis de tendencias que contribuyen a lograr los
indicadores de la competitividad en el mercado
donde ubica los bienes y servicios, para lo cual
se apoya en el trabajo del talento humano, para
conseguir su estabilidad en el mercado.
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Menciona (Paez, 2013) que el liderazgo ge-
rencial propiciar la satisfaccion del cliente in-
terno y externo para obtener resultados de exce-
lencia, el cual es logrado como consecuencia de
un estilo efectivo, eficaz y eficiente, siendo ad-
mirado por sus seguidores, debido a sus accio-
nes. En lineas generales, desde la optica objeto
de estudio de las empresa de servicios publicos
, liderazgo de los gerentes se sustenta de una
competencia ineludible de conducir a las orga-
nizaciones a la excelencia, mostrando sentido
de compromiso integral, con un rol compartido,
propiciando la formacion de equipos autono-
mos con apoyo de comportamientos colectivos
para trabajar de manera integrada por el alcance
de los objetivos empresariales, siendo eficaz y
eficiente en el uso de los recursos dispuesto en
el desarrollo de sus acciones.

Comunicacion

Asumiendo que los cargos gerenciales per-
manecen en constante interaccion con su fuerza
laboral, para ellos la comunicacion, se convier-
te en el medio dinamico e interactivo , en el cual
se focaliza la intencion y la capacidad de infor-
mar los sucesos de la organizacion; pudiendo
desarrollar la habilidad de escuchar y responder
a las inquietudes de los colaboradores, transmi-
tiendo a todos los objetivos empresariales, uti-
lizando estrategias de comunicacion efectivas y
asertivas; a fin de adquirir en equipo los planes
de la gestion empresarial.

Dentro de este marco, se explica que parte
del éxito gerencial se atribuye a la habilidad del
gerente de transmitir, los objetivos que se desean
lograr bajo la conformacién de equipos de traba-
jo, pudiendo desde un dialogo compartido gene-
rar ideas que se aprovechen, para cumplir con el
plan empresarial disefiado, tal es el caso de las
empresas de servicios publicos objeto de estudio,
donde la fluidez de la informacién en el gerente
constituye la piedra angular para desempefiar los
colaboradores los procesos de trabajos.
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En este sentido, exponen (Hellriegel, Jack-
son y Slocum, 2006), que la habilidad de co-
municacion es el proceso estratégico empleado
por los directivos para transmitir e intercam-
biar ideas e informacion entre los colaborado-
res para cumplir los procesos organizacionales
establecidos; de tal manera que concierne a la
accion empleada para divulgar los objetivos y
estrategias, teniendo en cuenta su aplicacion y
alcance. (Paz, Morillo y Celedon, 2015)

Cabe destacar, que teniendo en cuenta que
el gerente como directivo entre sus funciones
esta la interaccion con sus colaboradores, para
alcanzar fines comunes, resulta interesante
mostrar su capacidad extrinseca de transmitir e
informar los acontecimientos relevantes e im-
portantes de la organizacion; ademas de desa-
rrollar la habilidad de escuchar y responder a
las inquietudes u expectativas de ellos, para de-
sarrollar los objetivos empresariales, apoyado
en herramientas formales de la empresa.

Aprendizaje organizacional

Para (Lopez, Sanchez, Murillo; 2009), el
aprendizaje es un proceso integral donde se
manifiestan conocimientos, habilidades y ac-
titudes para conseguir cambios organizaciona-
les y de conducta de las personas Vale acotar,
que usualmente se inicia con los conocimientos
adquiridos con anterioridad de contribuciones
empiricas o bien de experiencias de un nuevo
conocimiento; no obstante, este se caracteriza
por ser individual o colectivo, de alli que para
transformar el conocimiento de las personas al
conocimiento de las organizaciones , se requie-
re de la practica de estrategias o herramientas
idoneas que favorezca la integracion de un des-
empefio colaborativo.

