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PROLOGO

En la presente investigacion resalta todo lo relacionado a la gestion del talento humano y
su incidencia en la calidad del servicio de la empresa Importadora Castro Quevedo,
gestion del talento humano no solo busca el cumplimiento de funciones, sino el desarrollo
integral de cada individuo. La busqueda y retencion del talento se convierte en una tarea
crucial. No se trata solo de contratar individuos idéneos, sino de cultivar un entorno
propicio para su desarrollo y crecimiento personal y profesional. La capacitacion
continua, el fomento de habilidades, el estimulo a la innovacion y el reconocimiento del
esfuerzo se alzan como précticas fundamentales para moldear un equipo comprometido
y altamente efectivo.

La incidencia de una gestion del talento humano efectiva se traduce en una mejora
palpable en la calidad de los servicios a los ciudadanos. La atencion al cliente, la agilidad
en los tramites, la eficiencia en la prestacion de servicios publicos y la capacidad de
respuesta ante las necesidades de la comunidad, son el reflejo directo de un equipo
humano motivado, capacitado y bien gestionado.

Esta investigacion no solo aborda los desafios especificos enfrentados por la empresa
durante el periodo 2023, sino que también se adentra en un plan de capacitacion que
servird como guia estratégica para la mejora continua. La meta es no solo resolver los
problemas actuales, sino también sentar las bases para un rendimiento logistico optimo

en el futuro.

i = I —
7
Leidy Suley Garcia Valero

Ing. Comercial
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Gestion del talento humano y su incidencia
en la calidad del servicio de la empresa importadora Castro Quevedo, afio 2023"". El
factor de talento humano es de vital importancia para el éxito de una empresa, lo cual
permite tener un clima organizacional adecuado, y aumentar la productividad.
Importadora castro es una empresa con mas de 30 afios de experiencia en el mercado,
dedicado a la importacién, distribucién y ventas de articulos de linea blanca, tecnologia,
insumos médicos, motocicletas, jugueteria etc. Actualmente su problematica radica en la
calidad del servicio, lo cual ha desencadenado clientes insatisfechos, error en pedidos, y
retrasos en la entrega. El objetivo primordial es evaluar la gestion del talento humano y
su incidencia en la calidad del servicio lo cual permite recabar datos importantes para
solucionar la logistica, fortalecer el clima organizacional, mejorar la eficiencia y la
calidad del servicio. La poblacion se centr6 en 1 director de talento humano, 45
empleados internos y 380 clientes de la empresa. Entre las debilidades que se
evidenciaron es la falta de capacitacion al personal, lo que impacta directamente en la
calidad del servicio y la experiencia del cliente. Como estrategia de solucion se plantea
un plan de capacitacion particularmente alineada a las necesidades reales del personal y

gestion del cambio organizacional.

Palabras clave: Gestién del talento humano, Calidad del servicio, Eficiencia, Eficacia,

Clima laboral, Clientes.
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ABSTRACT

This research paper, entitled "Human Talent Management and Its Impact on the Service
Quality of the Importadora Castro Quevedo Company, 2023," presents the following:
Human talent is vitally important for the success of a company, enabling an appropriate
organizational climate and increasing productivity. Importadora Castro is a company with
over 30 years of experience in the market, dedicated to the import, distribution, and sale
of white goods, technology, medical supplies, motorcycles, toys, and more. Its current
problem lies in the quality of service, which has led to dissatisfied customers, errors in
orders, and delivery delays. The primary objective is to evaluate human talent
management and its impact on service quality, thereby gathering important data to address
logistics issues, strengthen the organizational climate, and improve efficiency and service
quality. The sample consisted of one human talent director, 45 internal employees, and
380 of the company's clients. Among the weaknesses identified is the lack of staff
training, which directly impacts service quality and customer experience. A solution
strategy is proposed, specifically aligned with the real needs of staff and organizational

change management.

Keywords: Human talent management, Service quality, Efficiency, Effectiveness, Work

environment, Customers.
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INTRODUCCION

La gestion del talento humano es un aspecto clave en el éxito de una empresa,
permite a las organizaciones retener talentos, potenciar a los empleados, mejorar el
desempefio y la productividad. Importadora Castro es una empresa en Ecuador, con sede
principal en el canton Quevedo dedicada a la importacion, distribucion y ventas de
articulos en linea blanca, tecnologia, insumos médicos, motocicletas, jugueteria etc.

Una gestion efectiva del talento humano permite contribuir elocuentemente a
mejorar la calidad del servicio que se da a los usuarios, es por ello que el area de recursos
humanos disefie estrategias para reclutar, seleccionar al personal idoneo, para mantener
un personal eficiente y motivado.

