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RESUMEN EJECUTIVO Y PALABRAS CLAVES

El presente trabajo de investigacion es realizado con el objetivo de mejorar
administrativamente por medio de la propuesta de creacion del departamento de talento
humano, de la empresa Banadecsa sucursal Quevedo provincia de Los Rios, para lo cual se
realizé un diagnostico de la situacion administrativa de la organizacion. Se presenta el
siguiente trabajo que lleva por titulo CREACION DEL DEPARTAMENTO DE
TALENTO HUMANO PARA LA EMPRESA BANANAS DEL ECUADOR
BANADECSA, SUSUCURSAL QUEVEDO, ANO 2015, mediante el cual se pretende
resolver la problematica de la inexistencia de la herramienta administrativa que le permita
a la organizacion obtener departamento de talento humano. En el desarrollo de la
investigacion se aplicé la evaluacion cualitativa y cuantitativa para determinar el
porcentaje de las caracteristicas del objeto investigado mediante entrevista personalizada
en base a cuestionarios realizada al gerente de la empresa municipal, se trabajé con una
muestra universal de los colaboradores de la empresa, a quienes se encuesto para alcanzar
los objetivos del presente estudio. Se realizé una propuesta que incluye tres descripciones
de puesto de trabajo, el gerente del departamento, encargado de admisién, encargada de
capacitacion con sus respectivas actividades a realizar. Al finalizar la propuesta para
alcanzar su mejora administrativa por medio de procesos de talento humano, se propuso a

la organizacién exponer la propuesta para que sea aprobada por la matriz principal para su

ejecucion.

Palabras claves: Departamento de talento humano, situacion organizacional, proceso de

Admision, Desarrollo de personas, propuesta.
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ABSTRACT AND KEYWORD

This research work is performed in order to administratively improved through the
proposed creation of the department of human talent, the company Banadecsa branch
Quevedo Los Rios province, for which an assessment of the administrative situation was
made organization. The following work entitled CREATION OF THE DEPARTMENT
OF TALENT HUMAN FOR EMPRESA BANANAS FROM ECUADOR BANADECSA,
sub-branch QUEVEDO, 2015, whereby it is intended to solve the problem of the lack of
the administrative tool that allows the organization is presented obtain human talent
department. In developing research qualitative and quantitative evaluation was applied to
determine the percentage of the characteristics of the investigated object by personal
interview based on questionnaires made the manager of the municipal company, is
working with a universal sample of company employees , who were surveyed to achieve
the objectives of this study. A proposal that includes three job descriptions, department
manager in charge of admission, charged with training to carry out their activities took
place. After the proposal to achieve its management improvement through processes of
human talent, the organization set out to present the proposal to be approved by the

principal matrix for execution.

Keywords: Department of human talent, organizational situation, Admission, People

Development, proposal.
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Introduccion

Los procesos de comercializacion a nivel mundial se involucra en la vulnerabilidad de las
medidas econdmicas las cuales afectan primordialmente a los mercados competidores; por
otra parte se hace necesario indagar en la economia de las mediana y pequefias empresas
que buscan de manera correcta huevos métodos o técnicas que les ayude a posicionarse en

un nivel mas alto de competitividad.

En el pais las organizaciones se enfrentar a radicales cambios como es enfocarse a
objetivos organizacionales planteados, la seleccion y reclutamiento de empleados iddneos,
desarrollar las funciones de acuerdo al puesto de trabajo y que por ende la administracion

pueda enfocarse de forma directa a la eficiencia y eficacia del personal a su cargo.

Dentro de las empresas se debe tener como referencia una excelente administracion por
parte del personal que labora dentro de cada area o puesto de trabajo, esto se enfoca
directamente a la seleccion del talento humano de acuerdo a la evaluacién que se debe

realizar a los nuevos aspirantes para que cumplan una vacante disponible.

Para que la empresa BANADECSA cumpla con un buen desarrollo de competitividad se
debe emplear un proceso eficaz de gestion del talento humano el cual ayudara de forma
directa a demostrar habilidades con el personal que cuenta.

Por tal motivo se hace necesario la creacion de un departamento de talento humano que
ayude a responder a los procedimientos dispuestos por la administracion de la empresa,
estos parametros deben beneficiar a los duefios de la empresa a fin de que la misma pueda
tener estrategia autonoma.

Para el cumplimiento proyecto de investigacion se emplea los siguientes capitulos.

Se plasma todo lo referente al marco contextual de la investigacion mediante el nuevo

formato establecido en la Institucion.

Se hace referencia el marco conceptual y tedrico de acuerdo al tema de investigacion.

17



Se emplea la metodologia de investigacion plasmando la poblacion y muestra.

Se identifica los resultados como es la identificacion de los puestos de trabajo, el control de
las funciones de los trabajadores esto se lo empleo mediante la entrevista y encuestas

planteadas en la empresa “BANADECSA” sin dejar a un lado la discusion.
De acuerdo a los resultados de la investigacion se plasma las conclusiones y

recomendaciones, seguido del capitulo seis que es la bibliografia y el Gltimo los anexos

que corresponde a las fotos de la estudiante

18



CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. Problematizacién.

1.1.1. Planteamiento del Problema.

La investigacion propone la creacion del departamento de talento humano y sera
desarrollada en el afo 2015 en la empresa Bananas del Ecuador “BANADECSA” sucursal
Quevedo, cuya actividad comercial es la exportacion de banano y frutas tropicales desde

hace dieciocho afnos.

Actualmente la empresa no posee este departamento para direccionar el desenvolvimiento
del personal; siendo necesaria su creacion con sus respectivas funciones para el bienestar
de los empleados y la organizacion; a mas de constituirse en una unidad altamente

estratégica a fin de hacer un profundo impacto en toda la organizacion.

La empresa Bananas del Ecuador “BANADECSA” sucursal Quevedo no con el
departamento de talento humano lo que afecta el desempefio y desarrollo de actividades de
los empleados ya que no cuenta con esta exigencia de la administracion del personal siendo
indispensable la gestion para la creacion del mismo, para una eficiente aplicacion de
métodos de seleccion de personal.

Cuando existen problemas en la gestion del talento humano los principales en percatarse
son los clientes, siendo ellos los que solicitan y reciben servicios que brinda Banadecsa
sucursal Quevedo. El personal también tiene conocimiento de que no estan brindando sus

servicios de manera adecuada.

Diagnostico Causa — Efecto

El talento humano es uno de los elementos principales en una entidad, cuando no se tiene
una adecuada gestién del talento humano por medio de un departamento, no se reflejan los
resultados esperados debido a que hay falencias en el desempefio del personal, por falta de
una adecuada administracion. Cuando existen problemas es la gestion de talento humano
los principales en percatarse son los clientes, siendo ellos los que solicitan y reciben
servicios que brindan la empresa. El personal de la empresa debe tener en cuenta que no

estan brindando servicios de manera adecuada.
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Pronéstico

Si la empresa Bananas del Ecuador “BANADECSA” sucursal Quevedo, no cuenta con un
departamento de talento humano, los procesos de administracion y el perfil de los
empleados seleccionados no responderan a los procedimientos a los cuales estan
acostumbrados a manejarse y pondran en riesgos su puesto de trabajo y como

consecuencias la empresa no poseera un buen desarrollo competitivo en el mercado.
Control del prondstico

Para que se mantenga una adecuada gestion del Talento Humano es necesario que por
medio de un departamento periddicamente se realice una evaluacién de su administracion y

actividades, de ésta manera percatarse de sus falencias y tomar decisiones de manera

oportuna en mejora de sus funciones.

1.1.2. Formulacion del problema.
¢De qué manera la carencia del departamento humano incide en el desempefio y desarrollo

de las actividades de los colaboradores de la empresa Bananas del Ecuador
“BANADECSA” sucursal Quevedo, afio 2015?

1.1.3. Sistematizacion del problema.

= ;Existe un examen de la situacion organizacional en que el personal realiza sus

actividades en la empresa BANADECSA sucursal Quevedo?

= ;Cuél es el proceso de Admisién y Desarrollo de personas de talento humano que

realiza la empresa BANADECSA sucursal Quevedo?

= ;Existe una propuesta del departamento de talento humano para la empresa
BANADECSA sucursal Quevedo?
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1.2. Objetivos.

1.2.1. General.

Elaborar la propuesta de creacion del departamento de talento humano para la empresa
Bananas del Ecuador “BANADECSA”, sucursal Quevedo, afno 2015.

1.2.2. Especificos.

e Examinar la situacion organizacional en que el personal realiza sus actividades en la
empresa BANADECSA sucursal Quevedo.

e Identificar el proceso de Admision y Desarrollo de personas de talento humano que

realiza la empresa BANADECSA sucursal Quevedo.

e Diseflar la propuesta del departamento de talento humano para la empresa
BANADECSA sucursal Quevedo.

1.3. Justificacion.

La propuesta de solucidon creacion del departamento de talento humano la empresa
Bananas del Ecuador “BANADECSA” sucursal Quevedo, contribuird con la gestion
organizacional porque detalla el proceso administrativo del personal de manera sistematica
y armonica para promover una ventaja competitiva traducida en un capital humano

eficiente y comprometido con el crecimiento empresarial.

En este contexto, la empresa debe contar con una seleccién de personal idénea y con las
caracteristicas que el puesto de trabajo requiere. Ademas se examina los conocimientos,
habilidades y destrezas que convienen ser potencializadas para tener empleados
competentes y exitosos, lo que influira en el clima organizacional y una eficiente cultura

laboral.
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La administracion y planificacion es una base fundamental para el desarrollo del talento
humano, con esto optimizaremos los procesos, los servicios que tiene la empresa, lo cual

fomenta y mejorara la rentabilidad de la misma.

Para finalizar, la investigacion es factible porque se tiene acceso a la informacién, recursos
para mejorar la gestién administrativa de personal, a través de ésta propuesta de creacion
del departamento de talento se garantiza el correcto desarrollo empresarial; se estipula el
perfil del personal con la intencion de que contribuya a la obtencién de los objetivos de la

empresa de acuerdo a la planificacion estratégica de la misma.
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CAPITULO II
FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION



2.1. Marco Conceptual

2.1.1. Gestion del Talento Humano.

La gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que predomina en
las organizaciones es contingente y situacional, pues depende de aspectos como la cultura
de cada organizacién, la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto
ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y
otra infinidad de variables importantes (CHIAVENATO, 2011).

Con toda seguridad la década de los 90 marc6 en todo el mundo un preludio de un
torbellino de cambios en la gestion del talento humano.

Las organizaciones, para lograr sus objetivos requieren de una serie de recursos y
estrategias que deben ser administradas correctamente desde la capacitacion del personal
hasta la estructura interna de la empresa (CHIAVENATO, 2011).

Para lo cual aplican por medio del respectivo departamento los siguientes procesos de

talento humano de tallados en la siguiente figura:

Proceso Objetivo Incluyen
Admision Quien debe trabajar en la Reclutamiento
organizacion Seleccion
Aplicacién Que deberan hacer las Orientacion de las personas
personas Disefio de cargos
Evaluacion del desemepefio
Compensacion Como compensar a las Remuneracion
personas Programa de incentivos
Beneficios y servicios
Desarrollo Como desarrollar a las Capacidad
personas Desarrollo organizacional
Mantenimiento Como reterner a las Capacidad
personas en el trabajo Desarrollo organizacional
Monitoreo Como saber lo que hacen y Bases de datos
lo que son Sistemas de informacion
gerencial

La aplicacion de la gestion de talento humano es el que ayuda a verificar las caracteristicas
de la estructura organizacional a fin de medir como se encuentra sus procesos internos de

la empresa.
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2.1.2. Admision de personas.

2.1.2.1. Seleccion de personas

La seleccion de personas funciona como un filtro que permite que solo algunas personas
puedan ingresar en la organizacion: las que presentan caracteristicas deseadas por la

organizacion.

La seleccion busca los candidatos entre varios reclutados los mas adecuados para los
cargos de la organizacidn, con el fin de mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio
del personal, asi como la eficacia en la organizacion, que la seleccion debe preservar o
enriquecer (TALAYA & MONDEJAR, 2013).

La seleccidn de talento humano se lo emplea de acuerdo a la necesidad de la empresa con
el fin de que las personas cubran un vacante, esto se lo emplea con el propdsito de

aumentar el desempefio de ente.

A. Modelo de admision forzosa y clasificacion de candidatos

Modelo de admisién forzosa

Existe un candidato y una sola vacante que debe cubrir ese candidato. Ese modelo no tiene

la alternativa de rechazar al candidato.

Modelo de seleccion

Existen varios candidatos y una sola vacante que debe cubrirse, cada candidato se compara
con los requisitos exigidos por el cargo que se pretende llenar. Este proceso presenta dos
alternativas, aprobacion a rechazo (CHIAVENATO, 2011).

Modelo de clasificacion

Existen varios candidatos para cada vacante y varias vacantes para cada candidato, en cada

uno se compara con los requisitos exigidos por el cargo que se pretende llenar es admitido,
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este proceso presenta dos alternativas, aprobacion a rechazo para este cargo, para ser
comparado con los requisitos de otro cargo.

Dentro de las empresas existe diferente proceso de clasificacion de talento humano para las
empresas, existe el de admision forzosa el cual se encarga de que el candidato cubra el
vacante sin otra alternativa, el de modelo de seleccion es el cual existe un sinnimero de
vacante, y el de modelo de clasificacién es cuando existen varios candidatos para cada
vacante y varias vacantes para cada candidato.

B. Técnicas de seleccion

Las técnicas de seleccion permiten rastrear las caracteristicas personales del candidato a
través de muestras de su comportamiento. Una buena técnica de seleccién debe tener
ciertos atributos, como rapidez y confiabilidad (CHIAVENATO, 2011).

La validez predictiva de una prueba se determina al aplicarla a cierta muestra de candidatos

que, después de admitirlos, son evaluados respecto del desempefio de cargos.

Si el cargo es sencillo, como la mayoria de los cargos por horas, generalmente se aplican

entrevistas de seleccion, pruebas de conocimiento y pruebas de capacidad.

En cargos completos, como los gerentes y directores, se aplica una serie de pruebas de
conocimientos, pruebas psicométricas, pruebas de personalidad, técnicas de simulacion,
ademas de entrevistas con diversas personas encargadas de tomar decisiones o formar
opinién en la organizacion (CHIAVENATO, 2011).

Dentro de toda empresa se maneja por diferentes técnicas de seleccion de personal, esta
permite a que el candidato sea seleccionado mediante diferentes muestras, una de ella
puede ser la aplicacion de entrevista la otra por una prueba de serie de pruebas de

conocimientos, pruebas psicométricas, pruebas de personalidad, técnicas de simulacion.

2.1.2.2. Entrevista de seleccion

Es la técnica de seleccién mas utilizada. La entrevista tiene diversas aplicaciones en las

organizaciones, ya que puede emplearse en la seleccion inicial de los candidatos durante el

27



reclutamiento, como entrevista personal inicial en la seleccion, entrevista técnica para
evaluar conocimientos técnicos y especializados, entrevista de consejeria y orientacion
profesional en el servicio social, entrevista de evaluacion de desempefio, entrevista de
desvinculacion en el momento de la salida de los empleados desvinculados o despedido de
las empresas, etc (WITHERS & VIPPERMAN, 2006).