Ahora, el concepto de aprendizaje organiza-
tivo, ha adquirido espacio en la gestion de las
empresas, donde no son excluyentes las empre-
sas de servicios publicos del distrito de Rioha-
cha, ya que ellas aprende y transmiten el apren-
dizaje a sus colaboradores, para lograr mayores
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niveles de reputacion, credibilidad e imagen en
el mercado; por ello, el incremento de sus in-
dicadores de productividad quizas se adjudica
al cambio y adaptacion de las herramientas tec-
nolodgicas, como una dindmica para lograr res-
ponder a la demanda de los clientes, mitigando
efectos de incertidumbre u errores que puedan
afectarla , de forma tal que puedan desempefiar
sus funciones con eficacia y eficiencia fin de ob-
tener el desarrollo y estabilidad planificada.

Setiala (Ronquillo; 2006) el aprendizaje or-
ganizativo, es el proceso utilizado por los ad-
ministradores, para mejorar las habilidades de
los colaboradores de la organizacidén, compren-
diendo el medio donde interactiia, y pudiendo
tomar decisiones que continuamente impacten
su efectividad en el desempefio de su labor. Por
lo tanto, en las empresas de servicios publicos,
el éxito gerencial se centra en la medida en que
los gerentes, construyen organizaciones soste-
nibles, para lo cual deberan demostrar las com-
petencias necesarias en los resultados de su tra-
bajo, y con ello obtener indicadores favorables;
en términos de eficiencia y eficacia.

Metodologia

La investigacion, se suscribe en el para-
digma epistemologico cuantitativo, enfoque
empirico-analitico también conocido como po-
sitivista. Menciona Rodriguez (2010), que el
método cuantitativo, tiene como proposito el
estudio de hechos o causas del fenémeno so-
cial, apoyandose en la practica de cuestionarios,
inventarios y analisis demograficos que arrojan
datos numéricos, siendo la informacion compi-
lada analizada empleando herramientas y técni-
cas estadisticas, que ayudan a verificar, aprobar
o rechazar las relaciones entre las variables de-
finidas operacionalmente; ademas que frecuen-
temente se sustentan los resultados en tablas
estadisticas, graficas y interpretacion numérica
. Asimismo, coinciden Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) que el enfoque cuantitativo, re-
curre a la recoleccion de datos para ser medida
de manera numérica, aplicando herramientas de
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analisis estadistico, pudiendo obtener resulta-
dos del comportamiento de la variable y poder
contrastar con las teorias citadas.

Para (Guanipa; 2010) el enfoque positivista,
facilita la observacion de hechos sociales, sus-
tentada en la practica de criterios del método
cientifico, los cuales induce al uso de procesos
numéricos derivada de la recoleccion de datos
con la aplicacion de cuestionarios validos y
confiables. No obstante, alude (Parella y Mart-
ins, 2012) el positivismo se refiere al empleo de
técnicas e instrumentos para la recoleccion de
datos, surgiendo posteriormente la codificacion,
tabulacion y analisis para proyectar la formali-
dad de las conclusiones del tema de estudio.

En relacion al objetivo de estudio acerca
de analizar las competencias gerenciales como
factor de éxito gerencial en empresas de servi-
cios publicos, este se caracterizO como un es-
tudio descriptivo, donde se estudian aspectos
suscritos en la variable que se investiga sobre
la base de hechos reales. Para (Méndez; 2013),
la investigacion descriptiva contiene aspectos
particulares, que muestra elementos, compo-
nentes y su interrelacion, asumiendo como pro-
posito la delimitacion de hechos involucrados
en el estudio. Del mismo modo, concuerdan
(Hern&ndez, Fernandez y Baptista; 2014) que la
investigacion descriptiva persigue estudiar as-
pectos caracteristicos de propiedades, y rasgos
importantes de cualquier fendomeno analizado,
representando tendencias de una poblacion ob-
jeto; los cuales tienen como referencia determi-
nar perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos u objetos o cualquier otro fendémeno
sometido a analisis e investigacion.

En referencia a la estrategia operativa para
abordar la investigacion planteada, se destaca
como un disefio fue no experimental, donde no
se manipulan los resultados alcanzados del ana-
lisis del comportamiento de la variable, sino se
estudiaron desde un escenario real, para luego
emitir conclusiones y sugerencias. (Hernan-
dez, Fernandez, Baptista, 2014) sefialan que el
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disefio, es un plan o estrategia empleada en la
obtencion de informacioén pertinente a una in-
vestigacion; en este sentido, los autores resefian
que los disefios pueden ser no experimentales,
cuando el estudio se realiza, sin la inherencia de
los investigadores en la variable objeto de estu-
dio; en el cual solo se observa el fendémeno en
un ambiente natural para después analizarlos.