La finalidad de esta investigacion es dar a conocer la importancia que tiene el
departamento de recursos humanos dentro de la organizacion, para promover un servicio
de excelencia. Buscando determinar a esta area como base clave para la eficiencia y
eficacia dentro de los procesos, la calidad del servicio, trabajando con objetivos
propuestos y buscando el crecimiento empresarial.

A través de esta investigacion se identificaran sus fortalezas y debilidades en el
proceso de gestion de personal, permitiendo proponer estrategias orientadas a optimizar
la atencion de los clientes para mejorar la eficiencia y aumentar la productividad.

Este documento se estructura en los siguientes capitulos:

Capitulo 1. Marco contextual, el cual proporciona toda la informacion necesaria
para comprender el contexto de la investigacion y a situar su problematica, objetivos y
derivados.

Capitulo 1. Marco tedrico describe una base conceptual solida relativo al estudio,

y fundamentacién legal que respalda la investigacion.
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Capitulo I11. Metodologia de investigacion dentro de este apartado se especifica
tipos y métodos de investigacion para llevar a cabo el estudio.

Capitulo 1V. Resultados se identifica las areas acriticas que requieren atencion
brindando una solucion de acuerdo a los objetivos planteados.

Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones, orientadas a la gestion del talento
humano de importadora castro Quevedo, con la esperanza que puedan ser tomadas como

referencias.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“La inspiracion existe, pero debe
encontrarte trabajando”.

Pablo Picasso



1.1. UBICACIONY CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA
El presente estudio se realiza en la empresa Importadora Castro del cantdn
Quevedo, provincia de los Rios. El canton Quevedo se encuentra situado al centro de la
region litoral del Ecuador, por su posicion geogréfica y vial privilegiada ha beneficiado
al pais, Territorialmente esti organizada en nueve parroquias urbanas, mientras que
existen dos parroquias rurales con las que complementa el area total del canton Quevedo.
Importadora Castro Quevedo se inauguré el 17 de agosto de 2018 ubicado entre
la calle Siete de Octubre y Décima Segunda, Actualmente cuenta con 45 empleados,
quienes desempefian un papel clave en la atencion y satisfaccion de los usuarios. Sim
embargo La carencia de procesos eficiente repercute en la calidad de servicio, lo cual

disminuye la satisfaccion del cliente y la logistica se vuelve deficiente

La problemaética central de esta investigacion radica en diagnosticar como las
estrategias inadecuadas en la gestion de talento humano afectan a la calidad del servicio.
Importadora Castro enfrenta un desafio en la prestacién de servicio lo cual genera
retrasos, problema de logistica, y un despacho ineficiente lo cual ha evidenciado la
necesidad de valorar el aporte en la seleccion y capacitacion del talento humano para

responder de manera eficaz a la demanda de los clientes.

1.2. SITUACION ACTUAL DE LAPROBLEMATICA

La gestion del talento humano busca el desarrollo e involucramiento del capital
humano elevando las competencias de cada persona que trabaja en la organizacion. Por
tal razon, nace la necesidad de examinar la calidad del servicio que estén manejando y de
esta forma, motivar al personal trabajen sinérgicamente para alcanzar la eficiencia y

eficacia de la empresa.



La incidencia de la gestion del talento humano en la calidad del servicio reside en
su capacidad de desarrollar, atraer y retener personal competente y comprometido en
cualquier organizacion.

Actualmente Importadora Castro enfrenta un desafio que afecta directamente a la
calidad del servicio ofrecido a sus clientes. Entre los problemas mas relevantes prevalece
los retrasos en la entrega de mercaderia, errores constantes en los pedidos, entregas
incompletas y demoras en la respuesta a reclamos y poco asesoramiento de ventas, lo cual
genera insatisfaccion en los clientes y afecta la reputacion de la empresa.

Unos de los problemas maés notorios es la falta de planificacion estratégica en la
administracion de recursos humanos, lo que se traduce a procesos ineficientes en la
seleccion, contratacion, y capacitacion.

Otro aspecto relevante es la deficiencia en la motivacion y el clima organizacional,
la falta de incentivos laborales, el escaso reconocimiento y la sobrecarga de funciones
genera desmotivacion del personal, lo que afecta a la actitud y el compromiso con la
calidad del servicio.

Por lo tanto, es imprescindible la implementacién de estrategias de capacitacion
periddicas para garantizar una atencion agil, eficaz, y con altos estandares de calidad.
Hoy en dia hablar del talento humano involucra administrar de manera imparcial y
responsable a todos los grupos involucrados, y potenciar el principal recurso de una

empresa: su factor humano.



1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema General

e ;Cdomo incide la gestion del talento humano en la calidad del servicio de la

empresa importadora castro del canton Quevedo, afio 2023?