Como en todo proceso de comunicacion, la entrevista experimenta todas las desventajas
(ruido, descuido, distorsion, sobrecarga, especialmente, barreras), que padece la
comunicacion humana. Para reducir estas limitaciones, se puede introducir cierta
geneantropia en el sistema a través de dos medidas capaces de mejorar el grado de
confianza y validez de la entrevista: mejorar el proceso de entrevista y entrenar a los
entrevistadores, veamos cada una de ellas (WITHERS & VIPPERMAN, 2006).

CONSTRUCCION DE PROCESO: Puede proporcionar mayor o menor grado de
libertad para el entrevistador en la conduccién de la misma. En este sentido las entrevistas
pueden clasificarse, en funcion del formato de las preguntas y las respuestas requeridas en

cinco clases:

a) Entrevista totalmente estandarizada: entrevista estructurada con guion preestablecido,
en la cual el entrevistador plantea preguntas estandarizadas y elaboradas previamente
para obtener respuestas definidas y cerradas. Por esta razon, pierde profundidad y
flexibilidad y se vuelve limitada.

b) Entrevista estandarizada solo en las preguntas: entrevista con preguntas previamente
elaboradas pero que permiten respuestas abiertas, es decir, respuestas libres del

candidato.

¢) Entrevista dirigida: entrevista que determina el tipo de respuesta deseada pero no

especifica las preguntas, es decir, deja las preguntas a criterio del entrevistador.
d) Entrevista no dirigida: entrevista totalmente libre que no especifica ni la preguntas ni

las respuestas requeridas. Se trata de una entrevista cuya secuencia y orientacion

guedan a criterio de cada entrevistador. Es una técnica muy criticada por su baja
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consistencia, porque no se bajan en un derrotero o itinerario establecido con
anticipacion (WITHERS & VIPPERMAN, 2006).

El proceso de entrevista de seleccion la aplican las grandes empresas con el fin de
seleccionar el personal adecuado para el cubrimiento de una vacantes, dentro de los
pardmetros de seleccion de personal existe cinco clases los cuales son la entrevista

estandarizada, la entrevista mediante preguntas, la entrevista dirigida, y la no dirigida.

2.1.2.3. Pruebas de conocimiento o capacidades

1. En cuanto a la forma de aplicacion, las pruebas de conocimiento o de capacidad
pueden ser orales, escritas o de realizacion (CHIAVENATO, 2011).

Las pruebas orales se aplican mediante preguntas y respuestas orales son parecidas a una
entrevista estandarizada y estructurada, pero solo con preguntas verbales especificas para

también obtener respuestas especificas.

Las pruebas escritas se llevan a cabo mediante preguntas y respuestas escritas. Son las
pruebas generalmente realizadas en escuelas y universidades para medir los conocimientos

adquiridos.

Las pruebas de realizacion se aplican mediante la aplicacion de un trabajo o tarea, con un
tiempo determinado, ejemplo: maniobra de vehiculo, prueba de digitacion, trabajo en
computador.

2. En cuanto al alcance las pruebas de conocimiento o capacidad pueden ser generales o
especificas (CHIAVENATO, 2011).

Las pruebas generales evalGan nociones de cultura general.

Las pruebas especificas evalGan conocimientos técnicos y especificos directamente

relacionados con el cargo vacante.

3. En cuanto a la organizacion, las pruebas de conocimiento o de capacidad pueden ser
tradicionales u objetivas (CHIAVENATO, 2011).
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Las pruebas tradicionales, se basan en una disertacion o expansion, no exigen planeacion
y puede improvisarse. Abarca menos numero de preguntas por el hecho de exigir

respuestas largas, explicativas y prolongadas (CHIAVENATO, 2011).

La siguiente técnica es la prueba de conocimiento y capacidades su aplicacion puede ser de
forma oral, escrita o de realizacion, también existe las prueba generales, las especificas y

las tradicionales.

2.1.2.4. Pruebas psicosométricas

Las pruebas psicosométricas constituyen una medida objetiva y estandarizada de una
muestra de comportamiento referente a aptitudes de la persona. Las pruebas
psicosométricas se utilizan como medida de desempefio y se basan en muestras estadisticas
de comparacién los cuales se aplican en condiciones estandarizadas (WITHERS &
VIPPERMAN, 2006).

Los resultados de la prueba de una persona se comparan con estandares de resultados en
muestras representativas, para obtener resultados en percentiles. Por esta razén las pruebas
psicosométricas presentan tres caracteristicas que las entrevistas y pruebas tradicionales no

tienen:

1. Predictibilidad: capacidad de una prueba para ofrecer resultados proyectados capaces de

servir de diagndsticos para el desempefio del cargo.

2. Validez: capacidad de comparar con exactitud la variable humana que se pretende
medir. La validez representa la relacién entre un esquema de seleccion y algun criterio

pertinente. Una prueba sin validez no funciona, pues mide lo que no se pretende medir.

3. Precision: capacidad de la prueba para presentar resultados semejantes al aplicarla
varias veces a la misma persona. La precisién representa la consistencia de la medicion
y la ausencia de discrepancias en la medida. Las aplicaciones repetidas de la prueba

presentan resultados constantes.

4. Todo el instrumental de seleccion debe tener caracteristicas de validez y precision
(WITHERS & VIPPERMAN, 2006).
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Las pruebas psicosométricas focalizan principalmente las aptitudes y sirven para
determinar en qué cantidad estdn presentes en cada persona, para prever su

comportamiento en diferentes situaciones de trabajo.

2.1.3. Aplicacion de personas

Uno de los asuntos importantes de toda organizacion es reclutar, seleccionar y formar sus
participantes en funcion de las posiciones de trabajo, de manera que cumplan su papel con
la maxima eficacia, es por ello la importancia de ocupar las diversas posiciones de trabajo
de una organizacién con un conjunto de personas que reunan las clasificaciones exigidas
(MONDY & NOE, 2005).

La mayoria de las organizaciones utilizan muchos métodos en su esfuerzo por socializar a
los empleados nuevos incluso a los que ya tiene, tras la seleccion la organizacion debe

velar por el rendimiento de los nuevos y de los que ya tiene.

Medir el potencial humano. Mejorar el desempefio y estimular la productividad.
Oportunidades de crecimiento y participacion de todos los miembros de la organizacion.

Definir la contribucion de los empleados.

e El empleado puede mejorar su desempefio si:
e Conoce lo que de él espera.
e Puede ver los resultados para los cuales ha intervenido.

e Recibe orientacién y supervisién de su superior.

Luego de haber contratado el recurso humano el paso siguiente es ubicarlos como fuerza
de trabajo dentro de la empresa. Las personas luego de ser reclutadas y seleccionadas
deben ser integradas a la empresa, destinadas a sus cargos y evaluadas en cuanto a su
desempefio (WITHERS & VIPPERMAN, 2006).

Las organizaciones al momento de reclutar o seleccionar al participante que va a trabajar

en la empresa revisan minuciosamente que cumplan su papel con la méaxima eficacia con el
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fin de que la persona nueva que va a ingresar tenga bien rendimiento en su puesto

designado.

2.1.3.1. Descripcién de cargos

La descripcion de cargos es un proceso que consiste en enumerar las tareas o atribuciones
que conforman un cargo y que lo diferencian de los demas cargos que existen en la
empresa; es la enumeracion detallada de las atribuciones o tareas del cargo, la periodicidad
de la ejecucion, los métodos aplicados para la ejecucién de las atribuciones o tareas y los
objetivos del cargo. Basicamente es hacer un inventario de los aspectos significativos del
cargo y de los deberes y las responsabilidades que comprende (CHIAVENATO, 2011).

Dicha descripcion de cargo es un proceso minucioso el cual verifica los métodos aplicados
para la ejecucion de las tareas asignadas.

2.1.3.2. Pasos para realizar una descripcién de cargo

Paso 1. Determine el uso de la informacion del andlisis de puesto. Empiece por identificar
el uso que daré la informacion, ya que esos determinan el tipo de datos que se retna y la

técnica que utilice para hacerlo.

Algunas técnicas como entrevistar a los empleados y preguntarles en qué consiste el puesto
y los cuales son sus responsabilidades son Utiles para redactar las descripciones de puestos
y seleccionar los empleados (CHIAVENATO, 2011).

Otras técnicas de analisis de puestos como el cuestionario de andlisis de posicion no
proporcionan la informacién especifica para descripciones de puestos, pero proporcionan
clasificaciones numéricas para cada puesto, que se pueden utilizar para compararlos con

propdsitos de compensaciones.

Paso 2. Reunida la informacion es necesario revisar la disponible anteriormente, como
organigramas, diagramas de proceso Yy descripciones de puestos. Los organigramas
muestran la forma en que el puesto en cuestion se relaciona con otras posiciones y cuales
su lugar en la organizacion (CHIAVENATO, 2011).

32



En el organigrama, se identifica el titulo de cada posicién y, por medio de las lineas que
las conectan, se muestra quién reporta a quién y con quién se espera que la persona que

ocupa el puesto se comunique.

Un diagrama de proceso, permite una comprension més detallada del flujo de trabajo que
en la que se puede obtener del organigrama. En su forma mas simple, un diagrama de
proceso muestra el flujo de datos de entrada y datos de salida del puesto estudiado
(CHIAVENATO, 2011).

Por ejemplo, se espera que el empleado de control de inventario reciba el inventario de los
proveedores, tome las solicitudes de inventario de los dos gerentes de planta y
proporcionen en lo que solicitan a estos gerentes, asi como la informacion del estado de los

inventarios actuales.

Paso 3. Seleccione posiciones representativas para analizarlas. Esto es necesario cuando
hay muchos puestos similares por analizar y toma demasiado tiempo el analisis del puesto

por ejemplo las posiciones de todos los trabajadores de ensamble (CHIAVENATO, 2011).

Paso 4. Reuna informacion del analisis de puesto. El siguiente paso es analizar realmente
el puesto obtenido los datos sobre las actividades que involucra, la conducta requerida a los
empleados, las condiciones de trabajo y los requerimientos humanos. Para esto debe

utilizarse una 0 mas técnicas de analisis de puesto.

Paso 5. Revise la informacion con los participantes. El analisis del puesto ofrece
informacién sobre la naturaleza y funciones del puesto. Esta informacion debe ser

verificada con el trabajador que no desempefia y un superior inmediato.

Edificar la informacidn ayudara a determinar si es correcta, si estd completa y si es facil de
entender para todos los involucrados. Este paso de revision puede ayudarle a obtener la
aceptacion del ocupante del puesto de los datos del anélisis que se obtuvieron, al darle la
oportunidad de modificar la descripcion de las actividades que realiza (CHIAVENATO,
2011).
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Paso 6. Elabore una descripcion y especificacion del puesto. En la mayoria de los casos,
una descripcion y especificacion de un puesto son dos resultados concretos del anélisis de

la posicion.

La descripcion del puesto es una relacion por escrito de las actividades y responsabilidades
inherentes al puesto, asi como de sus caracteristicas importantes como las condiciones de
trabajo y los riesgos de seguridad. La especificacion del puesto resume las cualidades
personales (CHIAVENATO, 2011).

Los pasos principales para realizar una descripcion de cargo es el cual determine el uso de
la informacion del analisis de puesto, después de obtener toda la informacidn necesaria esta
crea un diagrama de descripcion de puesto, selecciona lo mas relevante para analizarlos,
analiza los puestos disponibles, revisa la informacién con los participantes y elabora la

descripcidn especifica de puesto.

2.1.3.3. Evaluacion del desempefio

La Evaluacién del Desempefio constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento
global del empleado. Constituye una funcion esencial que de una u otra manera suele

efectuarse en toda organizacién moderna.

Es un procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar e influir sobre los
atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi como el grado de
absentismo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el empleado y si podra
mejorar su rendimiento futuro (WITHERS & VIPPERMAN, 2006).

El proceso de evaluacion de desempefio es el que estda formado por un procedimiento
estructural y sistematico a fin de obtener resultados relevantes dentro de los trabajos

asignados, midiendo de una u otra forma el grado de absentismos.

A. Importancia de la Evaluacion del Desempefio

Permite implantar nuevas politicas de compensacion, mejora el desempefio, ayuda a tomar

decisiones de ascensos de ubicacion, permite determinar si existe la necesidad de volver a
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capacitar, detectar errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas
personales que afecten a la persona en el desempefio del cargo.

La respectiva evaluacion de desempefio es de mucha importancia porque ayuda al duefio
de la empresa a poder ubicar el personal adecuado para que cubra las necesidades de un
vacante, esto se lo emplea a fin de evitar problemas dentro de la empresa (WITHERS &
VIPPERMAN, 2006).

B. Beneficios de la Evaluacion del desempefio

Los beneficios fundamentales de la evaluacion del desempefio pueden ser presentados en

tres fases:

e Permitir condiciones de medida del potencial humano en el sentido de determinar su

plena aplicacion.

e Permitir el tratamiento de los Recursos Humanos como un recurso béasico de la
organizacion y cuya productividad puede ser desarrollada indefinidamente,

dependiendo, por supuesto, de la forma de administracion.

e Proporcionar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva participacion a
todos los miembros de la organizacion, teniendo presentes por una parte los objetivos

organizacionales y por la otra, los objetivos individuales.

Cuando un programa de evaluacion del desempefio estd bien planeado, coordinado y
desarrollado, normalmente trae beneficios a corto, mediano y largo plazo. Los principales
beneficiarios son, generalmente, el evaluado, el jefe, la empresa y la comunidad (MONDY
& NOE, 2005).

Uno de los beneficios mas importantes de la evaluaciones del desempefio es el de poder
medir el potencial del talento humano, también se refleja en el andlisis de los recursos
basicos de la organizacion y por ultimo mide la efectiva participacion de los miembros de

la organizacion.
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. Ventajas de la Evaluacion del Desempefio

Mejora el desempefio: mediante la retroalimentacion sobre el desempefio, el gerente
y el especialista de personal llevan a cabo acciones adecuadas para mejorar el

desempefio.

Politicas de compensacion: la evaluacion del Desempefio ayuda a las personas que
toman decisiones a determinar quiénes deben recibir tasas de aumento. Muchas
compafiias conceden parte de sus incrementos basandose en el mérito, el cual se

determina principalmente mediante Evaluaciones de Desempefio.

Decisiones de ubicacion: las promociones, transferencias y separaciones se basan por
lo comun en el desempefio anterior o en el previsto. Las promociones son con

frecuencia un reconocimiento del desempefio anterior.

Necesidades de capacitacion y desarrollo: el desempefio insuficiente puede indicar
la necesidad de volver a capacitar. De manera similar, el desempleo adecuado o

superior puede indicar la presencia de un potencial no aprovechado.

Planeacion y desarrollo de la Carrera Profesional: la retroalimentacion sobre el
desempefio guia las decisiones sobre posibilidades profesionales especificas
(MONDY & NOE, 2005).

Imprecision de la informacién: el desempleo insuficiente puede indicar errores en la
informacion sobre analisis de puesto, los planes de recursos humanos o cualquier otro
aspecto del sistema de informacion del departamento de personal para la toma de

decisiones.

Errores en el disefio de puesto: el desempefio insuficiente puede indicar errores en la

concepcidn del puesto. Las evaluaciones ayudan a identificar estos errores.