Por otra parte, el problema abordado se es-
tudié observando el fenomeno en el lugar de
los hechos, a razon de ello se planteé como un
estudio de campo, donde la informacion para el
analisis del objetivo, de medicion de la variable
se efectud por los investigadores en las empre-
sas de servicios publicos del departamento de
La Guajira, especificamente en Riohacha. Para
(Arias, 2012) la investigacion de campo reco-
lecta datos solamente en la realidad donde se
presentan los hechos, sin manipular o contro-
lar aspectos contentivos a la variable a juicio
o intervencion de los investigadores. Menciona
(Tamayo y Tamayo, 2010), el disefio de campo,
se recogen los datos en el escenario directo don-

Cuadro 1. Empresas de servicios publicos

de surge la investigacion, connotandose como
fuentes primarias.

En cuanto a la poblacion ((Hernandez, Fer-
nandez, Baptista, 2014) es el conjunto de todos
los casos que coinciden con ciertas especifica-
ciones como el contenido, lugar y tiempo. Al
igual (Méndez, 2013), refiere que la poblacion
es el nimero de personas, identificada para so-
licitar informacion, por tanto, su eleccion esta
a sujeta a los criterios tanto de los objetivos, el
alcance del estudio como de las caracteristicas
de las personas que la pueden suministrar da-
tos del objeto de estudio. Ante este particular, la
poblacion que fue estudiada y sobre la cual se
generalizaron los resultados de las competen-
cias como factor del éxito gerencial en las tres
(3) empresas de servicios publicos del distrito
especial, turistico y cultural de Riohacha, es-
tando constituida por ciento un totales entre las
empresas objeto de estudio de (101) colabora-
dor y, veintitrés (23) directivos; cabe mencionar
que para ambas poblacion se le aplicd un censo
poblacional, por caracterizarse el tamafio como
finito y accesible.

EMPRESAS DIRECTIVOS TRABAJADORES
ASAA 8 34
INTERASEO 6 32
ELECTRICARIBE 9 35
TOTALES 23 101

Poblacion de directivos y empleados
Fuente: Elaboracion propia (2020).

Para la técnica de recoleccion de datos,
exponen (Hernandez, Fernandez y Baptista;
2014), reside en obtener informacién acerca
de las variables, sucesos, contextos, categorias,
comunidades u objetos incluidos en el proceso
de investigacion; es asi como se aplico en este
estudio, como técnica la encuesta, para (Pare-
lla y Martins, 2012) la encuesta, es una herra-
mienta metodologica para obtener datos de las
personas, donde su perspectiva informativa es
un indicador clase del investigador, teniendo
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como respuestas aspectos suscritos por el en-
cuestador; a partir de la variable objeto de es-
tudio, sus dimensiones e indicadores. Por otra
parte, para el registro de la informacién sumi-
nistrada por los sujetos encuestados, se utilizo
como instrumento un cuestionario contenido 15
items en la variable competencias, y 12 items
a la referida a éxito gerencial , ambos con op-
ciones de respuesta tipo Likert, con cinco (5)
alternativas, referidas a: totalmente de acuerdo,
de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en
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desacuerdo, totalmente en desacuerdo, y cada
alternativa de la respuesta se le asigna un valor

Cuadro 3. Ponderacion.
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de ponderacion, los cuales se muestran en la si-
guiente tabla.

Ponderacion en afirmativo

Alternativas de respuestas del cuestionario

5 Totalmente de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Para (Hernandez, Fernandez, Baptista,
2014) los instrumentos de medicidn son recur-
sos que utiliza el investigador para registrar
informacion o datos sobre las variables objeto
de estudio ; asimismo, manifiestan los autores
que un cuestionario, es un conjunto de pregun-
tas respecto de una o mas variables a medir; en
este particular, cada instrumento elaborado por
los investigadores para medir las variables de
estudio, fue evaluado con la experticia técnica
profesional de cinco (5) expertos; menciona
(Arias, 2012) que la validez del cuestionario
significa que las preguntas o items presentan
una correspondencia directa con los objetivos
de la investigacion.