1.3.2. Problemas Derivados
e ;Cual es la situacion actual de la gestion del talento humano de la empresa?

e ;De qué manera influye la calidad del servicio en el nivel de satisfaccion de los

clientes?

e (;Cdmo un plan de capacitacion mejoraria la calidad del servicio y satisfaccion de

los clientes?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO : Administracién, comercio, economia, finanzas y turismo
AREA : Educacion comercial y administracién

LINEA : Emprendimiento, administracion y desarrollo de empresas
LUGAR : Quevedo-Ecuador

TIEMPO : 2024-2025

1.5. OBJETIVOS
1.5.1. Objetivo general

e Analizar la gestién del talento humano y su incidencia en la calidad del servicio

de la empresa Importadora Castro del cantén Quevedo, afio 2023.



1.5.2. Objetivos especificos
e Diagnosticar la situacion actual de la gestion de talento humano de la empresa
importadora castro.
e Identificar el nivel de calidad de atencion a los usuarios de la empresa importadora
Castro.
e Disefiar un plan de capacitacion orientado a la gestion del talento humano, con

enfoque en la mejora del servicio.

1.6. JUSTIFICACION

La gestion del talento humano genera impacto en los sistemas y procedimientos
de la organizacion por cuanto son, disefiados para atraer, gestionar y actuar como un
motor estratégico para transformar los valores, actitudes y comportamientos alineados
con un enfoque centrado en el cliente, en funcion de la satisfaccion del consumidor,
fortalecer la fidelidad de los clientes y la reputacion de la organizacion.

La investigacion tiene como finalidad centrarse en el talento humano y sus
objetivos como base para el logro de la eficiencia y eficacia en la empresa. Para satisfacer
las necesidades de los clientes y crear un equilibrio entre los objetivos individuales de los
empleados y los de la organizacion, a su vez dotar a la empresa con personal calificado y
motivado.

La relacion entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio, identifica
debilidades que afectan a la atencion de los usuarios para proponer estrategias de mejoras.
Ademas, esta investigacion contribuira a generar conocimientos aplicables en el ambito
de administracion. Proporcionando herramientas y lineamientos estratégicos que puedan

ser utilizados para mejorar la formacion del personal, mejorar el servicio al cliente,



implementar estas estrategias basadas en las practicas de gestion del talento humano, lo
cual permite anticipar resultados y evitar errores, para optimizar la atencién de los
usuarios, orientada a una administracion mas eficiente y a las necesidades de la

comunidad.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

No mires el reloj; haz lo mismo que él,
ve avanzando

Sam Levenson.



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL
2.1.1. Gestion del talento humano

La administracién de recursos humanos (RH) lo conforma las personas y
organizaciones es un campo muy sensible para la mentalidad predominante en las
organizaciones, depende de las contingencias y las situaciones en razon de diversos
aspectos, como la cultura que existe en cada organizacion, la tecnologia que utiliza, los
procesos internos, el estilo de administracion etc. (Chiavenato, 2005, pag. 7).

En la actualidad las organizaciones persiguen objetivos como crecimiento,
competitividad y productividad. Las organizaciones amplian su vision y su actuacion
estratégica, esta es la disciplina que persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales.
Para ello es necesario tener una estructura organizativa y la colaboracion del esfuerzo
humano coordinado (Vallejo Chavez, 2015, pag. 17).

La gestion del talento humano también debe fortalecer el trabajo en equipo y la
colaboracidn interdepartamental. Un equipo cohesionado, donde cada miembro entiende
y respeta el rol de los demas, facilita una cultura organizacional orientada a la excelencia
en el servicio (Gullien, 2024). Esto fomenta una vision compartida del servicio publico,
en la que cada trabajador entiende que su papel contribuye directamente a la satisfaccion
y al bienestar de los ciudadanos.

La gestion eficaz del talento humano también promueve una cultura
organizacional sélida, donde el trabajo en equipo, la comunicacion y el sentido de
responsabilidad hacia la comunidad se ven reforzados, La gestion del talento humano
debe, entonces, actuar como un agente de cambio y mejora continua, promoviendo el
desarrollo profesional y personal de los empleados a través de la capacitacion, el apoyo y

la retroalimentacion constructiva (Macias, 2024).