Desafios externos: en ocasiones, el desempefio se ve influido por factores externos,
como la familia, la salud, las finanzas, etc. Si estos factores aparecen como resultado
de la evaluacion del desempefio, es factible que el departamento de personal pueda
prestar ayuda (MONDY & NOE, 2005).
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Las principales ventajas que posee la evaluacion de desempefio es mejorar el desempefio
de la empresa mediante la aplicacion de nuevas técnicas, también se basan a las politicas
de compensacion el cual evalla el desempefio de la toma de decisiones, realiza las
decisiones de ubicacion mediante las promociones del desempefio previsto, realiza las
necesidades de capacitacion y desarrollo realizando capacitaciones al personal, planifica la
carrera profesional mediante la retroalimentacion, mantiene informacion precisa de los
planes de recurso humano, mide los errores de los disefios de puesto mediante evaluaciones

para identificar errores y emplea desafios externo.

D. Métodos para la Evaluacion del Desempefio

e Evaluacion por parte de los superiores: es la evaluacion realizada por cada jefe a sus
subordinados, en la cual el superior es quien mejor conoce el puesto de trabajo del

subordinado, asi como su rendimiento.

e Autoevaluacion: es la evaluacion en la que el empleado hace un estudio de su
desempefio en la organizacion. Los empleados que participan en éste proceso de
evaluacion, puede que tengan una mayor dedicacion y se comprometan mas con los

objetivos.

e Evaluacion por parte de los iguales: éste tipo de evaluacion, es la que se realiza

entre personas del mismo nivel o cargo, suele ser un predictor util del rendimiento.

e Evaluacién por parte de los subordinados: es la que realizan los empleados a sus
jefes, ésta puede hacer que los superiores sean mas conscientes de sus efectos sobre

los subordinados.

e Evaluacion por parte de los clientes: es la evaluacién que realiza los clientes al

titular del puesto. Resulta adecuada en diversos contextos.

e Evaluacion 360°: éste método comprendia todos los anteriores y si bien su
administracion es complicada, no obstante, es de gran utilidad su conexion con la
filosofia de la gestion de la calidad total y el mayor nivel de satisfaccion a los

evaluados.
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e Seguimiento informatico: eéste método puede resultar rdpido y aparentemente
objetivo, ha puesto de manifiesto varios temas cruciales relacionados con la gestion y
utilizacion de los recursos humanos, concretamente en cuanto a la invasion del
derecho a la intimidad del empleado (MONDY & NOE, 2005).

Los métodos principales para la evaluacion de desempefio se lo realizan para verificar el
rendimiento en los puestos de trabajo. EI proceso de evaluacion, puede que tengan una
mayor dedicacion y se comprometan mas con los objetivos, existe 4 métodos para la
evaluacion de desempefio el primero es la evaluacion por parte iguales, el segundo por
parte de los subordinado, el tercero por parte de los clientes y el ultimo la evaluacién de
360°.

2.1.4. Compensacion de personas

Los procesos de compensacion de personas constituyen los elementos fundamentales para
el incentivo y la motivacion de los empleados de la organizacion, teniendo en cuenta tanto
los objetivos organizacionales como los objetivos individuales que se deben alcanzar, la
organizacion da incentivos por el buen desempefio dentro de su puesto de trabajo
(CHIAVENATO, 2011).

Este elemento se lo realiza con el proposito de que los empleados puedan tener un tipo de

incentivos por el desempefio dentro de su area de trabajo.

2.1.4.1. Objetivos de la administracion de las compensaciones

Estos objetivos crean conflictos y deben buscarse soluciones de compromiso. Otro aspecto
esencial lo constituye el amplio potencial del area para promover criterios de igualdad

entre las personas.

Adquisicion de personal calificado. Las compensaciones deben ser suficientemente altas

para atraer solicitantes.

Retener empleados actuales. Cuando los niveles de compensacion no son competitivos,

la tasa de rotacion aumenta.
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Garantizar la igualdad. La igualdad interna se refiere a que el pago guarde relacién con
el valor relativo de los puestos; la igualdad externa significa compensaciones analogas a

las de otras organizaciones.

Alentar el desempefio adecuado. El pago debe reforzar el cumplimiento adecuado de las

responsabilidades.

Controlar costos. Un programa racional de compensaciones contribuye a que la

organizacion obtenga y retenga el personal adecuado a los més bajos costos.

Mejorar la eficiencia administrativa. Al cumplir con los otros objetivos, el departamento
de personal alcanza su eficiencia administrativa (CHIAVENATO, 2011).

Como toda empresa se plantea los objetivos principales de la organizacion con el propdésito
de promover los criterio de igualdad entre las personas, se lo realiza mediante la
calificacion del personal, la retencion de los empleados, los pagos en relaciona los puestos
de trabajo, verifican el cumplimiento de las responsabilidades de trabajo, controlan de

forma eficaz los costos de la empresa y trata de mejorar la eficiencia de la administracion.

2.1.4.2. El salario

Es una contraprestacion por el trabajo de una persona en la organizacion. A cambio de
dinero, elemento simbdlico intercambiable, la persona empefia parte de si misma, de su
esfuerzo y de su vida, comprometiéndose en una actividad cotidiana y con estandar de
desempefio en la organizacién (LOVELOCK & WIRTZ, 2009).

Los salarios dependen de varios factores internos (organizacionales) y externos
(ambientales) que los condicionan; dichos factores estan interrelacionados y ejercen

efectos diferenciados sobre los salarios.

Estos factores actlian independientemente o en conjunto para subir o bajar los salarios. Las
decisiones respecto a los salarios se toman teniendo en cuenta el conjunto de los factores

internos.
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El salario es el pago a una persona por su labor desempefiada dentro de la empresa esto se
lo mide mediante su actividad cotidiana y su desempefio de la organizacion.

2.1.4.3. Programas de incentivos

En la actualidad, la mayor parte de las organizaciones exitosas se dirigen con rapidez hacia
el programa de remuneracion flexible y variable, capaz de motivar, incentivar y despertar
el entusiasmo de las personas (LOVELOCK & WIRTZ, 2009).

a) Recompensasy Sanciones:

Las organizaciones disponen de un sistema de recompensas (es decir, incentivos y
alicientes para estimular ciertos tipos de comportamientos) y de sanciones (es decir
sanciones y penas, reales o potenciales, para evitar ciertos tipos de comportamiento) para

dirigir la conducta de sus miembros.

Los sistemas de recompensas 0 premios constituyen los factores basicos que inducen a las
personas a trabajar a favor de las organizaciones. Las recompensas organizacionales se

ofrecen para reforzar actividades que:

= Aumenten la conciencia y la responsabilidad del individuo y del grupo en la
organizacion, es decir, incentiven el espiritu de misién de la empresa.

= Amplien la independencia del individuo hacia el grupo y del grupo hacia toda la
organizacion. En otras palabras, que incentiven el espiritu de equipo y trabajo.

= Ayuden a destacar en la constante creacion de valor dentro de la organizacion. En otros
términos, que incentiven las acciones que agreguen valor a la organizacion, al cliente y
a las propias personas. Se deben premiar el desempefio excelente (LOVELOCK &
WIRTZ, 2009).

b) La mayoria de las organizaciones adopta varios tipos de recompensas

financieras:
= Recompensas relacionadas con objetivos de realizacion empresarial, como la ganancia

0 pérdida. La participacién en los resultados anuales o semestrales es un ejemplo de

este criterio.
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= Recompensas vinculadas al tiempo de servicio del empleado, concedidas
automaticamente en ciertos periodos (por ejemplo, cinco o diez afios), si el desempefio

del empleado es satisfactorio. Los quinquenios o decenios son ejemplo de este criterio.

= Recompensas relacionadas con el desempefio claramente excepcional. Estas
recompensas exigen diferenciacién en el desempefio y mejoramiento salarial con el

valor de motivacion, es el aumento por mérito.

= Recompensas relacionadas con resultados departamentales, divisionales o globales
objetivamente cuantificables. Se pueden compartir en el grupo, en términos de igual
porcentaje con relacion a la base salarial de cada persona. Es la llamada remuneracion
variable (LOVELOCK & WIRTZ, 2009).

Toda empresa que se maneje de forma correcta debe establecer e sus politicas un programa
de incentivos esto debe realizarse de forma flexible a fin de dar un entusiasmo a las
personas que laboren dentro de las misma. Entre las cuales tenemos las recompensas y

sanciones el cual ayuda que el comportamiento del talento humano pueda ser intachable.

2.1.4.4. Incentivos y participacion en las utilidades

Los incentivos y la participacion en las utilidades constituyen enfoques de compensacién
que impulsan logros especificos. Los incentivos establecen estimulos basados en el
desempefio y no en la antigliedad o en las horas que se haya laborado. Con mas frecuencia,
se concederan sobre bases individuales (AGUILERA, 2009).

La participacion en las utilidades establece una relacion entre el mejor desempefio de la
organizacion y una distribucion de los beneficios de ese mejor desempefio entre los
trabajadores. Por lo comdn, se aplica a un grupo o a todos los empleados, y no se aplica

sobre bases individuales.

Tanto los sistemas de incentivos como la participacion en las utilidades se utilizan como

suplemento de las técnicas tradicionales de sueldos y salarios.
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El interés en el area de las compensaciones no tradicionales ha derivado en gran parte de
los desafios de un mayor nivel de competencia.

Estos sistemas de compensacion tienen el objetivo de:

Vincular la compensacion con el desempefio, la productividad y la calidad.

= Reducir los costos de compensacion.

= Mejorar el nivel de participacion e identificacion del empleado.

= Incrementar el trabajo en equipo y la certidumbre de estar participando en una

empresa comdn.

A pesar de que la compensacion individual se puede incrementar, los costos generales de la
compensacion de la organizacion pueden disminuir, gracias al incremento en los niveles de
productividad (WERTHER & DAVIS, 2008).

Estos incentivos deben estar constituidos mediante un logro especifico que ayude a
verificar el desempefio del personal que este laborando ya sea por su tiempo de trabajo. Por
lo comin, se aplica a un grupo o a todos los empleados, y no se aplica sobre bases

individuales.

2.1.4.5. Beneficios y servicios

Los beneficios sociales son ciertas regalias y ventajas que las organizaciones conceden a la
totalidad o parte de los empleados como pagos adicionales de los salarios. En general,
constituyen un paquete de beneficios y servicios que es parte integral de la remuneracion
del personal ( WERTHER & DAVIS, 2008).

Los beneficios y servicios incluyen variedad de comodidades y ventajas ofrecidas por la

organizacion como asistencia médico-hospitalaria, seguro de vida, alimentacién y

transporte subsidiario, planes de pension o jubilacion, etc.
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Los beneficios, ademéas de su aspecto monetario o financiero, sirven para evitar a los
empleados una serie de inconvenientes, como busqueda de restaurantes, entre otros
(WERTHER & DAVIS, 2008).

Los beneficios y servicios que se realice dentro de la empresa debe ir relacionado con la
organizacion de la empresa estos beneficios incluyen asistencia médico-hospitalaria,

seguro de vida, alimentacion y transporte subsidiario, planes de pension o jubilacion.

2.1.4.6. Clases de beneficios sociales:

Se pueden clasificar de la siguiente manera:

a) En cuanto a la exigibilidad legal: Se dividen en legales y espontaneos:

Beneficios legales: Beneficios exigidos por la legislacion laboral o de seguridad social, o
incluso por convencién colectiva entre sindicatos. Entre los principales tenemos:
(WERTHER & DAVIS, 2008).

» Vacaciones

» Prima salarial

= Jubilacién

= Seguro contra accidentes de trabajo

= Auxilio por enfermedad

= Salario — familia (prima por matrimonio)

= Salario — maternidad (prima por hijos), etc.

Beneficios espontaneos: Beneficios concedidos por mera libertad de las empresas, ya que
no son exigidos por ley ni por negociacion colectiva. También se denominan beneficios

marginales o beneficios voluntarios, incluyen:

= Bonificaciones
= Restaurantes o cafeterias para el personal
= Transporte

= Seguro de vida colectivo
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= Préstamos a los empleados
= Asistencia médico-hospitalaria diferente a la del convenio

= Complementacion de jubilacion o planes de seguridad social

b) En cuanto a la naturaleza: Se dividen en monetarios y no monetarios:

Beneficios monetarios: Son concedidos en dinero, generalmente a través de nomina, los
cuales generan prestaciones sociales (WERTHER & DAVIS, 2008).

Los principales son:

e Vacaciones
e Prima salarial
e Bonificaciones

e Complementacion del salario en las ausencias prolongadas por enfermedad, etc.

Beneficios no monetarios: Beneficios que dan servicios, ventajas o facilidades para los

usuarios como:

e Restaurantes o cafeterias para el personal

e Asistencia médico-hospitalaria

e Asistencia odontolégica

e Servicio social y consejeria

e Club o asociacion

e Transporte desde la casa a la empresa y viceversa

e Horario mavil o flexible, etc.

¢) En cuanto a los objetivos: Se pueden clasificar en asistenciales, recreativos y

supletorios:

Beneficios asistenciales: Los beneficios que buscan proveer al empleado y a su familia de
ciertas condiciones de seguridad y prevision, en casos de imprevistos 0 emergencias, fuera
de su control o voluntad. Incluyen: ( WERTHER & DAVIS, 2008).
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= Asistencia médico-hospitalaria

= Asistencia odontoldgica

= Asistencia financiera mediante préstamos

= Servicio social

= Complementacion de jubilacion o planes de seguridad social

= Complementacion del salario en las ausencias prolongadas por enfermedad.
= Seguro de vida en grupos o de accidentes personales

= Guarderia para hijos de los empleados, etc.

Beneficios recreativos: Servicios y beneficios que buscan proporcionar al empleado
condiciones fisicas y psicologicas de descanso, diversion, recreacion, higiene mental y
tiempo libre, algunas veces estos beneficios se extienden a la familia del empleado.

Incluyen:

= Asociacion o club

= Areas de descanso en los intervalos de trabajo
» Mdsica ambiental

= Actividades deportivas y comunitarias

» Paseos y excursiones programadas

= Festividades y celebraciones, etc.

Beneficios recreativos: Servicios y beneficios que buscan proporcionar al empleado
ciertas facilidades, comodidades e instalaciones y utilidades para mejorar su calidad de

vida. Incluyen:

= Transporte

= Restaurante en el sitio de trabajo

= Estacionamiento privado

= Horario mdvil de trabajo ( WERTHER & DAVIS, 2008).

Las principales clases de beneficios sociales de dividen de forma correcta mediante los
beneficios sociales el cual incluye todos los beneficios que el trabajador debe poseer,
también existe el beneficios espontaneo el cual lo brinda la empresa mediante negociacion

colectiva, segun su naturaleza el cual puede ser monetario y no monetario, hay también los
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beneficios asistenciales que es el cual se encarga de proveer al empleado y a su familia de

ciertas condiciones de seguridad y prevision, en casos de imprevistos 0 emergencias.

2.1.5. Desarrollo de personas

2.1.5.1. Formacién

Es la primera etapa de desarrollo de un individuo o grupo de individuos que se caracteriza
por una programacion curricular en alguna disciplina y que permite a quien la obtiene
alcanzar niveles educativos cada vez mas elevados. En general son programas a mediano y
largo plazo (CHIAVENATO, 2011).

Este programa se caracteriza en la revision del curriculum profesional en cual debe

disponer los niveles educativos los cuales deben ser mas elevados.

2.1.5.2. Capacitacion

La capacitacion va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para que éste se
desempefie eficientemente en las funciones a él asignadas, producir resultados de calidad,
dar excelentes servicios a sus clientes, prevenir y solucionar anticipadamente problemas
potenciales dentro de la organizacion. A través de la capacitacion hacemos que el perfil del
trabajador se adecue al perfil de conocimientos, habilidades y actitudes requerido en un
puesto de trabajo (KLOTER & ARMSTRONG, 2012).