Por otra parte, para lograr la fiabilidad del
instrumento se aplicd una prueba piloto con una
poblacion similar de 15 sujetos, donde luego a
graves de los datos emitidos por ellos se em-
pled la formula del coeficiente alfa de cronbach,
arrojando un coeficiente de 0.97, es decir, un
97% confiable. De acuerdo a (Parella y Mart-
ins, 2012) un instrumento, se caracteriza por ser
confiable cuando es aplicado al mismo sujeto
en diferentes circunstancias, y los resultados o
puntajes derivados son aproximadamente simi-
lares o bien iguales.

Para el analisis de los datos estadisticos, se
apoyo en el software SPSS, como herramienta
para la aplicacion de la estadistica descriptiva,
usada para la interpretacion de los resultados
arrojados de la opinién de los encuestados, un

baremo que plantea la categoria y rango prome-
dio de los datos, tal como lo muestra el cuadro
4. De acuerdo a los criterios de Méndez (2013)
las técnicas estadisticas, permiten analizar ¢ in-
terpretar la informacién recopilada del instru-
mento, empleando términos estadisticos.

Analisis y discusion de los resultados

A continuacion, se hace referencia a la in-
formacion obtenida de la aplicacion del instru-
mento, a las poblaciones objeto de estudio, em-
pleando para ello la agrupacion de datos, bajo la
media aritmética

Segtin los datos derivados de la opinion de
los sujetos encuestados de las empresas objeto
de estudio, acerca de la variable competencias,
se evidencian en la informacion ilustrada en la
Tabla 1, acerca de las dimensiones competen-
cias basicas y competencias administrativas es-
tudiadas. En este contexto, los datos, se mues-
tran, a partir de la aplicacion de la estadistica
descriptiva, los resultados arrojados por medi-
das de tendencia central como lo es la media
aritmética, la dimensién competencias basicas
fue de 3,18 mostrado segin el baremo de in-
terpretacion de datos promedios una moderada
presencia; y competencias administrativas 3,47
ilustrado una alta presencia de acuerdo con la
informacion representada en el referido bare-
mo. Por otro lado, la media aritmética de la va-
riable en estudio arrojo un valor promedio de
3,33, situandose en la categoria moderada, de
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Cuadro 4. Baremo de interpretacion de datos promedios

CATEGORIA RANGO
Muy baja 1,00 >x < 1,80
Baja 1,80 >x <2,60
Moderada 2,60 >x<3,40
Alta 3,40 >x <4,20
Muy alta 420>x<5,00

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Tabla 1. Distribucion Estadistica para la Variable: Competencias

ALTERNATIVAS (%)
. . Totalmente Ni de :ilcuerdo, En Totalmente en l'VIe(!n.l
Dimensiones De acuerdo ni en aritmética
de acuerdo desacuerdo desacuerdo . L
desacuerdo dimensiones
Dir Tra Dir Tra Dir Tra Dir Tra Dir Tra
Competen- 3,18
o 38 13 22 8 33 18 7 33 0 28  Moderada pre-
cias basicas. )
sencia
Competencias 347
administrati- 46 6 22 15 29 40 3 32 0 i .
vas Alta presencia
Tendencias 42 10 22 12 31 29 5 33 0 18
Media aritmética variable 3,33

Categoria

Moderada presencia

Fuente: Elaboracion propia (2020)

acuerdo a los criterios contemplados en el bare-
mo. En este sentido, los resultados permite co-
rroborar los aspectos planteados por los autores:
Hellriegel, Jackson y Slocum (2006),Koontz y
Weihrich (2013) Robbins (2009), se evidencia
segun los datos arrojados por los encuestados
, que los gerentes, deben contar con competen-
cias basicas, distinguiendo las tipos conceptua-
les, técnicas y humanas, siendo empleadas de
manera integral como ser humano para transfor-
mar el conocimiento en accidn, alcanzando del
ejercicio de su funcion gerencia un desempefio
esperado en las empresas donde se encuentra
adscrito como fuerza laboral directiva. Al igual
en los trabajos de investigacion publicados por
(Garcia, Paz y Cantillo; 2019); (Paz, Sanchez y
Sanchez, 2018; (Cantillo, Pedraza, Paz y Gar-
cia, 2019) las competencias conceptuales, téc-
nicas y humanas ayudan a los gerentes a para
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lograr la eficacia en sus procesos y mayor com-
petitividad empresarial