Por ultimo, es fundamental que el talento humano sea gestionado con un enfoque
en el desarrollo integral de los empleados, en su crecimiento personal y profesional. En
la empresa Importadora Castro Quevedo, los empleados no solo deben ser reconocidos
por sus habilidades, sino también respaldados en su progreso laboral y motivados para
mejorar continuamente. Esto genera un efecto positivo en el clima organizacional,
promoviendo la retencion de personal y atrayendo nuevos talentos comprometidos con la
mision institucional. El talento humano constituye no solo un recurso vital para la
operacion diaria de una entidad publica, sino un activo estratégico para impulsar la
confianza ciudadana y mejorar la calidad del servicio, lo que convierte su adecuada
gestion en una prioridad indiscutible para cualquier institucion orientada al servicio.
2.1.2. Reclutamiento

El proceso de reclutamiento dentro de la empresa depende de la decision de la

direccion de la direccion de la empresa.

De manera funcional, el proceso de reclutamiento comienza al detectarse la
necesidad de cubrir un puesto de trabajo dentro de la organizacion; en este punto, debe
seguirse la politica de reclutamiento establecida por la empresa dentro de la planificacién

estratégica de la misma. (Amo, 2019, pag. 8)

2.1.3. Seleccion de personal

Proceso por medio del cual se descubre, a través de una serie de técnicas y a un
bajo costo, al candidato adecuado para ser ubicado en un puesto. El desarrollo de los
procesos de seleccion en su planteamiento moderno se halla ligado a la concepcidn del
trabajo y el disefio de los puestos a partir de la progresiva implantacion de modelos

derivados de los procedimientos tecnoldgicos que con llevan. (Maria, 2012).



2.1.4. Calidad del servicio

La calidad de servicio al cliente es parte de la oferta y en gran medida, es la base
de la ventaja competitiva de la organizacion. El cliente de un servicio habitualmente
adquiere “valor” sin que le transfiera la propiedad de ningin elemento tangible. Las
empresas de servicio venden “experiencias” la compra de un servicio establece relacion
comercial, muy distinta de la que se establece cuando se adquiere un bien fisico o tangible.
(Setd Pamies, 2004, pég. 4).

Desde el enfoque de la gestion del talento humano, el usuario adquiere un papel
fundamental en la medida en que las habilidades, actitudes y capacidades de los
empleados deben estar orientadas hacia su satisfaccion y bienestar el proceso que vive
dentro de la institucion: el tiempo de espera, la claridad en la informacidn, la actitud, y la
agilidad en la resolucion de sus problemas. En este sentido, el usuario espera un trato
personalizado, empatico y agil, en el que se valore su tiempo y se respete su necesidad de
una atencion dignay eficiente (Vegas & Vera, 2019).

Por lo tanto, la calidad del servicio no se limita a la ejecucion correcta de los
tramites, sino que engloba el impacto total que tiene el servicio en la vida del cliente, esto
implica tanto minimizar los obstaculos administrativos como fomentar una atencion
cercana y empatica, en la que cada usuario se sienta valorado como parte de la
corporacion que representa. La calidad del servicio en una empresa refleja el nivel de
compromiso de la administracion y del talento humano con la mejora continua y el

fortalecimiento de la confianza ciudadana.
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2.1.5. Eficiencia
Se refiere al grado de efectividad de los medios empleados, Esto se emplea en un
determinado proceso, para alcanzar un objetivo o generar el resultado buscado (Cattani,

2004, pég. 213).

Por lo tanto, la eficiencia se refiere a la habilidad que tiene una organizacion de
llevar a cabo sus actividades de una forma rapida y eficaz, evitando al méximo el
desperdicio de recursos y aumentando al méximo la satisfaccion del cliente. En otras
palabras, es la condicidn de hacer las cosas de la mejor forma para obtener los resultados

deseados con el minimo esfuerzo y gasto.

2.1.6. Eficacia

Grado en que se logran los objetivos y metas de un plan, es decir, cuanto de los
resultados esperados alcanzo la eficacia consiste en concentrar los esfuerzos en las
actividades y procesos (Mejia, 2008, pag. 1). Esto debe llevarse a cabo para el

cumplimiento de los resultados.

2.1.7. Clima laboral

El clima laboral juega un papel crucial en el desempefio y la productividad de los
empleados. El liderazgo puede tener un impacto significativo en el clima laboral y, a su
vez el clima laboral puede afectar la capacidad del lider para desempefiar su papel
(Amaya & et al., 2023, pag. 2), Cuando un lider crea un ambiente de trabajo positivo y

motivador puede mejorar la satisfaccion laboral.
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Asimismo, el clima laboral es clave para identificar factores de riesgo que puedan
estar limitando el rendimiento de los empleados. Desde una perspectiva estratégica, medir
y gestionar el clima organizacional permite implementar politicas efectivas que favorecen

el desarrollo del talento humano y promueven un entorno mas productivo

2.1.8. Clientes

La real academia espafiola de la lengua define ‘cliente’ como la persona que
compra en una tienda o que utiliza los servicios de un profesional o empresa. Es decir, los
clientes son aquellas personas que tiene cierta necesidad de un producto o servicio
(Sanchez & Jiménez, 2020, pag. 37).