Toda persona que busque un trabajo debe tener un sinnimero de capacitaciones a fin que el
su perfil profesional sea el adecuado demostrando todas las actitudes para un puesto de
trabajo.

2.1.5.3. Desarrollo

El desarrollo por otro lado, se refiere a la educacion que recibe una persona para el

crecimiento profesional a fin de estimular la efectividad en el cargo. Tiene objetivos a
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largo plazo y generalmente busca desarrollar actitudes relacionadas con una determinada

filosofia que la empresa quiere desarrollar.

El contenido puede proponer la ensefianza de habilidades especificas, de suministrar
conocimiento necesario o de influencia en las actitudes, independientemente del contenido,
el programa debe llenar las necesidades de la organizacion y de los participantes. Si los
objetivos de la comparfiia no estdn en el programa, éste no redundard en pro de la

organizacion.

Si los participantes no perciben el programa como una actividad de interés y relevancia
para ellos, su nivel de aprendizaje distara mucho del nivel optimo (KLOTER &
ARMSTRONG, 2012).

d) Principios del aprendizaje:

Conocido como Principio Pedagdgico, constituye las guias de los procesos por los que las

personas aprenden de manera mas efectiva. Estos principios son:

= Participacion: El aprendizaje es mas rapido cuando el individuo participa activamente
de él. Este principio se aplica actualmente en las escuelas, universidades con
excelentes resultados, ya que el profesor es un facilitador y el estudiante aprende de
manera mas rapida y puede recordar por mas tiempo, debido a su posicién activa.

» Repeticidon: Este principio deja trazos mas 0 menos permanentes en la memoria.

Consiste en repetir ideas claves con el fin de grabarlo en la mente.

» Relevancia: EIl material de capacitacion debe relacionarse con el cargo o puesto de la

persona que va a capacitarse.

» Retroalimentacion: A través de este principio el individuo podra obtener informacion
sobre su progreso (KLOTER & ARMSTRONG, 2012).
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e) Herramientas de Capacitacion

La capacitacion es necesaria e importancia tanto para los supervisores como para los
empleados que tienen el potencial para ocupar esta posicion. A pesar de que los objetivos
de la capacitacion no son los mismos, las técnicas del curso son iguales. Ejemplo, para los
supervisores la sesion consistird en capacitacion respecto a como desempefiar mejor su
puesto de trabajo actual, para los empleados sin responsabilidad gerencial, los cursos
constituyen una oportunidad para desarrollarse a puestos gerenciales (KLOTER &
ARMSTRONG, 2012).

El desarrollo tiene la capacidad de demostrar la educacion de las personas mediante su
crecimiento profesional esto se lo emplea con el propdsito de que el personal dentro de la
empresa pueda cumplir con los objetivos en el &mbito laboral. También se describe que si
los objetivos de la compafiia no estan en el programa, éste no redundard en pro de la
organizacion. Dentro del principio de aprendizaje se determina la participacion, repeticion,
relevancia y retroalimentacion. Por otra parte existe la herramienta de capacitacion esto
mide el desempefio actual de postulante del trabajo, esto se lo emplea a los puestos

gerenciales.

2.1.6. Monitoreo de personas

2.1.6.1. Monitoreo del desempefio

Se trata de la etapa del control que da seguimiento y mide el desempefio. Monitorear
significa dar seguimiento, ver de cerca, observar, ver el andamiaje de las cosas. Para
controlar un desempefio es necesario conocerlo y obtener informacién suficiente respecto
al mismo (WERTHER & DAVIS, 2008).

El monitoreo de desempefio es el que se encarga de controlar el desempefio del personal a

su cargo a fin de conocer la informacion maés relevante dentro de la misma.

48



2.1.6.2. Comparacién del desempefio con los estandares deseados

Una vez obtenida la informacion sobre el desempefio o los resultados, la siguiente etapa de

control es compararla con los estandares deseados.

Toda actividad humana registra algin tipo de variacién, error o desviacion. Asi es
importante determinar los limites dentro de los cuales esa variacion puede aceptarse como
algo normal o deseable, en otras palabras, se trata de la Ilamada tolerancia ( WERTHER &
DAVIS, 2008).

Los resultados obtenidos mediante el control de los estandares deseados dentro de la

empresa, estos ayudan a verificar los limites dentro de las variaciones.

2.1.7. Servicio al cliente

Ya se conoce queé servicios requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad y
calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios elementos, entre ellos;
compras por comparacion, encuestas periddicas a consumidores, buzones de sugerencias,
namero 800 y sistemas de quejas y reclamos. Los dos ultimos bloques son el: suma
utilidad, ya que maximizan la oportunidad de conocer los niveles de satisfaccion y en qué
se esta fracasando (MALCOLM, 2006).

El servicio al cliente dentro de la empresa es esencial porque ayuda de una u otra forma a
detecta la calidad del personal que tiene a su cargo mediante el buen servicio que presente
a sus clientes dentro del ente a la cual pertenece.

2.1.7.1. Elementos del servicio al cliente

= Contacto cara a cara

= Relacioén con el cliente

= Correspondencia

» Reclamos y cumplidos

= Instalaciones (MALCOLM, 2006).
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2.1.7.2. Importancia del Servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas tan

poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces méas caro que mantener uno. Por lo

que las compafias han optado por poner por escrito la actuacion de la empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
administradores, ya que significa que el cliente obtendra a las finales menores costos de
inventario (MALCOLM, 2006).

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que afectan a
éste representante de ventas al llamarte por teléfono, la recepcionista en la puerta, el
servicio técnico al llamar para instalar un nuevo como debe tratar de cambiar los pesos de

la importancia o de concentrarse en segmentos donde estos pesos le favorezcan.

De forma contundente es importante el servicio al cliente porque ayuda a proporcionar
elementos poderosos mediante la publicidad o la venta personal, Se han observado que los

clientes son sensibles al servicio que reciben de sus administradores.

2.1.7.3. Las etapas de Atencion al Cliente

No todos los clientes son iguales, como tampoco lo son todas las organizaciones, éstas
atraviesan tres etapas a lo largo de la evaluacion, y la etapa en la que se encuentra en un
momento dado ejerce un impacto significativo en el trato que conceden a sus clientes

(VARGAS, 2011).

Es importante aplicar dentro de la empresa las etapas de atencion al cliente ya que de una u

otra forma ayuda a evaluar de forma significativa como se encuentra la organizacion.
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2.1.7.4. Retencion de clientes

Cuando se introduce en la etapa |1, desplaza su atencidn a la maximizacion de relacion con
el cliente. Una compaiiia en esta etapa se distingue de las que se hallan en la etapa I por lo
hecho de que ha emprendido la segmentacion de sus clientes en grupos con necesidades
similares a fin de atender mas eficazmente a cada grupo (LOVELOCK & WIRTZ, 2009).

La retencion de clientes es la actividad que las organizaciones de ventas llevan a cabo con
el fin de reducir la pérdida de clientes. La retencion de clientes exitosa comienza con el
primer contacto que una organizacion tiene con un cliente y continGa durante toda la vida

de la relacion.

2.1.7.5. Atencion estratégica del cliente

Las organizaciones se encuentran en la etapa Ill se han percatado de que no puede serlo
todo. Aunque la mayoria de sus clientes ofrecen posibilidades de ser redituables, las que
algunos brindan son de plazo mas largo que las de otro. La capacidad para identificar a los
que se haya en ese caso es una habilidad necesaria en el trayecto ascendente hacia la
atencion estratégica del cliente (MALCOLM, 2006).

Para la identificacion de cada uno de los problemas que una compafiia tiene con el servicio
al cliente, basta con un analisis detenido frente a una posicion personal de los clientes en

una empresa en el momento de ser atendidos por tal motivo se aplica nuevas estratégicas a

los clientes potenciales.

2.2. Marco Referencial

2.2.1. Talento humano

El talento es una suma de habilidades; corresponde a las dotes innatas, destrezas,
conocimientos, experiencia, inteligencia, actitud, juicio, caracter e iniciativa. Ademas,

incluye la capacidad para aprender y desarrollarse. En el caso del talento gerencial, éste se
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relaciona con la eficiencia en todos los niveles, capaces de ayudar a la organizacion a
realizar sus aspiraciones e impulsar su desempefio (MICHAEL, 2010).

El talento humano se puede comprender desde tres niveles: 1) Conocimientos y
Habilidades; 2) Competencias y 3) Aptitudes y Rasgos estables. Respecto a los
conocimientos y habilidades, éstos constituirian la parte més visible y tangible del talento,
donde las capacidades de aprendizaje son mayores. Por otra parte, las competencias
constituirian el plano intermedio del talento directivo y estarian relacionadas a un conjunto
de caracteristicas de diversa indole que se ven reflejadas en pensamientos, emociones y
comportamientos. Finalmente, el autor agrega que las aptitudes y rasgos estables estan
determinados por dotacion genética y por ende, son mas dificiles de cambiar
(FERNANDEZ, 2011).

Se definen el talento humano como la suma de habilidades de la persona, sus dones
intrinsecos, habilidades, experiencia, inteligencia, conocimiento, juicios, actitudes,
caracter y dominios. Esta definicion también incluiria la capacidad para aprender y
crecer. De este modo, la naturaleza del talento se relaciona con la capacidad de desarrollar
el maximo potencial de las personas a la vez que los individuos estan permanentemente

inspirados para dar lo mejor de si en la organizacion (EARLE, 2010).

Un talento cuando la persona es un recurso estratégico para la empresa. El talento es
cualquier recurso que la persona tenga (conocimientos, capacidades, caracteristicas
personales, red de contactos, etc.) que hace que su persona sea escasa y generadora de
valor. A lo anterior, el autor afade “...el talento es inimitable, intangible y uno de los
ejes de las ventajas competitivas de las empresas. Cambia su status de variable
blanda a variable dura sobre los resultados (JOHNSON, 2011).

El Talento Humano consiste en la planeacion, organizacion, desarrollo y coordinacion, asi
como también como control de técnicas, capaces de promover el desempefio eficiente del
personal, a la vez que el medio que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar

los objetivos individuales relacionados directamente o indirectamente con el trabajo.
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2.2.2. Situacion organizacional

La situacion organizacional tiene una finalidad, objetivos de supervivencia; pasan por
ciclos de vida y enfrentan problemas de crecimiento. Tienen una personalidad, una
necesidad, un caracter y se las considera como micro sociedades que tienen sus procesos

de socializacion, sus normas y su propia historia (DAVIS, 2011).

La situacion organizacional es aquella que abarca todos los aspectos que cada organizacion
considerada pertinentes. No existe accion humana que no esté contemplada en la
organizacional. Este orden de pensamientos, hace pensar que todos los seres humanos, de
una u otra forma son poseedores de cultura (HELLRIEGEL, 2012).

La situacion organizacional permite que se ilumine y se racionalice el compromiso del
individuo con respecto a la organizacién. Continuamente se estdn creando las
organizaciones, siendo el aporte de sus miembros, la percepcién que tienen del mundo y de

lo que sucede dentro de la organizacion (LEE, 2011).

La organizacién es una unidad social coordinada conscientemente, compuesta de dos o
mas personas, que funciona con una base relativamente continua para lograr una meta
comun o un conjunto de metas (PORRAS, 2012).

La organizacion es la funcion de crear o proporcionar las condiciones y relaciones basicas
que son requisito previo para la ejecucion efectiva y econdmica del plan. Organizar
incluye, por consiguiente, proveer y proporcionar por anticipado los factores basicos y las
fuerzas potenciales, como esta especificado en el plan.

2.2.3. Proceso de admision

La administracion de recursos humanos tiene como una de sus tareas proporcionar
las capacidades humanas requeridas por una organizacion y desarrollar habilidades y
aptitudes del individuo para ser lo més satisfactorio asi mismo y a la colectividad en
que se desenvuelve. No se debe olvidar que las organizaciones dependen, para

su funcionamiento 'y su evolucion, primordialmente del elemento humano con
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gue cuenta. Puede decirse, sin exageracién, que una organizacion es el retrato de sus
miembros (FERNANDEZ, 2011).

Es aquel que busca y trata de escoger los mejores candidatos, y los
recomienda para ocupar los puestos de trabajo concordantes con el perfil del puesto
0 cargo. Tiene como mision obtener el mejor colaborador para la vacante existente,
calificando sus aptitudes y actitudes para el puesto, como también la potencialidad y

adaptabilidad para su desarrollo en la empresa (LEE, 2011).

Es indiscutible la importancia que para una institucion tiene el contar con las
personas adecuadas, en los puestos precisos. ElI no conseguir este objetivo supone
para la empresa aumentar los costos (en tiempo y dinero) derivados del proceso de
seleccion para cubrir un puesto, si decide repetir el mismo o, lo que es méas importante:
mantener un desajuste entre la persona y el puesto de trabajo. Y es éste el costo
mayor que se puede tener (HELLRIEGEL, 2012).

Lo esenciales contar con recursos humanos de calidad, ya que el activo mas
importante de las organizaciones esta constituido por las personas que las forman,

consiste en buscar el “Hombre adecuado para el puesto adecuado”, utilizando un conjunto

de medios técnicos (JOHNSON, 2011).

La admision de personas constituye el primer proceso con el que se debe iniciar la gestion
del talento humano dentro de una organizacién y que comprende dos fases sumamente

importantes: el reclutamiento y seleccidn de personas.

2.2.4. Desarrollo personal

El desarrollo personal de si mismo, implica un autoconocimiento, autoestima, auto
direccion y autoeficacia, que conlleva a una vida de bienestar personal, familiar, laboral y
social, cuyo fin es lograr un camino de transformacion y excelencia personal para ser
lideres del nuevo siglo. Triunfar o tener éxito siempre ha sido lo que tiene el hombre en
mente al iniciar cualquier proyecto o labor, es por esto que el desarrollo del individuo ha

logrado obtener un puesto importante y trascendental en los las ultimas décadas,
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apareciendo multitud de autores al respecto. Que hablan de cémo lograr un ser integro y
completo para que el mismo pueda llevar a cabo con éxito todo lo que emprenda
(JOHNSON, 2011).

El desarrollo personal es una experiencia de interaccion individual y grupal a través de la
cual los sujetos que participan en ellos, desarrollan u optimizan habilidades y destrezas
para la comunicacion abierta y directa, las relaciones interpersonales y la toma de
decisiones, permitiéndole conocer un poco mas de si mismo y de sus compafieros de grupo,

para crecer y ser mas humano (DAVIS, 2011).

El desarrollo personal puede ser conceptuado como “un conjunto de experiencias
organizadas de aprendizaje (intencionales y con propdsito), proporcionadas por la
organizacion dentro de un periodo especifico para ofrecer la oportunidad de mejorar el
desempefio o el crecimiento humano (HELLRIEGEL, 2012).

El desarrollo del personal es el resultado acumulado de las interacciones diarias entre el
administrador y el trabajador. Es un proceso continuo que se realiza durante un largo
periodo de tiempo. Se requiere paciencia y una perspectiva amplia de parte del
administrador. El factor mas importante en desarrollar la capacidad del personal es crear un
entorno en el que se logre la cooperacidn, comunicacion y un intercambio abierto de ideas
(EARLE, 2010).