De la misma manera, las competencias ad-
ministrativas, estdn presentes en los gerentes
de las empresas objeto de estudio, teniendo alta
presencia en el rango que las posiciona para lo-
grar los objetivos tanto personales como profe-
sionales, a través del ejercicio de la autoridad,
trabajo en equipo, toma de decisiones y com-
portamiento ético en el rol empresarial, pudien-
do obtener desde los resultados de su desempe-
fio la competitividad en el mercado.

Sin embargo, se observa en los datos plan-
teados en la tabla 1, una moderada presencia en
el comportamiento de la variable, por lo que se
requiere estudiar las competencias que pudiesen
presentar falencias al momento de ejercer el de-



Competencias gerenciales. Factor de éxito en empresas de servicios ptiblicos

sarrollo de sus procesos de trabajo, conllevando
a la aplicacion de correctivos necesario, a fin de
alcanzar la excelencia en las actividades plani-
ficadas, estudiando asi los conocimientos y ha-
bilidades especificas que contribuyen a vincular
las actividades gerenciales con las demandas en
el desarrollo de las actividades administrativas
de la empresa y del entorno donde ejerce su ac-
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tividad misional, pudiendo la actuacion obtener
resultados significativos en su rol gerencial. Es-
tos resultados permiten contrastas con los crite-
rios publicados, en los resultados del trabajo de
investigacion desarrollado por (Perozo y Paz,
2016), admitiendo que las competencias del ta-
lento humano, propende el desarrollo de ideas
que agregan valor a los procesos de trabajo

Tabla 2. Distribucion Estadistica para la Variable: Exito gerencial

ALTERNATIVAS (%)
Ni de
Totalmente
. . Totalmente acuerdo, En .
Dimensiones .o cnerdo D€ acuerdo ni en desacuerdo desaszer do Media
desacuerdo dii';itl:lleitllc]a
Dir Tra Dir Tra Dir Tra Dir Tra Dir Tra ensiones
Liderazgo 43 2 33 25 21 46 3 22 0 3,75 .
Alta presencia
., 3,63
Comunicacion 42 1 35 13 15 53 2 28 6 .
Alta presencia
Aprendizaje 4551 33 95 96 14 1 5 0 427
organizacional Alta presencia
Tendencias 42 18 34 22 21 38 2 18 2 4
Media aritmética variable 3,88

Categoria

Alta presencia

Fuente Elaboracion propia (2020)

En cuanto a los resultados alcanzados de la
opinion de los encuestados en la variable éxito
gerencial, se observa, en la tabla 2, que la me-
dia aritmética de la dimension liderazgo fue de
3,75 mostrado alta presencia, asimismo la co-
municacion 3,63; mientras aprendizaje organi-
zacional 4,27 con muy alta presencia. De igual
manera, la media aritmética para la variable
en estudio fue de 3,88, la cual se encuentra
ubicada en la categoria de alta presencia en
correspondencia a los rangos de categoria del
baremo de interpretacion de datos promedios.
De acuerdo a los planteamientos tedricos de
Lopez (2006); Tracy (2008), Garrido (2005),
el éxito gerencial se asociado a los resultados
del desempefio del trabajo de un gerente, el
trato a las personas, aunado a las situaciones
que se presenten en el entorno; y ademas de
las caracteristicas de personalidad, donde se

ve reflejado que ellos depende para lograrlo;
por ello el desempeiio es resultado de las ca-
racteristicas de liderazgo, la comunicacion, y
el aprendizaje organizacional; siendo el éxito
una habilidad intrinseca en las competencias
de los gerentes de las empresas objeto de estu-
dio; teniendo ademas la capacidad de transfor-
mar el conocimiento en accién motivacional,
que resulta en un desempefio esperado.