(Moreno, 2022) Al hablar de satisfaccion del cliente, es importante considerar que
esta satisfaccion no solo depende del resultado final del servicio, sino también del proceso
mediante el cual el usuario fue atendido. Factores como la rapidez en la atencion, la
accesibilidad a la informacion, la transparencia en los procedimientos y la amabilidad de
los servidores publicos se convierten en elementos esenciales para construir una
experiencia satisfactoria. En este sentido, la satisfaccion del cliente es un indicador clave
de la calidad del servicio y una sefial de que los procesos internos de la entidad estan
alineados con las necesidades reales de la comunidad.

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente es un indicador clave de la eficacia y
calidad del servicio, y su nivel de satisfaccion se convierte en un reflejo de la eficiencia
del talento humano en la empresa. El usuario es un elemento central en el analisis de la
gestion de los servicios, pues garantizar la satisfaccion del usuario implica optimizar cada

aspecto de la gestion del talento humano y asegurar que todos los procesos y actitudes
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estén orientados a brindar una atencion de calidad, comprometida y profesional, que

cumpla con las expectativas del cliente.

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA
2.2.1. Gestion del talento humano

La gestion del talento humano requiere reclutar, seleccionar, orientar
recompensar, desarrollar, auditar, y dar seguimiento a las personas. Ademas, formar una
base de datos confiable para la toma de decisiones, que la gente se sienta comprometida
con la empresa, solo de esta forma se lograra la productividad. (Vallejo Chavez, 2015,
pag. 16) La empresa necesita aprender a:

e Desprenderse del temor que produce lo desconocido.

e Romper paradigmas y empezar por el cambio interiormente
e [nnovar constantemente

e Comprender la realidad y enfrentar el futuro.

e Entender el negocio, la misién y vision de la empresa.

Administrar el talento humano se convierte cada dia en algo indispensable para el
éxito de las organizaciones. Tener personas no significa necesariamente tener talentos. En
la era del conocimiento surgen los equipos de gestién de talento humano, las personas
dejan de ser agentes pasivos a quienes se administra, y se convierten en agentes activos e
inteligentes que ayudan a administrar los demas recursos de la organizacion. (Chiavenato,
2005, pag. 42). En la era del conocimiento, lidiar con las personas dejo de ser un

problema y se convirtié en una solucion para las empresas.
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2.2.2. Definicion de administracion del talento humano

Es la disciplina que persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales, para
ello es necesario tener una estructura organizativa y la colaboracién del esfuerzo humano
coordinado.

Las organizaciones persiguen objetivos como crecimiento, competitividad,
productividad, entre otros, mientras que las personas tienen objetivos individuales: buen
salario, mejorar su calidad de vida etc., por ello es importante que las empresas
seleccionen a las personas que cumplan con los requisitos que la organizacién desea
alcanzar y al mismo tiempo satisfacer las expectativas organizacionales. (Vallejo Chavez,
2015, pag. 17).

Si el elemento humano esta dispuesto a proporcionar su esfuerzo la organizacién
marchard, en caso contrario se detendrd. Las organizaciones deben prestar primordial

atencion a su personal.

Figura 1 Objetivos de las organizaciones vs objetivos individuales

Objetivos de la organizacién Objetivos individuales
Supervivencia Mejor salario
Crecimiento sostenido Mejor prestacion
Rentabilidad Estabilidad de empleo
Productividad Seguridad en el trabajo
Calidad de los productos/servicios Calidad de vida en el trabajo
Reducciéon de costos Satisfaccién en el trabajo
Participacién en el mercado Consideracién y respeto
Nuevos mercados Oportunidades de crecimiento
Nuevos clientes Libertad de trabajo
Competitividad Liderazgo laboral
Imagen en el mercado Sentido de pertenecia

Nota. La figura muestra como el esfuerzo humano y el objetivo de la organizacion resulta vital para el
funcionamiento de cualquier organizacion. Fuente: Vallejo (2015).
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2.2.3. Talento humano

Administrar al talento humano se convierte cada dia en algo indispensable para el
éxito de las organizaciones. Existen cuatro aspectos esenciales en el talento de personas
que reflejan la competitividad individual (Vallejo Chéavez, 2015, péag. 30).

1. Conocimiento. - Es el resultado de aprender a aprender de forma continua.

2. Habilidad. - Se trata de saber hacer. Es la aplicacion del conocimiento para
resolver problemas y situaciones, es crear, es innovar.

3. Juicio. - Se trata de saber analizar la situacién y el contexto, es tener el
analisis critico, juzgar los hechos, establecer un equilibrio y definir
prioridades.