El desarrollo personal incluye actividades que mejoran la conciencia y la identidad,
impulsan el desarrollo de las habilidades personales y de los propios potenciales,
contribuyen a construir capital humano y facilitan la empleabilidad, mejoran la calidad de

vida, y contribuyen a la realizacion de suefios y aspiraciones.

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzas los resultados

planificados. (www:.slideshare.net/.../glosario-de-terminos-administrativos).

Eficiencia: Relacién entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.

Innovacion: Actividad cuyo resultado es la obtencion de nuevos productos, servicios o

procesos 0 mejoras sustancialmente significativa de los ya existentes.
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Innovacidn tecnoldgica: Actividades de incorporacion, en el desarrollo de un nuevo

producto, servicio o proceso, de tecnologias basicas existentes y disponibles en el mercado.

Innovacién en la gestion: Mejoras relacionadas con la manera de organizar los recursos
para conseguir los productos, servicios 0 procesos innovadores

(www.slideshare.net/.../glosario-de-terminos-administrativos).

Oportunidad de mejora: Diferencia detectada en la organizacion, entre la situacion real o
una situacion deseada. La oportunidad de mejoras puede afectar a un proceso, producto,
servicio, sistemas, habilidad, competencias o0 area de la organizacion

(www.slideshare.net/.../glosario-de-terminos-administrativos).

Vision: Expresa las aspiraciones o el propoésito fundamental de una organizacion.

Mision: Es el proposito o razén de ser de una empresa u organizacion.

Objetivos organizacionales: Son los resultados que los gerentes y otros participantes han
elegido y que estan comprometidos a lograr en funcion de la supervivencia y el

crecimiento a largo plazo de la empresa.

Estrategias: Son los principales cursos de accion que se eligen e instrumentos para

conseguir uno o0 mas objetivos.

Planeacion estratégica: La planeacion estratégica es el proceso de 1) diagnostic
entorno externo e interno de una organizacion, 2) establecer una vision y una mision; 3)
idear objetivos globales; 4) crear, elegir y seguir estrategias generales, y 5) asignar

recursos para alcanzarlos.

Planeacion tactica: Consiste en tomar decisiones concretas respecto a qué hacer, quien
sabe hacerlo y como lo ha de hacerlo, por lo comdn es un horizonte temporal de un afio o
menos. Los gerentes de mandos medios, de primero linea, y los equipos participan en

forma activa en la planeacion tactica (www.slideshare.net/.../glosario-de-terminos-

administrativos).
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CAPITULO I1IlI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1. Materiales y Métodos

3.1.1. Localizacion

La presente investigacion se realizo en la empresa Banana del Ecuador Banadecsa sucursal
Quevedo; ubicada en Quevedo, km 3 %2 Via a Valencia. Cuyo trabajo tuvo una duracion de
90 dias.

3.2. Tipos de investigacion

Para llevar a cabo con el procedimiento del trabajo de investigacion de decidié tomar como

referencia los siguientes tipos de investigacion que se describirdn a continuacion:

3.2.1. Bibliografia

Para obtener informacion relevante en el proceso de elaboracién del trabajo investigativo a
la empresa bananera BANADECSA se plasma un manual de instruccion para la realizacion
del proceso investigativo ya que permitio analizar, evaluar y buscar fuentes de consulta
primarias y secundarias de libros, informes, internet, entre otros; para obtener informacion

importante a través de la lectura cientifica para elaborar el marco tedrico.
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3.2.2. De campo

La investigacion de campo ayudo que dentro de la empresa bananera BANADECSA se
pueda extraer los datos reales mediante técnicas de recoleccidn de informacion (encuestas

y entrevistas) a fin de alcanzar los objetivos planteados.

3.2.3. Descriptiva

Se empled la investigacion descriptiva para conocer los posibles problemas a los cuales
puede estar expuesto la empresa bananera BANADECSA, buscando de una u otra forma

las posibles soluciones a la falencia encontradas.

3.3. Métodos de investigacion

Los métodos de investigacion empleados en el trabajo de empleado se los plasmara de la

siguiente manera:

3.3.1. Método Deductivo

El método deductivo empleado en la empresa bananera BANADECSA ayudo a obtener
conclusiones primordiales esto parte de hechos particulares aceptados como validos, para

Ilegar a conclusiones, cuya aplicacion sea de caracter general.

3.3.2. Método Inductivo

La empresa Banadecsa sucursal Quevedo ayudd a determinar un estudio general del
proceso funcional, de servicio y administrativo el cual se obtuvo informacién relevante
mediante la observacion, las encuestas y entrevistas, mismas que permitieron elaborar el

proyecto y establecer conclusiones al final del proceso investigativo.
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3.3.3. Método Descriptivo

Siguiendo con el proceso de elaboracion del trabajo investigativo se toma como referencia
el método descriptivo el cual se empled la tabulacion de los datos proporcionados por el

personal que labora dentro de la empresa bananera BANADECSA.

3.4. Fuentes de recopilacion de informacion

La fuente primordial de recopilacion de informacion empleada en la empresa bananera
BANADECSA se detalla de la siguiente manera:

3.4.1. Primarias

Dentro de la empresa bananera BANADECSA se procedio a la realizar la recoleccion de
datos primarios los cuales fueron efectuados por: observacién, encuestas y entrevistas que

garantizan variedad y aplicabilidad al problema concreto.

3.4.2. Secundarias

La fuente secundaria parte de la investigacion como método primordial para conocer de
forma directa las falencia detectadas dentro de la empresa bananera BANADECSA, esta a
su vez se la plasma junto a la informacion que se obtuvo en lo relacionado con el trabajo de
investigacion entre las cuales se puede mencionar la recopilacion de datos a través de

textos, folletos e internet que sustenten el trabajo de investigacion.

3.5. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacién es el objetivo que persigue, se empled la investigacion
cualitativa y cuantitativa, ya que facilitan las técnicas de investigacion para obtener
informacion a través de un proceso permanente de interaccion y retroalimentacion, esto es,
partiendo de la comprension de fendmenos sociales, a analizarlos, entenderlos y disefiar
una gestion del talento humano, como una posible solucion para la satisfaccion de los

involucrados.
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3.6. Instrumentos de la investigacion

3.6.1. Técnicas

Observacion directa: Se basé en la informacion que se obtuvo a través de las visitas
realizadas a la empresa Banadecsa sucursal Quevedo, para determinar el efecto que incide
la gestion de Talento Humano.

3.6.2. Encuestas

Se utilizaron encuestas que afirmaron la formulacion de los objetivos y determinando
resultados, mismas que fueron aplicadas a 192 clientes de la empresa bananera
BANADECSA, 21 servidores de la empresa

Es una técnica que estard destinada a obtener datos e informacion necesaria mediante las
opiniones de los usuarios y el personal del banco para conocer cuéles son las expectativas

en el servicio y su nivel de aceptacién del mismo.

A diferencia de la entrevista constard de un listado de preguntas escritas para entrega al

sujeto de investigacion, que sera contestada por escrito.

3.6.3 Entrevistas

Se utilizo la entrevista para conocer el criterio del Gerente la empresa Banadecsa sucursal

Quevedo, resultados que respaldaréa el proyecto de investigacion.
Esta técnica permitio obtener datos en el proceso de investigacion y consistird en un
didlogo con el entrevistado: El entrevistador “investigador” y el entrevistado, con el fin de

obtener informacion.

La entrevista es una herramienta fundamental por cuanto permite obtener datos que de otro

modo serian muy dificiles de conseguir, para determinar las expectativas referentes a la
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solucion de los problemas reflejadas en la opinidn de los usuarios desde el punto de vista el

personal.

3.7.

Tratamientos de datos

Para obtener resultados excelentes dentro de la investigacion se procedio a utilizar el

Microsoft Excel a fin de conseguir pruebas estadisticas exactas, obteniendo asi datos en

tablas o gréaficos los cuales son expuestos en el trabajo investigativo.

3.8. Recursos humanos y materiales

Los materiales y equipos que se utilizaron para el desarrollo del trabajo del proyecto de

investigacion son los siguientes:

Cuadro 1. Materiales y equipos

RECURSOS MATERIALES CANTIDAD
v" Remas de hojas A4 4 remas
v Boligrafos 2
v’ Lépices 1
v Borrador 1
v’ Carpetas 3
v CD 4
v Anillados 5
v' Empastados 6
v' Cuaderno 1
v' Toner 2
EQUIPOS DE OFICINA

v Laptop 1
v’ Calculadora 1
v' Impresora 1
v’ Servicio de internet 280h
v" Memory flash 2
v/ Camara fotografica 1
RECURSO HUMANO

Autora de la Investigacion 1

Autora: Inés Siomara Aguilar Collantes

62




3.9. Poblacion y Muestra

3.9.1. Poblacion

La realizacion de esta investigacion se llevd a cabo en las instalaciones de la empresa
Bananas de Ecuador “Banadecsa” sucursal Quevedo, ubicada Km3 2 via a Valencia y se

tomo6 como referencia la siguiente poblacion.

Cuadro 2. Personas involucradas de la investigacion

Cargo N° de personas Obtencidn de resultados
Gerente 1 Entrevista
Personal 21 Encuesta
Clientes 7500 Encuesta
TOTAL 7522

Fuente: Empresa “Banadecsa” sucursal Quevedo
Elaboracion: Inés Aguilar

3.9.2. Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se consider6 el universo de los servidores de la
empresa Banadecsa, para lo cual la poblacion de empleados fue encuestada en su totalidad,
por la predisposicion de cada uno de ellos, la entrevista se aplico al gerente de la empresa
Banadecsa sucursal Quevedo, y a los clientes de la empresa en una muestra de 7500
personas que frecuentan la empresa en los Gltimos 5 afios, de acuerdo con la base de datos

de la organizacion.

La muestra fue calculada en base a la siguiente formula:

22 PN
= 2.2
NE “-+Z < pq
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Donde:

es el tamafio de la muestra;

es el nivel de confianza; (1,96)
es la variabilidad positiva; (0,50)
es la variabilidad negativa;(0,50)

es el tamario de la poblacion;( 7500)

m =z 2 T N 3

es la precision o el error. (7%)

n =192 clientes
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. Resultados

4.1.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LAS
ENCUESTAS APLICADAS AL PERSONAL DE LA EMPRESA
BANANAS DEL ECUADOR BANADECSA SUCURSAL QUEVEDO.

1.- ¢En su puesto se han definido las funciones de parte de la empresa Banadecsa

sucursal Quevedo?

Cuadro 3. Funciones en puesto de trabajo

Si 1 5%
NO 19 90%
A VECES 1 5%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion

INTERPRETACION: De acuerdo con los resultados se puede determinar que las
actividades en los puestos de trabajo no son definidas por parte de la empresa Banadecsa,
asi lo manifiesta el 90% del personal encuestado; mientras que una parte del 5% indican

que si lo realizan y el otro 5% que a veces.

2.- Dentro de las funciones desempefiadas, ¢ La empresa Banadecsa sucursal Quevedo

realiza el debido control de sus funciones ejecutadas?

Cuadro 4. Control a funciones de trabajo

Si 6 29%
NO 14 67%
A VECES 1 5%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion
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INTERPRETACION: De acuerdo con los resultados se puede determinar que las
actividades en los puestos de trabajo no son controladas, asi o manifiesta el 67% del
personal encuestado que labora en la empresa Banadecsa, pero el 29% dice que si y el 5%

que a veces.

3.- Del control efectuado, ¢Quién lo realiza de entre los funcionarios de la empresa

Banadecsa sucursal Quevedo?

Cuadro 5. Control efectuado

JEFE TALENTO HUMANO 2 10%
GERENTE 2 10%
ADMINISTRACION 17 80%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion

INTERPRETACION: Los resultados obtenidos de acuerdo a las opiniones vertidas por
los servidores de la empresa Banadecsa sucursal Quevedo, han manifestado el 80% que el
control interno son asistidos por la administracion, un 10% por el Jefe de talento humano,

y el gerente con el 10% reflejando las falencias en las actividades de Talento Humano, en

la aplicacion de un debido control.

4.- ¢ Qué medio de control aplica la empresa Banadecsa sucursal Quevedo en relacion

asu cargo?

Cuadro 6. Medio de control

FIRMA DE DOCUMENTO 19 90%
REGISTRO DE ACTIVIDADES 1 5%
RELOJ BIOMETRICO 1 5%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion
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INTERPRETACION: Mediante resultados obtenidos podemos determinar que en la
empresa Banadecsa sucursal Quevedo, aplican como Unico mecanismo de control es por
medio de hojas de asistencia, es lo manifestado por el 90%% de los encuestados, mientras

que el 5% lo realizan mediante registro de actividades y por el reloj biométrico
5.- ¢ Por medio de qué criterio se desarrollan sus funciones a su cargo?

Cuadro 7. Criterio desarrollo de funciones

POLITICAS INTERNAS 1 5%
ORGANIGRAMA FUNCIONAL 1 5%
REGISTRO DE ACTIVIDADES 19 90%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion

INTERPRETACION: Los resultados obtenidos nos dan a verificar que las funciones
realizadas por los servidores de la empresa Banadecsa sucursal Quevedo, las ejecutan sin
tener en claro una politica interna ni un organigrama funcional, el 90% de los servidores
manifiestan que es por medio de un registro de actividades y el 5% por politicas internas y

mediante organigrama funcional.

6.- ¢Qué tipo de mecanismo utiliza la empresa Banadecsa sucursal Quevedo en las

actividades de Admisién de Talento Humano en el reclutamiento del personal?

Cuadro 8. Reclutamiento de personal

CONVOCATORIA DE CARPETAS 1 5%
CONCURSOS Y PRUEBAS 1 5%
REFERENCIAS DEL PERSONAL 19 90%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion

INTERPRETACION: De acuerdo con los resultados obtenidos podemos definir que la
empresa Banadecsa sucursal Quevedo no realiza convocatorias, ni concursos, tampoco

pruebas para el reclutamiento de su personal, el 90% manifestado por los encuestados se
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seleccionan mediante referencias del personal seguido del 5% que lo realizan mediante

convocatoria de carpetas y concursos Yy pruebas.

7.- En actividades desarrollo de personas de talento humano ¢Con qué frecuencia le

brindan capacitacion por parte de la empresa Banadecsa sucursal Quevedo?

Cuadro 9. Capacitacion

PERMANENTE 1 5%
POCAS VECES 2 10%
NUNCA 18 86%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion

INTERPRETACION: Segun los resultados otorgados, se ha determinado que los
servidores de la empresa Banadecsa sucursal Quevedo no estan siendo capacitados, es lo
manifestado por el 86% de sus servidores, el 10% indican que pocas veces han sido

capacitados y el 5% permanentemente.

8.- ¢La empresa Banadecsa sucursal Quevedo le realiza alguna actividad de

evaluacion en su cargo desempefiado?

Cuadro 10. Evaluacion de desempefio

SI 1 5%
NO 19 90%
A VECES 1 5%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion

INTERPRETACION: De acorde a la informacion de los resultados obtenidos en las
opiniones vertidas por parte de los servidores de la empresa Banadecsa sucursal Quevedo
en un 95% manifiestan no les aplican ningun tipo de evaluacion de desempefio a los cargos
existentes.
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412. FORMULARIO DE ENTREVISTA REALIZADA A LA
GERENTE DE LA EMPRESA BANANAS DEL ECUADOR
SUCURSAL QUEVEDO.