En efecto, se infiere que la presente inves-
tigacion muestra de acuerdo a los datos arroja-
dos por los encuestados que los gerentes objeto
de estudio, muy a pesar de poseer competen-
cias basicas con presencia moderada, muestran
competencias administrativas, altas que puede
agregar valor al éxitos de la empresa desde la
actuacion gerencial, a través de su capacidad
de transformar el conocimiento en acciéon mo-
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tivacional, pudiendo conseguir el desempefio
significativo, en el rol gerencial que ejerce e
integra a los colaboradores, para lograr objeti-
vos en comun., destinados a la eficiencia y efi-
cacia organizacional desde su conocimientos,
habilidades y destrezas. De tal modo, que esta
realidad, coincide con los resultados del traba-
jo publicado, por (Ferrer y Clemenza, 2006) al
esbozar que la gerencia en la actualidad espera
que las personas, sean capaces de articular sus
conocimientos y habilidades a los procesos de-
sarrollados en la empresa.

Conclusiones

Posterior al proceso de analisis y discusion
de los resultados emitidos por los sujetos en-
cuestados, en la aplicacion de los instrumentos
elaborados por los investigadores para medir el
comportamiento de las variables competencias
y éxito gerencial, se esbozan las siguientes con-
clusiones:

Al analizar las competencias basicas de los
sujetos que ejercen cargos gerenciales en las
empresas de servicios publicos del distrito es-
pecial, turistico y cultural de Riohacha, se pudo
conocer que presentan problemas con evaluar,
la relacion de la empresa con el entorno; ade-
mas, la comunicacion entre colaboradores po-
cas veces, se lleva cabo ejerciendo un criterio
efectivo y asertivo, por lo que se dificulta el
intercambio de ideas e informacion , para em-
prender acciones que los lleven a trabajar en
equipo por el bien comun; sintiéndose ademas
poco motivados al momento de llevar a cabo
sus procesos de trabajos, conferidos bajo la for-
malidad de asignacion de funciones y responsa-
bilidades en el cargo adscrito a la empresa; para
afiadir valor a los objetivos planificados, aun a
pesar que los directivos presentan conocimien-
tos y habilidades acordes a su rol, gerencial

Por otra parte, al identificar las competencias
administrativas en las empresas de servicios
publicos objeto de estudio, en el rol gerencial
se pudo evidenciar en los resultados arrojados
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por los encuestado, que en ocasiones la toma
de decisiones se realizan para lograr el bien co-
mun, por lo cual, no siempre las actividades e
informacion para obtener los resultados, se rea-
lizan de manera eficaz e integrando el trabajo
en equipo, puesto que los directivos, ya que con
frecuencia existen vacios para tomar de decisio-
nes acerca de la planificacion de las directrices
a seguir para la obtencion de los objetivos.

En relacion al liderazgo, como parte de la
variable éxito gerencial practicado en las em-
presas de servicios publicos objeto de estudio,
se obtuvo como resultado que en ocasiones se
propende las relaciones interpersonales entre
los colaboradores con los directivos de las em-
presas objeto de estudio, destinadas a las accio-
nes de convivencia sobre el trabajo colabora-
tivo. Sin embargo, resulta esencial promover
la empatia en la gestion de las relaciones los
colaboradores, consiguiendo promover el ma-
nejo de las emociones de los mismos, en aras de
evitar y mitigar conflictos que incidan con los
indicadores de gestion empresarial. Asimismo,
se observd, discrepancias en la integracion de
los colaboradores, para el mejor desempefio de
sus actividades y el beneficio en comun.

Al caracterizar los procesos de aprendizaje
organizacional para el éxito gerencial en las
empresas de servicios publicos, se conoci6 que
el gerente solo en ocasiones muestra actitud
receptiva para integrar a todos los colabora-
dores, para trabajar en equipo para obtener el
éxito, creando vacios que quizas, duden de los
conocimientos en la experiencia de su gestion.
De igual forma, se notd que, en estas empre-
sas, no siempre se brinda capacitacion a los
colaboradores para mejorar las competencias,
conllevando a ejercer cambios significativos de
sus procesos de trabajo, y su relacion con el en-
torno; pudiendo trabajar en equipo a modo de
contribuir al éxito.
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