4. Actitud. - Se trata de saber hacer que ocurran las cosas.

2.2.4. Capital humano
El concepto de talento humano conduce necesariamente al de capital humano, el
patrimonio invaluable que una organizacién puede reunir para alcanzar la competitividad
y el éxito (Chiavenato, 2005, pag. 53).
El capital humano este compuesto por dos aspectos esenciales:
1. Talentos. - dotados de conocimientos, habilidades y competencias que son
reforzados, y recompensados de forma constante.
2. Contexto. - es el ambiente interno adecuado para que los talentos fortalezcan y
crezcan.
El contexto es determinado por aspectos como:
1. Una arquitectura organizacional. - con un disefio flexible, y una division del

trabajo que coordine a las personas y el de los procesos de manera integral.
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2. Una cultura organizacional. - democrética y participativa que inspire confianza,
compromiso, satisfaccion espiritu de equipo.
3. Un estilo de administracion. - sustentado en el liderazgo renovador, con

descentralizacién del poder, delegacion, y atribucion de facultades.

2.2.5. Importancia de la administracion del talento humano

Aun cuando los activos financieros y el equipamiento de planta son recursos
necesarios para la organizacion, los empleados tienen su importancia considerable.

El talento humano proporciona la chispa creativa en cualquier organizacion. Sin
gente eficiente, es imposible que una organizacion logre sus objetivos. El trabajo del
director de talento humano es influir en la relacion organizacion- empleados. (Vallejo
Chavez, 2015, pag. 21)

En las empresas, existe un sin nimeros de problemas y conflictos que deben ser
resueltos por las personas que trabajan en la organizacién; para ellos es necesario contar

con personal con capacidad de respuesta inmediata y resolucién de conflictos.

2.2.6. Objetivos de la administracion de talento humano
Los objetivos de la administracion de talento humano deben contribuir a la
eficiencia de la organizacion estos son (Vallejo Chavez, 2015, pag. 19):
1. Alcanzar objetivos: se refiere al cumplimiento de los mismos
2. Proporcionar competitividad: Saber crear, desarrollar y aplicar habilidades y
competencias
3. Proporcionar a la empresa personas idéneas y motivadas: recluta y

selecciona al personal mas idoneo.
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Incrementa la satisfaccion del trabajo: las personas satisfechas son mas
productivas, constituyen el exito de la empresa.

Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo: es convertir a la
organizacion en un lugar deseable y atractivo para retener a los talentos.
Administrar y generar cambios: los cambios traen nuevas estrategias,
filosofias, programas, procedimientos y soluciones a los problemas actuales y
tendencias del mercado.

Sinergia: es trabajar todos para un mismo fin, un mismo objetivo, sean estos
de la organizacion o personales.

Evaluar al desempefio: permite mejorar continuamente aspectos del capital

humano y el capital intelectual en la organizacion.

Las personas constituyen el principal activo de la organizacion y de ahi la

necesidad de que las empresas sean mas conscientes de sus trabajadores. las

organizaciones con éxito se han dado cuenta que solo pueden prosperar, crecer, y

mantener su continuidad si son capaces de optimizar el rendimiOento sobre las inversiones

de todos sus grupos de interés, principalmente en los empleados. (Chiavenato, 2005, pag.

11). Los objetivos de ARH Son mudltiples, esta debe contribuir a la eficacia de la

organizacion.

1.

2.

3.

Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y a realizar su mision
Proporcionar competitividad a la organizacion.

Proporcionar a la organizacion personas bien entrenadas y motivadas.
Aumentar la auto actualizacion y la satisfaccion de las personas en el trabajo.
Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.

Administrar e impulsar el cambio.
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7. Mantener politicas éticas y comportamiento socialmente responsable.

8. Construir la mejor empresa y el mejor equipo.

2.2.7. Planificacion estratégica del talento humano

La estrategia organizacional es el mecanismo mediante el cual la organizacion
interactla con su contexto ambiental. La estrategia define al comportamiento de la
organizacion en un mundo cambiante, dindmico y competitivo (Chiavenato, 2005, pag.
64). La mision de la empresa, su vision del futuro, y sus principales objetivos condicionan
su estrategia organizacional.

La planeacién estratégica también permite que los lideres de la organizacién se
enfoquen en conseguir alcanzar la mision de la organizacion a través del convencimiento

del alcance de la vision global. (Armas & et al., 2017, pag. 42)

2.2.7.1. Mision

La mision representa la razén de ser de una organizacion, significa el motivo por
el cual fue creada y para el que debe servir. La mision de la organizacion debe dar
respuesta a tres preguntas basicas: ;quiénes somos? ;,qué hacemos? ¢;por qué lo hacemos?
(Chiavenato, 2005, pag. 64).