1.- ¢(Cuenta la empresa Bananas del Ecuador Banadecsa sucursal Quevedo con un

departamento o area que se dedique a las actividades y procesos de talento humano?

Estamos en la elaboracion de un plan estratégico y desarrollo para la empresa, en el cual
se estd considerando implementar el departamento de talento humano, en la actualidad
contamos con un coordinador quien es el encargado de llevar las actividades de talento

humano.

2.- ¢La empresa que usted representa ha propiciado un cronograma de capacitacion
al personal que atiende directamente a los usuarios en el ambito de de servicio al

cliente?

Bueno, en si como programa de capacitacion exactamente no lo hemos aplicado, pero si
hemos enviado al personal a ciertas capacitaciones que invitan de la matriz principal para

la participacion de colaboradores.

3.- ¢Consideran en la empresa Banadecsa sucursal Quevedo a su cargo con las

Compensaciones respectivas de personas?

Como le manifesté anteriormente la empresa no cuenta con un departamento exclusivo
para talento humano, se realizan las cuestiones basicas, pero en si no aplicamos procesos

completos.

4.- ¢Consideran en la empresa a su cargo Banadecsa sucursal Quevedo con los

debidos registros de Monitoreo de personas?

Con registros como proceso de talento humano no contamos, si tenemos archivos en
administracion general de documentos basicos habilitantes para su ingreso a laborar en la

empresa.
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5.- ¢ Cree usted que la empresa cuenta con el personal de atencién al cliente suficiente
para atender las actividades demandadas?

Estamos consientes que el personal con que actualmente la organizacion no se alcanza para

la atencidn al cliente, por ende es necesaria la incorporacion de personal a la empresa.

6.- ¢ Utiliza la empresa Banadecsa sucursal Quevedo procesos para el reclutamiento y

seleccion para formar parte de su personal de trabajo?

No realizamos procesos, el personal contratado ha sido por medio de presentacion de
carpetas y recomendaciones que traen funcionarios actuales de la empresa o recomendados

de la matriz nacional de Bananas del Ecuador.

7.- ¢Cuenta la empresa Banadecsa sucursal Quevedo con un manual de funciones que

brinde la descripcion de cargos y actividades para sus puestos de trabajo?

No contamos con el manual de funciones, tenemos ciertas actividades dentro de los
estatutos generales de las matrices a nivel nacional, que también reconozco que necesitan

actualizacién y por ende estar de la mano del respectivo manual de funciones.

8.- ¢Qué medio de control aplica la empresa a las actividades realizadas del personal
en su puesto de trabajo?

Como empresa no contamos con el control de reloj biométrico, es algo que vamos aplicar
en la organizacion, por el momento el control que llevamos es de registro diario de

asistencia e informe mensual de actividades realizadas por cada servidor.

9.- ¢Realiza usted a su personal dentro de la empresa el proceso de Evaluacion al

desempefo para las debidas correcciones administrativas?

No realizamos evaluacion de desempefio al talento humano existente, analizamos al fin de

cada afio sus actividades realizadas para su renovacion de contrato.
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10.- ¢Le gustaria que la empresa a su cargo Banadecsa sucursal Quevedo cuente con

un departamento de talento humano?

Si como responsable general de la empresa me gustaria que la empresa cuente con un

departamento donde se disefien y ejecuten procesos de talento humano.
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4.1.3. FORMULARIO DE ENCUESTA DIRIGIDO A LOS CLIENTES
FIJOS DE LA EMPRESA BANANAS DEL ECUADOR BANADECSA
SUCURSAL QUEVEDO.

1.- ¢Como calificaria usted el servicio al cliente que recibe en la empresa Banadecsa

sucursal Quevedo?

Cuadro 11. Atencion recibida

BUENA 17 9%
REGULAR 25 13%
MALA 150 78%
TOTAL 192 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion

INTERPRETACION: El 78% de los encuestados indicaron que es malo el servicio que
reciben en la empresa Banadecsa sucursal Quevedo, el 13% considera que la atencion es

regular, mientras el 9% consideran que la atencién es buena.

2.- ¢ El tiempo que usted espera para ser atendido por servicios o productos ofertados

gue brinda la empresa Banadecsa sucursal Quevedo es de?

Cuadro 12. Tiempo de espera

RAPIDO 15 8%
DEMORADO 177 92%
TOTAL 192 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion

INTERPRETACION: El 92% de los encuestados indicaron que los tramites que realizan
en el en la empresa Banadecsa sucursal Quevedo son demorados, mientras que el 8%

consideran que se encuentran satisfechos con sus tiempos.
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3.- ¢Cree usted que la ubicacion e infraestructura donde funciona la Banadecsa
sucursal Quevedo es la adecuada?

Cuadro 13. Infraestructura

Si 12 6%
NO 180 94%
TOTAL 192 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion

INTERPRETACION: El 6% de los encuestados indicaron que la ubicacion e
infraestructura de la empresa Banadecsa sucursal Quevedo no son adecuadas, mientras que

el 94% consideran que no facilitan las mismas.

4.- ;Cémo considera usted la actitud del personal administrativo que atienden al

publico en la empresa Banadecsa sucursal Quevedo?

Cuadro 14. Actitud del personal

BUENA 11 6%
REGULAR 17 9%
MALA 164 85%
TOTAL 192 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion

INTERPRETACION: EIl 85% de los encuestados indicaron que es mala la actitud del
personal administrativo de la empresa Banadecsa sucursal Quevedo que atiende a los
usuarios, mientras que el 9% manifiesta que es regular y el 6% que es buena.
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5.- ¢Considera usted que la empresa Banadecsa sucursal Quevedo cuenta con el
personal administrativo necesario para atender las actividades administrativas y de

servicio al cliente?

Cuadro 15. Personal necesario

Si 22 11%
NO 170 89%
TOTAL 192 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion

INTERPRETACION: El 89% de los encuestados indicaron que la empresa Banadecsa
sucursal Quevedo no cuenta con personal administrativo necesario para llevar las
actividades Administrativas y de servicio al cliente, mientras que el 11% consideran que si

cuentan con personal.

6.- ¢Cree usted que la empresa Banadecsa sucursal Quevedo deberia brindar

capacitacion al personal en lo referente de servicio al cliente?

Cuadro 16. Capacitacion del personal

SI 184 96%
NO 8 4%
TOTAL 192 100%

Elaborado por: Autora
Fuente: Investigacion

INTERPRETACION: El 96% de los encuestados indicaron que el personal que atiende al
usuario de la empresa Banadecsa sucursal Quevedo necesita capacitacion en lo referente a
servicio al cliente, mientras que el 4% consideran lo contrario.
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4.1.4. PROPUESTA DE CREACION DEL DEPARTAMENTO DE
TALENTO HUMANO PARA LA EMPRESA BANANAS DEL
ECUADOR “BANADECSA”, SUCURSAL QUEVEDO, ANO 2015.

INTRODUCCION

En el presente capitulo se hace la propuesta para la creacion del departamento de talento
humano para empresa BANADECSA, teniendo como base el diagnostico de la situacién
actual, en el cual se muestran las deficiencias que se presentan durante el desarrollo del

proceso de la administracion del capital humano.

El capitulo contiene propuestas para administrar el talento humano de la empresa,
requiriendo una adecuada gestion para fortalecerla en sus objetivos, mejore en su
funcionamiento y maximice sus recursos, considerando que contara con personal idéneo y
con una base de datos que le permita agenciarse eficazmente del talento humano, ademés
de permitirle el proceso continuo necesario de seguimiento, desarrollo y evaluacion de su
personal, obteniendo un oOptimo rendimiento laboral, mismo que reflejard en beneficio

empresarial.

Este departamento tendrd entre sus principales objetivos, la ubicacién de empleados
actuales en los puestos apropiados, las etapas de reclutamiento, seleccion e induccion de
los candidatos adecuados a las plazas vacantes, los procesos de contratacion,
compensacion y evaluacion del desempefio, asi como la planeacion de las necesidades de

capacitacion del talento humano.
Descripcion del departamento del talento humano

Llevara a cabo el desarrollo y administracién de las politicas, programas y procedimientos
para proveer trabajadores eficientes y capaces con oportunidad de progreso y satisfaccion
en el trabajo. Delegara en un colaborador, las etapas de reclutamiento, seleccion,
contratacion e induccion del personal y a otro colaborador los procesos de capacitacion,
evaluacion del desempefio y compensacién; su ubicacion estard en oficinas centrales de
BANADESCA.
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Su funcion principal sera disefar, desarrollar e implementar estrategias que permitan a los
empleados alcanzar objetivos mediante el trabajo profesional y ético, desarrollado en un

entorno de aprendizaje, cumplimiento de metas y bienestar.

El departamento de talento humano debera conocer perfectamente la informacién general

de la empresa y comunicar la que sea necesaria a todo el personal.

Planeacion del talento humano

La creacion del departamento de talento humano, proveerd de procesos de revision
sistematica de las necesidades (provision y demanda) del talento humano, para garantizar
que el numero requerido de empleados, con sus habilidades y capacidades, este disponible

cuando y donde se necesite.

La planeacién del talento humano es el proceso de determinar las exigencias de trabajo y
los medios para satisfacer éstas, con objeto de llevar a cabo los planes integrales de la

organizacion.

En vista de que el nuevo departamento sera el responsable de la administracién de los
procesos del talento humano, buscando que éstos sean eficientes y eficaces para el
mejoramiento continuo y que trabajara directamente con la gerencia general y las otras

gerencias de la empresa.

Propuesta de la estructura del departamento de talento humano

Misién

Dotar a BANADECSA del talento humano idoneo para cada posicion laboral que sea
necesaria, maximizando hacia la excelencia en el servicio, capacitandolo constantemente,

dando lo mejor de nosotros cada dia y adaptandonos al cambio de este mundo que

evoluciona rapidamente.
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Vision

Consolidamos como el mejor departamento que administre eficientemente el talento
humano, impulsando dentro de BANADECSA, responsabilidad, honradez y lealtad y que

prevalezca el compromiso de brindar un excelente servicio hacia nuestros clientes.

Objetivos de creacion del departamento

e Proporcionar a la empresa BANADECSA la fuerza laboral eficiente para alcanzar los
objetivos organizacionales y aconsejar adecuadamente a otros departamentos.

e Planear los recursos humanos para asegurar una colaboracion apropiada y continua.

e Mejorar la calidad de los recursos humanos para lograr una mejor eficacia en todos los
niveles de la organizacion.

e Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales de aplicacion para lograr
una satisfaccion plena del personal y de sus objetivos individuales.

e Alcanzar eficacia y eficiencia administrativa con los recursos humanos disponibles.

Funciones basicas

Con el proposito de ser poseedores de recursos, conocimientos, habilidades y personal
competente y proactivo, las funciones basicas que tendrd el departamento de talento

humano son:

e Reclutamiento

e Seleccién

e Contratacion

e Induccién

e Evaluacion del desempefio
e Capacitacion

e Compensacion
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Organigrama del Departamento de Talento Humano propuesto para la empresa

BANADECSA.
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Politicas del Departamento de Talento Humano
Con el propésito de desarrollar adecuadamente la gestion del Talento humano en
BANADECSA, a continuacién se relacionan las siguientes politicas con los empleados,

gerencia general, gerentes de nivel medio, clientes y comunidades:

a) El departamento de Talento Humano debe suministrar asesoria sobre asuntos

relacionados con el personal, a las otras gerencias de la empresa, cuando asi lo requieran.
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b) Unicamente se contratard a personas que hayan aprobado el proceso de seleccion

determinado.

c) iniciar el proceso de seleccidn a todas las personas aspirantes, sin excepcion alguna.

d) El personal a contratar debera comprobar las cualidades de honestidad, responsabilidad

y ética, entre otras, por medio de los documentos que en su momento seran requeridos.

e) La calidad excepcional del talento humano es una ventaja competitiva valiosa. Para
aprovechar al méaximo esta ventaja, el departamento de talento humano se esforzara en
emplear y retener a las personas mas calificadas disponibles y facilitar sus oportunidades

para el éxito, por medio de capacitacion y desarrollo.

f) Al personal de nuevo ingreso se le debe proporcionar induccion basica de la empresa y

de su puesto de trabajo.
g) Mantener un ambiente de trabajo seguro, enriquecido por la igualdad de oportunidades
para todos los empleados y caracterizado por la comunicacion abierta, confianza y trato

equitativo.

h) La capacitacion se debe proporcionar a todo el personal de la empresa, con base en la
evaluacion del desempefio y no con base en preferencias o criterios propios de los gerentes.

i) Capacitar al personal para conducir operaciones seguras y responsables con relacion a lo

gue necesita la empresa.

J) Establecer planes de compensaciones y beneficios sociales adecuados a las necesidades

del personal de la empresa.

K) identificar y evaluar constantemente los riesgos para la salud relacionados con las

operaciones que afecten potencialmente a los empleados, clientes y publico.
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Descripcion de puestos

En vista que en la empresa en estudio no existe actualmente un departamento de talento
humano, es necesario como primera accion, la contratacion del director del departamento
por parte de gerencia general. Luego, se procederd a contratar a las dos personas que le

auxiliaran en las tareas.

Consecuentemente por carecer de instrumentos administrativos adecuados, se propone los
aspectos fundamentales que debe contener una descripcion de puestos aplicado a las
posiciones que integraran el departamento de talento humano.

Esta descripcion es de vital importancia, en vista de que permite tener un conocimiento
completo de la esfera de competencia de cada puesto; fija responsabilidades y delimita en
forma concreta el campo de accion, funciones y atribuciones del departamento propuesto.

Las descripciones de puestos de director de recursos humanos, Encargado de Admision y

Encargado de Capacitacion, estan a continuacion en las siguientes figuras.

ENCARGADO DE ADMINISON

Descripcion de puesto

Titulo del puesto Asistente 1

Ubicacion administrativa Unidad de Recursos Humanos
Jefe inmediato superior Gerente de Recursos Humanos
Subalternos Ninguno

Descripcion genérica de puesto

Es un puesto de caracter administrativo, que tiene a su cargo coordinar y ejecutar las
etapas de reclutamiento, seleccién, contratacion e induccion del personal requerido por la

empresa.

Atribuciones

e Coordinar y ejecutar todas las actividades concernientes al reclutamiento y
seleccién de personal

e Administrar Optimamente la base de datos de reclutamiento

81




Actualizar el formato de requerimiento de personal. Este debe ser llenado por el
area que requiere el personal.

Desarrollar nuevas fuentes de reclutamiento de personal.

Contratar al personal solicitado, verificando que cumplan con los aspectos o
requisitos propuestos por la empresa.

Desarrollar las fuentes de reclutamiento de personal para atraer el mayor nimero
posible de recurso humano a la empresa.

Dar prioridad al personal interno para ocupar plazas vacantes dentro de la empresa.
Aplicar procedimientos de seleccion definido para cada perfil requerido.

Entregar al gerente de recursos humanos el informe de los candidatos finales que
aplica para el puesto.

Elaborar anuncios para las plazas vacantes

Actualizar la informacion contenida en los expedientes del personal que labora
actualmente en la empresa.

Elaborar las técnicas de seleccion.

Realizar las entrevistas necesarias, las pruebas de conocimiento u otras.

Realizar el proceso de induccion al personal que haya sido ascendido de puesto o
haya sido transferido.

Elaborar y/o actualizar los programas de induccién que contengan informacién de
la empresa, misidn, vision, objetivos, organigrama, obligaciones, beneficios,

normas y reglamentos de seguridad, politicas, funciones a desarrollar, entre otros.