La mision debe ser clara, objetiva, posible y comprensible, debe inspirar. La
mision traduce la filosofia de la organizacion, sus valores, creencias, principios basicos,

ética y su responsabilidad social y a las necesidades del mercado (Vallejo Chavez, 2015,

pag. 37).
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2.2.7.2. Vision

La vision es la imagen que la organizacion tiene de si mismay de su futuro. Es el
acto de verse a si misma proyectada en el tiempo y en el espacio.

Toda organizacidn debe tener una vision correcta de si misma, de los recursos que
tiene a su disposicion y de los deseos de los clientes. Por lo general, la vision estd méas
bien dirigida hacia aquello que se pretende ser que hacia lo que es hoy. (Chiavenato, 2005,
pag. 67).

Muchas organizaciones consideran que la visién es el proyecto de lo que le
gustaria ser dentro de cierto tiempo. Es la imagen de la organizacion en un futuro, es verse
a si misma proyectada en un tiempo y espacio. Generalmente se realiza una proyeccion
para cinco afios, la vision es lo que pretende ser la empresa con la ayuda de las personas

(Vallejo Chéavez, 2015, pag. 39).

2.2.7.3. Valores

Son creencias basicas sobre lo que se puede hacer o no hacer. Los valores
constituyen las creencias y actitudes que ayudan a determinar el comportamiento
individual (Vallejo Chavez, 2015, pag. 37).

Los valores organizacionales llamada también ética de la organizacion. Se
vuelven prioritarios frente a las tendencias actuales del contexto en el cual se encuentran

las organizaciones. (Armas & et al., 2017, pag. 47).
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Figura 2 Objetivos organizacionales

Mision
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Nota. La figura muestra la importancia de la cultura organizacional para definir los valores que orientan a
la organizacion y a sus miembros. Fuente: Chiavenato (2005).

2.2.8. Objetivos de la organizacion

Es el resultado deseado que pretende alcanzar dentro de un periodo determinado.

La base para la definicién de los objetivos de la organizacién que serd alcanzados.

(Chiavenato, 2005, pag. 72). Los objetivos deben cumplir simultdneamente seis criterios.

1. Enfocarse en el resultado que se debe alcanzar

2.

4.

5.

metas de la organizacion.
Ser especificos, estar bien definidos.

Ser mesurables, cuantitativos y objetivos.

6. Ser alcanzables, deben ser posibles.

2.2.9. La motivacion

Ser conscientes, deben tener ligas congruentes con objetivos y los demas

Referirse a un periodo determinado, como dia, semana mes y numero de afios.

La motivacién puede definirse como lo que impulsa, dirige y mantiene el

comportamiento humano. En el ambito laboral se alude el deseo del individuo de realizar

20



un trabajo lo mejor posible. Este impulso a que nos referimos origina a que se
desencadene el proceso de la motivacion debido a su estimulo externo. (Porret, 2007).
2.2.9.1. Procesos de motivacion
Comienza con una necesidad insatisfecha la cual crea tension (deseo de conseguir
una cosa, una meta, un reconocimiento) que a su vez. Estimula impulsos en el interior del
individuo.
Patron del proceso de seleccion
e Necesidad insatisfecha
e Tension
e Comportamientos
e Metas — objetivos
Esta claro que la organizacion por medio de los directivos ha de encontrar la
eficiencia y ponerla al servicio de los objetivos de la empresa. por otra parte, se encuentra
las aspiraciones y las necesidades de los empleados, que no acostumbran a coincidir por
ley natural con la de la organizacién. Para lograr este interés o motivacion es necesario

conocer los factores que condicionan las necesidades humanas.

2.2.9.2. Factores que Influyen en la motivacion

El comportamiento humano es muy complejo y para explicarlo sucintamente
dentro del &mbito de los recursos humanos conviene tener en cuenta ciertos aspectos mas
relevantes. (Porret, 2007).

Roles y normas. - el rol como patron de conducta esperada y una funcion o

caracter supuestos, por lo que lo seres humanos desempefian muchos roles. Es decir,
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pueden comportandose como jefe, colega, subalterno. Una norma es un rol que sirve de
regla o modelo estandarizados.

Los sentimientos o actividades e interacciones: las actividades son
manifestaciones del comportamiento fisico, las interacciones son una especie de
relaciones hibridas entre sentimientos y actividades.