Relaciones de trabajo

Por la naturaleza de su puesto de trabajo, debe tener relacién con el personal del

departamento y de la empresa, con los aspirantes a ocupar algun puesto que realice el

proceso de reclutamiento y con clinicas médicas.

Autoridad

Ninguna

Responsabilidad

Control de la base de datos de reclutamiento

Proceso de reclutamiento, seleccion contratacion e induccion de personal
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Especificaciones o requisitos minimos del puesto

a) Escolaridad
Tener aprobado como minimo el octavo semestre de la carrera de Administracion

de Empresas o carrera a fin

b) Experiencia

Minimo de dos afios en puestos similares

c) Habilidades y destrezas
Excelentes relaciones humanas
Planeacion, organizacion y administracion de recursos
Habilidades interpersonales y de trabajo en equipo
Manejo de programas de computacion
Espiritu de servicio
Liderazgo en toma de decisiones
Conocimiento de la organizacion y sus operaciones

Orientacioén hacia el cliente

ENCARGADO DE CAPACITACION

Descripcion de puesto

Titulo del puesto Asistente 2

Ubicacion administrativa Unidad de Recursos Humanos
Jefe inmediato superior Gerente de Recursos Humanos
Subalternos Ninguno

Descripcion genérica del puesto

Es un puesto de caracter administrativo, que tiene a su cargo la ejecucion de los procesos
de capacitacion, evaluacion del desempefio y comprension del recurso humano que labora

en la empresa.

Atribuciones

e Programar, coordinar y ejecutar el proceso de capacitacion del recursos humano
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Actualizar las bases de datos de capacitacion

Desarrollar programa de capacitacion en la empresa

Elaborar diagndstico de necesidades de capacitacion periddicamente

Definir la capacidad a impartir a cada &rea de personal que integra la empresa
Elaborar con el gerente de la unidad, la guia de capacitacion anual, para todo el
personal de la empresa.

Implementar nuevos programas para evaluacion de desempefio en los procesos de
trabajo

Velar porque el entrenamiento del personal de nuevo ingreso se realice en dptimas
condiciones

Llevar un control sobre la administracion de la compensacién econémica

Generar alternativas para mejorar los procesos de trabajo del area

Preparar a corto plazo, la descripcion de puestos para todo el personal actual de la
empresa

Coordinar las actividades de trabajo con otras funciones

Relaciones de trabajo

Por la naturaleza de su puesto de trabajo, debe tener relacién con el personal del
departamento y de la empresa, con el personal de reciente ingreso, con los proveedores de

cursos de capacitacion y bancos.

Autoridad

Ninguna

Responsabilidad

Control de la base de datos de capacitacion

Control sobre la asistencia a los cursos de capacitacion

Especificaciones o requisitos minimos del puesto

a) Escolaridad

Tener aprobado como minimo el octavo semestre de la carrera de Administracion

de Empresas o carrera a fin.
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b) Experiencia

Minimo de dos afios en puestos similares

c) Habilidades y destrezas
Excelente relaciones humanas
Planeacion, organizacion y administracion de recursos
Manejo de programas de computacion
Espiritu para organizar al personal
Liderazgo en toma de decisiones
Capacitacion para impartir cursos
Dominio en aspectos de comunicacién
Conocimiento de equipo audiovisual
Conocimiento de la organizacion y sus operaciones

Orientacioén hacia el cliente

GERENTE DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

Descripcion de puesto

Titulo del puesto Gerente de Recursos Humanos

Ubicacion administrativa Unidad de Recursos Humanos

Jefe inmediato superior Gerente General

Subalternos Encargado de Admision
Encargado de capacitacion

Descripcion genérica del puesto

Es un puesto de carécter ejecutivo, tiene a su cargo la administracion de todas las

actividades de la unidad de recursos humanos, asi como la dotacion de recursos humanos

a la empresa, de acuerdo a los objetivos de la misma. Ademas debe asesorar a los otros

ejecutivos de la empresa en cuanto al personal a su cargo

Atribuciones

e Coordinar y dirigir las actividades relacionadas con el recurso humano

e Asesorar a los gerentes de cada area en cuanto al personal que tienen a su cargo

e Velar porque se cumplan los objetivos establecidos
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e Administrar adecuadamente los recursos que dispone

e Tener la competencia de trabajar en equipo, aportando herramientas
administrativas de aplicacion practica e inmediata

e Participar junto con los otros gerente de la empresa en la planificacion de las
necesidades del recurso humanos a corto y mediano plazo

e Solucionar los problemas presentados por los colaboradores de la empresa,
orientandolos a la eficiencia y calidad

e Presentar y ejecutar proyectos de capacitacion en beneficio de los trabajadores y de
la empresa

e Apoyar la gestion en cuanto al reclutamiento, seleccién, contratacién e induccion
de personal a manera de facilitar los recursos humanos requeridos en el tiempo
minimo posible

e Apoyar la gestion en cuanto a la capacitacion, evaluacion del desempefio y
comprension para el personal

e Proponer a gerencia general a corto plazo, el manejo de la estructura de

compensaciones Yy beneficios de los empleados, por medio de politicas salariales

Relaciones de trabajo

Por la naturaleza de su puesto de trabajo, debe tener una visién global del negocio,
atendiendo la estratégica corporativa, la responsabilidad social empresarial, la gestién
humano existente, con los aspirantes a ocupar algun puesto y con empresas relacionadas

con el mercado laboral, entre otros.

Autoridad

Encargado de la admisién general de la unidad de recursos humanos
Delega funciones al personal de la unidad de recursos humanos
Verificar que se cumplan las actividades de acuerdo a los objetivos planeados

Responsabilidad

Responsable de las actividades propias y las del personal a su cargo
Cumplir lo planificado para el éxito de las labores de la unidad

Especificaciones o requisitos minimos del puesto
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a) Titulo

Licenciatura en Administracion de empresa o carrera a fin

b) Experiencia

Minimo de dos afios en puestos similares

c) Habilidades y destrezas
Excelente relaciones humanas
Vocacion de servicio
Trabajar en equipo
Alta capacidad para relacionarse con los diversos niveles del recurso humano en la
empresa
Planificar, dirigir, coordinar y organizar al personal
Don de mando iniciativa y liderazgo participativo en toma de decisiones
Dominio de aspecto econdmico, financiero y administrativo

Manejo de programas de computacion

La actividad previa al reclutamiento y seleccion de personal es determinar el personal que
requiere la empresa y son puntos muy importantes de los cuales parte el éxito de la

empresa.

Reclutamiento

De su correcta realizacion dependera el éxito, puesto que si se capta a candidatos no
capacitados, el reclutamiento no sera satisfactorio. A mayor nimero de candidatos
reclutados potencialmente calificados para desempefiar un puesto, aumentan las
posibilidades de encontrar al candidato idoneo.

Como parte del control, se debe crear una base de datos de empleados activos, para lo cual
se pedira el curriculum vitae a las areas que los archivan actualmente, posteriormente se

solicitara a los empleados actualizacion de datos.

Para mejorar la captacion de personal, se deben atender los siguientes puntos:
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a) El puesto de trabajo a cubrir.

b) El gerente del area solicitante hara saber al departamento de talento humano, por medio

del formato de requerimiento de personal, las exigencias, caracteristicas profesionales y

requisitos de la persona que debe cubrir el puesto como ejemplo la siguiente figura.

Formato de requerimiento de personal

Informacion general
Gerencia que solicita:

Fecha de solicitud:

Fecha de recepcion:

Mombre del solicitante:

Nombre del cargo:

Cantidad de plazas solicitadas:

Situacion del puesto: Permanente Temporal
Origen del requerimiento: Plaza nueva Flaza vacante
Descripcion del cargo:

Requerimientos minimos del puesto

Estudios requeridos:

Expenencia: Profesional __ Operativa _____ Administrativa ____
Condiciones de trabajo:

Caracteristicas deseables:

Caracteristicas no deseables:
Hahilidades:
Ofros requisitos:

Condiciones de trabajo
Ubicacion del puesto: Oficinas centrales _ Villa Nueva
Puerto San José

Requiere licencia de conducir: 51 No

Tipo de vehiculo: Moto _ PickUp __ Camion cisterna
Requiere [aborar tiempo extraordinario: Si_ No
Requiere capacitacion inmediata:  Si No

Clase de necesidad de capacitacion:
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d) La informacién que deben conocer los candidatos con respecto de los beneficios

econdmicos que ofrece el puesto.

Para atender los puntos anteriores y asegurar una afluencia significativa de candidatos, es

necesario recurrir a medios de reclutamiento interno y externo como los siguientes:

a) Medios internos

e Plan de ascensos y promociones.
e Divulgacion interna acerca de la vacante de un puesto determinado. Recomendaciones

sobre posibles candidatos internos.

b) Medios externos

e Anuncios en periodicos.
e Recomendaciones sobre posibles candidatos externos.
e Agencias de empleo.

e Archivo de candidatos que se presenten de manera espontanea

Los candidatos reclutados deben llenar la solicitud de empleo que existe actualmente para

su revision, verificacion de datos y andlisis por parte del departamento de talento humano

Seleccién

Es la tarea de escoger entre los candidatos que se han reclutado, a aquellos que se adecuen
a los cargos existentes en la empresa, con miras a mantener la eficiencia y el desempefio

del personal.

Para que esta etapa sea efectiva es necesario comparar las caracteristicas exigidas por el

cargo a desempefiar y las que poseen los candidatos, asi:

a) Para formar un expediente de personal, se requiere que contenga como minimo los

siguientes documentos:
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b)

d)

f)

Curriculum vitae y solicitud de empleo.
Carencia de antecedentes penales y policiacos.
Fotocopia de cédula de vecindad.

Dos fotografias tamafio cédula recientes.
Cartas de recomendacion de trabajos anteriores
Cartas de referencias personales no familiares.
Constancia de trabajos anteriores.

Certificacion de estudios realizados, cursos de capacitacion y diplomas.

El departamento de talento humano debera revisar, analizar y evaluar el expediente
formado, obtenido a través del reclutamiento, para desestimar a aquellos candidatos
que no se adaptan al perfil y elegir unicamente a aquellos que se consideran idéneos

para el puesto

Se le estard indicando la fecha en que se le realizara las pruebas de conocimiento o las
que determine la gerencia que requiere los servicios de la persona. Las pruebas sobre
conocimiento de manejo de equipo, camiones sistema, trasiego, despacho de

combustible y operacion de barcos, la haran personas capacitadas y experimentadas.

De los resultados obtenidos en las pruebas realizadas, se citara a los aspirantes para las
entrevistas respectivas. Independientemente del nimero de personas que se tengan
para elegir y del puesto que se pretenda cubrir, es indispensable la entrevista, la cual
debe realizarse en privado, sin prisas e interrupciones. Esta debe crearse en un

ambiente de confianza para que el aspirante se sienta comodo.

El departamento de talento humano asesorara al gerente del area solicitante sobre la

informacion obtenida de los candidatos para que se inicie la segunda entrevista.

La decision de contratar correspondera al gerente del area solicitante, con el aval del
gerente general de la empresa y el proceso de contratacion correspondera al

departamento de talento humano.
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Contratacion

Este proceso consistird en formalizar la futura relacion de trabajo, con apego a las leyes
nacionales, entre el nuevo trabajador y la empresa, para garantizar para ambas partes, los

intereses, derechos y obligaciones.

El contenido del contraté identificara las partes involucradas y debera incluir en sus
clausulas, el objetivo del servicio contratado; el plazo del contrato que debera expresar
explicitamente, las funciones por las que se contrata a la persona; la remuneracion, las
fechas de pago de su salario, la forma de pago por laborar tiempo extraordinario, la
prohibicion del consumo de alcohol y drogas en el trabajo, la ética comercial, derechos,
obligaciones, prestaciones legales, leyes aplicables y las firmas respectivas del director de
talento humano y el trabajador. ElI documento ya firmado formara parte del expediente de

trabajo y se requerira de una autentica de notario para su validez.

Induccién

Al haber realizado la seleccion del nuevo empleado, habiendo acordado las
compensaciones y beneficios que recibira, se le debe socializar, es decir, integrar a la

empresa.

El proceso de induccion debe realizarse de la siguiente manera:

e Presentacién general de la empresa en la sala de sesiones. Por medios audiovisuales,
indicandole la historia de la empresa, mision, vision, objetivos, politicas, entre otros,
(se le dara un manual de induccién).

e Setraslada al nuevo empleado con la persona que sera su jefe inmediato.

e El jefe inmediato y una persona del departamento de talento humano deben llevar al

nuevo empleado a presentarlo con los comparieros de trabajo de todos los niveles que

Se encuentren presentes.
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e Hacer un recorrido para que conozca las instalaciones de la empresa

e Se deja al trabajador con el jefe inmediato, quien le indicara las funciones y
responsabilidades que tendra, asi como la relacion con los deméas departamentos de la

empresa.

En vista que en la empresa no se cuenta con un instrumento administrativo que contenga el
proceso de presentacion y bienvenida, se propone implementar un manual de induccién

que contenga: (ver anexo.....) informacion de la empresa.

e Politicas de personal.

e Condiciones de la contratacion.

e Beneficios laborales y prestaciones
e Dias de descanso.

e El trabajo a desempefiar.

e Formay dias de pago.

e Estructura de la empresa.

e Ubicacion de los servicios.

e Medidas de emergencia.

e Equipo de seguridad industrial.

e Vehiculos a utilizar si es personal operativo.

Debe haber una etapa de evaluacion y seguimiento del programa de induccion para
determinar si es verdaderamente efectivo. Esto se hace ya cuando el empleado esta

laborando y sera el departamento de talento humano el encargado de este seguimiento.

Evaluacion del desempefio

Consiste en juzgar las cualidades de un empleado en un puesto de trabajo y una técnica de

administracion aplicable en toda actividad humana dentro de las empresas.

El desempefio deberd medirlo el jefe inmediato de cada puesto, asesorado por el

departamento de talento humano. Para el efecto se propone utilizar el método escalas de
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calificacion, ya que se considera mas conveniente, tanto para el empleado como para la

empresa. (Ver anexo No....)

La forma de llevarlo a cabo sera periodica y cuando el departamento de talento humano lo
considere conveniente, debera hacerse una evaluacion al empleado por parte del personal

de su entorno.

Su objetivo es saber como ven los demas colaboradores con los que tiene mayor relacion el

desempefio del empleado evaluado.

Los resultados obtenidos se informaran al empleado evaluado. Si son satisfactorios, debera
felicitarsele e indicarle que puede o debe mejorar. En el caso que el desempefio del
empleado no sea el esperado, se le indicara por medio de una charla por parte de su jefe
inmediato o el director de talento humano invitdndole a que mejore su rendimiento,
motivandolo y ofrecerle capacitacion en el aspecto que sea necesario. Si a pesar de ello, no
se obtiene mejora en su rendimiento, el departamento de talento humano optard por

medidas mas drasticas.
De la evaluacion del desempefio dependera en gran medida el desarrollo y futuro del

empleado dentro de la empresa, es decir, la base para determinar los ascensos, traslados,

aumentos de salarios y beneficios adicionales.

Capacitacion

La capacitacion del personal es un sistema permanente y continuo, comprende adoptar
nuevas formas de trabajo o modificar las actitudes y el comportamiento del personal, para
lograr cambios significativos.

Para el efecto es conveniente lo siguiente:

e Dar capacitacion especifica de las actividades que ha de desarrollar el nuevo

empleado.
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El departamento de talento humano deberd contar con el banco de datos de los
empleados, y con la descripcion de todos los puestos laborales de la empresa, para
establecer cudles son los tipos de capacitacion que dard, la frecuencia de la
capacitacién, que empleados requieren mas capacitacion y los lugares donde recibiran

esta capacitacion.

El objetivo del proceso de capacitacion: promover el desarrollo integral del personal
de la empresa, a través de cursos de capacitacion que conlleven al mejoramiento de los

procesos en el area de talento humano y el logro de la mision y vision de la empresa.

Debido a la actividad principal de la empresa, donde sus principales proveedores son
compafiias petroleras y sus clientes son estaciones de servicio de combustible, para la
capacitacion sera necesario la contratacion de empresas o capacitadores con excelente

prestigio y alta calidad.

Todo evento de capacitacion debera ser respaldado por un proceso de diagnéstico de
necesidades de capacitacion previo, utilizando el método con base en el desempefio, el
cual proveera informacion relevante, por la naturaleza del negocio. Consiste en que el
personal ademas de cumplir con sus actividades principales, alcancen los objetivos

establecidos, apoyandose en métodos confiables de evaluacion de desempefio.

El departamento de talento humano, junto con el gerente del area operativa, deberan
llevar al dia una guia de capacitacion, la cual es aplicable a todo el personal de la

empresa.

Diagnostico de necesidades de capacitacion

Es un proceso para identificar la brecha que separa lo que los empleados realmente saben y

hacen, de lo que deberian saber y hacer, en el contexto de los objetivos planteados por la

empresa.

Este proceso inicia con una articulacién clara de la estrategia operativa de la empresa y las

necesidades del negocio y se orienta a los objetivos siguientes:
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o ldentificarlas principales tareas que realizan los empleados de la empresa (areas
ejecutiva, administrativa y operativa), detectando las principales debilidades que
impidan o afecten a la calidad de su cumplimiento.

e involucrar a todos los niveles jerarquicos de la empresa, para afinar la vision acerca de
las brechas de competencias asociadas a los servicios y resultados actuales de sus
equipos de trabajo.

e El diagnostico de necesidades de capacitacion sera realizado periddicamente; estara a
cargo del departamento de talento humano e intervendran las gerencias de las diferentes
areas, manteniendo una comunicacién y supervision directa la gerencia general.

e EI diagndstico de necesidades de capacitacion deberd seguir siempre los objetivos
organizacionales de la empresa.

e Toda capacitacidén debera sustentarse por un proceso de diagnéstico de necesidades de

capacitacion previo.

Para obtener beneficios en la capacitacion laboral, tanto administrativa como operativa y
por la naturaleza del negocio de la empresa en estudio, el tipo de necesidad de capacitacion
requerida es preventiva y se sugiere el método de diagnéstico de necesidad de capacitacién

con base en el desempefio.

Los aspectos que deberan medirse en los empleados y ejecutivos de la empresa, como

referencia para aplicar el diagndstico, entre otros, son:

a) Creatividad

b) Cumplimiento de objetivos
¢) Trabajo en equipo

d) Liderazgo

e) innovacion

De los resultados obtenidos, el departamento de talento humano analizara lo informado por
los gerentes y evaluara los beneficios cuantitativos y cualitativos alcanzados, presentando a
gerencia general, el diagnostico de las necesidades localizadas en el o los empleados,

informando a la vez el costo del capacitador que se requiera.
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Programas de capacitacion

La deteccidn de necesidades de capacitacion debe indicar: qué se debe ensefiar, quién debe
recibir la capacitacion, cuando, donde, como se debe ensefiar y quién lo debe ensefiar.

El programa de capacitacion debe contener:

a) ¢ Cudl es la necesidad de la capacitacion?

b) ¢Area donde fue determinada segtn el diagndstico?

c) ¢Cual es la causa?

d) ¢Como se resolvera?

e) ¢Son necesarias las medidas gerenciales para solucionarlas?
f) ¢La necesidad es temporal 0 es permanente?

g) ¢Cuantas personas requieren capacitacion?

h) ¢Cuénto tiempo se requiere para la capacitacion?

i) ¢Cudl es el costo aproximado de la capacitacion?

j) ¢Quien realizara la capacitacion?

Debido a la naturaleza de los servicios que presta la empresa, los elementos necesarios

para llevar a cabo programas de capacitacion son:

a) Requisitos de infraestructura

e Sala de conferencias.

e Predio para almacenar herramienta, equipo de trabajo.
e Patio para simulacros en casos de emergencia.

b) Requisitos de equipo y materiales en sala de conferencias

e Equipos de computacion y proyeccion audiovisual.

e Escritorios/sillas
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Todo el personal debera contar con su equipo de seguridad industrial.

Compensacién

La administracion de sueldos y salarios del personal ejecutivo, administrativo y operativo
estd a cargo de la asistencia de gerencia y la coordinacion de gerencia general, no obstante,
el departamento de recursos humano, estara capacitada para administrar por medio de
procedimientos, la remuneracion que reciben todos los empleados a cambio del desempefio

de sus tareas.

Para el adecuado control de la remuneracion bésica (el salario mensual), el departamento
de talento humano seguird basandose fundamentalmente en las leyes laborales del pais y
propondrd procesos para mantener estructuras salariales equitativas en la empresa,

procurando motivar al personal por medio de incentivos salariales y otros beneficios.

Debido a que la empresa es reconocida por su éxito, el crecimiento experimentado le exige
mayor complejidad en todos los recursos necesarios para ejecutar sus operaciones. De tal

manera, el talento humano intensifica sus conocimientos, habilidades y destrezas.

Ante esta situacion, se propondra una nuevo criterio en el sistema de remuneracion y
consiste en dejar a un lado la evaluacion tradicional de los cargos existentes y que sean las
personas las que por medio de sus contribuciones que ofrezcan a la empresa, obtengan una

mejor remuneracion.

Parta el efecto, los esfuerzos del departamento de talento humano estaran orientados a que
existan salarios compatibles dentro de la empresa y que sean paralelos a los del mercado
laboral (equilibrio externo) y a la vez, se evaluara el talento humano y se hard una nueva
clasificacion de los cargos existentes (equilibrio interno), por medio de la destreza y los

conocimientos.

Al tener conocimiento el personal de que la empresa recompensa estas contribuciones y no

son los factores tradicionales de evaluacion, este mejorara su desempefio.
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Considerando que el director del departamento de talento humano tendra el poder de
decision en aspectos de tipo estratégico, propondré a la gerencia general y de acuerdo a la
situacion financiera, la implementacion de las politicas salariales que compensen la

inversion realizada.
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4.2. Discusion de la informacion con relacién a la naturaleza de Hipdtesis
para la creacion del departamento de talento humano para la empresa

Bananas del Ecuador Banadecsa S.A. sucursal Quevedo.

La empresa Bananas del Ecuador Banadecsa sucursal Quevedo, no posee un organigrama
bien estructurado que ayude a definir bien las funciones por tal motivo las actividades en
los puestos de trabajo no son controlados en su totalidad mientras que (HELLRIEGEL,
2012) Menciona que la organizacion es aquella que abarca todos los aspectos que cada
organizacion considerada pertinentes. No existe accion humana que no esté contemplada
en la organizacional. Este orden de pensamientos, hace pensar que todos los seres
humanos, de una u otra forma son poseedores de cultura; seguido de (LEE, 2011) el cual
dice que la organizacién permite que se ilumine y se racionalice el compromiso del
individuo con respecto a la organizacion. Continuamente se estan creando las
organizaciones, siendo el aporte de sus miembros, la percepcién que tienen del mundo y de

lo que sucede dentro de la organizacion

Que la empresa Bananas del Ecuador Banadecsa sucursal Quevedo, no realiza
convocatorias, ni concursos, tampoco pruebas para el reclutamiento de su personal y por
ende no cuenta con un mecanismo especifico que ayude a las actividades de admision de
talento humano; para (TALAYA & MONDEJAR, 2013) La seleccion busca los
candidatos entre varios reclutados los mas adecuados para los cargos de la organizacion,
con el fin de mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del personal, asi como la

eficacia en la organizacion, que la seleccidn debe preservar o enriquecer.

Que la empresa no cuenta con lineamientos estratégicos de talento humano que con llevan
a mejorar el funcionamiento de la empresa, lo cual hace que tengan una limitada
administracion; segin (MICHAEL, 2010) Indica que el talento es una suma de
habilidades; corresponde a las dotes innatas, destrezas, conocimientos, experiencia,
inteligencia, actitud, juicio, caracter e iniciativa. Ademas, incluye la capacidad para
aprender y desarrollarse. En el caso del talento gerencial, éste se relaciona con la
eficiencia en todos los niveles, capaces de ayudar a la organizacién a realizar sus

aspiraciones e impulsar su desempefio.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1 Conclusiones

Que la empresa Bananas del Ecuador Banadecsa sucursal Quevedo, no posee un
organigrama bien estructurado que ayude a definir bien las funciones por tal motivo

las actividades en los puestos de trabajo no son controlados en su totalidad.

Que la empresa Bananas del Ecuador Banadecsa sucursal Quevedo, no realiza
convocatorias, ni concursos, tampoco pruebas para el reclutamiento de su personal y
por ende no cuenta con un mecanismo especifico que ayude a las actividades de

admisién de talento humano.

Que la empresa no cuenta con lineamientos estratégicos de talento humano que con
llevan a mejorar el funcionamiento de la empresa, lo cual hace que tengan una

limitada administracion.
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5.2. Recomendaciones

Que la empresa Banadecsa sucursal Quevedo creé el departamento de Recursos
Humanos por medio del cual se implemente un organigrama bien estructurado que
ayude a definir las funciones establecidas dentro de cada area de trabajo de tal manera

se pueda mejorar la atencién a los clientes.

Que la empresa solicite a sus entes superiores la autorizacién para el reclutamiento de
personal por medio de departamento de Recursos Humanos para la empresa
Banadecsa S.A. sucursal Quevedo, para cubrir espacios no atendidos para el cliente en

la organizacion.
Que la empresa Bananas del Ecuador Banadecsa S.A. sucursal Quevedo, debe de

exponer, socializar la presente propuesta de Creacion del departamento de Talento

Humano, para que esta sea aprobada y puesta a funcionamiento.
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ANEXO 1
FORMULARIO DE ENTREVISTA
UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

DIRIGIDO AL GERENTE DE LA EMPRESA BANADECSA SUCURSAL
QUEVEDO.

Objetivo.- Levantar informacion pertinente sobre la investigacion.
1. ¢Qué aspectos administrativos (normativas, ordenanzas o disposiciones internas),

en la actualidad, la empresa Banadecsa sucursal Quevedo aplica para sus
actividades de Talento Humano?

2. En cuanto a sus competencias profesionales, ¢(Cuenta la empresa Banadecsa
sucursal Quevedo con un manual de procesos para las actividades d talento

humano? Si o No ¢Por qué?

3. Usted como responsable, ¢Las normativas, leyes u ordenanzas le permite elevar

propuestas de cambio en el marco administrativo de su funcion?




¢Cuenta la empresa Banadecsa sucursal Quevedo con un departamento que se

dedique a las actividades de Talento Humano? Si o No ¢Por qué?

¢Cuenta la empresa Banadecsa sucursal Quevedo es mi ciudad con un manual de

funciones para las areas administrativas? Si o No ¢Por qué?

¢Cudl es el aporte que ha brindado la empresa Banadecsa sucursal Quevedo en
cuanto a las actividades de capacitacion, entrenamiento y adiestramiento de su

cargo?

¢Realiza usted a su personal evaluacion al desempefio a su Talento Humano de

acorde a los objetivos 0 metas organizacionales?

¢Daria sugerencia para mejorar la operatividad de la empresa Banadecsa sucursal
Quevedo?
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ANEXO 2
ENCUESTAS
UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

DIRIGIDO A LOS SERVIDORES DE LA BANADECSA SUCURSAL QUEVEDO
Objetivo.- Levantar informacion pertinente sobre la investigacion

Pregunta N° 1. ¢En su puesto se han definido las funciones de parte de la empresa

Banadecsa sucursal Quevedo?

[ ] [ ] [ ]

Si No A veces

Pregunta N° 2. Dentro de las funciones desempefiadas, ¢La empresa Banadecsa sucursal

Quevedo realiza el debido control de sus funciones ejecutadas?

Si E No D A veces E

Pregunta N° 3. Del control efectuado, ¢Quién lo realiza de entre los funcionarios de la
empresa Banadecsa sucursal Quevedo?

Jefe de Talento Humano E Asistente E Otro funcionario E

Pregunta N° 4. ;Qué medio de control aplica la empresa Banadecsa sucursal Quevedo en

relacién a su cargo?
Firmando un documento E

Registro de actividades E
Control de reloj magnético E
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Pregunta N° 5. ;Por medio de qué criterio se desarrollan sus funciones a su cargo?

Politicas internas

Organigrama funcional
Otros

Pregunta N° 6. ¢ Qué tipo de mecanismo utiliza la empresa Banadecsa sucursal Quevedo en

las actividades de Admision de Talento Humano en el reclutamiento del personal?

Convocatoria de carpetas (curriculo) E

Capacitacion y prueba E

Otros E

Pregunta N° 7. En actividades desarrollo de personas de talento humano (Con qué

frecuencia le brindan capacitacion por parte de la empresa Banadecsa sucursal Quevedo?

Permanente

Pocas veces

Nunca

Pregunta N° 8. ;La empresa Banadecsa sucursal Quevedo le realiza alguna actividad de

evaluacion en su cargo desempefiado?

Si No A veces
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ANEXO 3

GRAFICOS DE LAS ENCUESTAS AL PERSONAL DE LA EMPRESA

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

Graéfico 1. Puesto de trabajo

=S|
» NO
v A VECES

Gréfico 2. Control

=5l
= NO
= A VECES
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Grafico 3. Control efectuado

= JEFE TALENTO HUMANO
» GERENTE
» ADMINISTRACION

Gréfico 4. Medio de control

= FIRMA DE DOCUMENTO
= REGISTRO DE ACTIVIDADES
= RELOJ BIOMETRICO
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Grafico 5. Criterio para desarrollar funciones

w POLITICAS INTERNAS
= ORGANIGRAMA FUNCIONAL
= REGISTRO DE ACTIVIDADES

Grafico 6. Reclutamiento

= CONVOCATORIA DE
CARPETAS

= CONCURSOS Y PRUEBAS

= REFERENCIAS DEL PERSONAL
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Gréfico 7. Capacitacion

= PERMANENTE
= POCAS VECES
= NUNCA

Gréfico 8. Evaluacion de desempefio

= S|
* NO
v A VECES
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ANEXO 3
GRAFICOS DE LAS ENCUESTAS A LOS CLIENTES FIJOS
UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

Gréfico 9. Atencion que recibe

= BUENA
= REGULAR
= MALA

Gréfico 10. Tiempo de espera

= RAPIDO
= DEMORADO
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Grafico 11. Infraestructura

=S|
= NO

Gréfico 12. Actitud del personal

= BUENA
* REGULAR
* MALA
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Gréafico 13. Personal necesario

=S|
= NO

Gréfico 14. Capacitacion del personal

=S|
« NO
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IMAGENES EN LAS INSTALACIONES DE LA EMPRESA CON LA GERENTE
DE BANADECSA S.A.
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