Tradiciones, usos y costumbres: son conocimientos, opiniones, doctrinas y
practicas que transmiten de generacion en generacion en forma oral o escrita
2.2.9.2.1. Factores externos

Son los precedentes de su entorno, que influyen continuamente tanto directa e

indirectamente.

e La autonomia: el empleado busca ocupaciones laborales mas
significativas que antafio, que le permita expresar su creatividad,
iniciativas e ideas, ya no se conforman simplemente en conseguir empleo,
desea poder realizarse con unos margenes de autonomia.

e La retribucion econémica: la retribucién econémica no lo es todo, pues
no hay que olvidar que en el mundo actual practicamente el inico medio
para preocuparse la subsistencia es el dinero.

e Ventajas sociales: contribuyen a crear un clima de bienestar y a sentirse
mas satisfecho de pertenecer en una organizacion que contempla esta
faceta social.

e El desarrollo profesional y la promocion: es una aspiracion connatural
de cualquier empleado tener expectativas de crecer profesionalmente,
mejorar en la formacion, la experiencia, conocimientos y compensacion

econdmica, escalando puestos de mas responsabilidad en la organizacion.
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2.2.9.2.2.

Factores internos.

Son los que se derivan de su propia personalidad es decir que nacen de él, y que

analizando la informacién que recibe del exterior actla reacciona segun el resultado del

andlisis de estos. (Porret, 2007).

Estados de animos internos: puede ser consecuencia de su forma de ver
y entender el trabajo, pues en términos generale suele ser una cuestion
cultural, que influye decisivamente en la actitud positiva o negativa frente
la actividad laboral.

Tendencia a la creatividad: las personas con esta tendencia, la empresa
ha de saber detectarla prontamente y estimularlas proporcionandoles los
medios técnicos e intelectuales que necesiten, puesto que seran un capital
importante para la misma.

Situaciones de estrés: hay personas que estan sometidas a una tension
enorme y su equilibrio tanto fisico como mental lo puede soportan sin que
tengan consecuencias. Pero existen otras personas que no lo soportan
(exceso de responsabilidad, agotamiento fisico, situaciones de peligro
etc.). La organizacion ha de tener los medios necesarios para ayudar al

empleado que se encuentre en esta situacion.

2.2.10. Liderazgo

Denominamos liderazgo al proceso de dirigir e influir en las actividades laborales

de los demas miembros de un grupo, es la habilidad de convencer a otros que trabajen

con entusiasmo para lograr objetivos definidos. El factor humano une a un grupo y o

motiva hacia sus objetivos. Las actividades de direccién, como la planificacion, la
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organizacion y la toma de decisiones no son efectivas hasta que el lider estimula el poder

de motivacion en las personas y las dirige hacia sus objetivos. (Oltra, 2011)

2.2.10.1. Enfoque contingente del liderazgo

Un enfoque contingente de gestion implica que los métodos de direccién que
pueden contribuir mejor a lograr los objetivos de la organizacion pueden variar segun se
den diferentes situaciones y circunstancias. (Oltra, 2011)

El modelo de liderazgo contingente plantea que la eficacia de un lider depende de
dos elementos relacionados entre si.

e La personalidad del lider. - considerando si la lider estd motivada
principalmente por el cumplimiento de las tareas o por el mantenimiento
de buenas relaciones con los miembros del grupo.

e Control e influencia sobre los procesos de produccion. - basandose en la
calidad de las relaciones con los colaboradores, la estructura de la tarea la

posicion de poder o el nivel d estrés y experiencia.

2.2.11. Reclutamiento

Los procesos para incorporar personas representan las actividades de ingresos de
candidatos que tienen caracteristicas y competencias personales. El reclutamiento
divulgar en el mercado las oportunidades que la organizacion ofrece a las personas que
poseen determinadas caracteristicas que esta desea. (Vallejo Chavez, 2015, pag. 47).

El reclutamiento funciona como un puente entre el mercado de trabajo y la
organizacion. El reclutamiento es el proceso de atraer un conjunto de candidatos para un

puesto en particular. Béasicamente es un sistema de informacion por el cual la
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organizacion por el cual la organizacion divulga y ofrece al mercado de recursos humanos

las oportunidades de empleo (Chiavenato, 2005, pag. 117) .

2.2.11.1. Técnicas de reclutamiento

e Anuncios en diarios y revistas especializadas.
e Paginas web: socio empleo. Multitrabajos, etc.

e Agencias de reclutamiento

e Contrato con escuelas, universidades y agrupaciones.

e Carteles y anuncios en lugares visibles.

e Candidatos recomendados por trabajadores.

e Reclutamiento virtual mediante redes sociales.

Figura 3 Técnicas de reclutamiento

ﬁ Reclutamiento

(e )

* Atraer a candidatos para los puestos
vacantes

l

=
Objetivo primario

()

Atraer a candidatos que tengan
competencias

* Abastecer el proceso de seleccion con
candidatos para ocupar las vacantes

Objetivo final

Abastecer el proceso de seleccion con
candidatos que cuentan con las compe-
tencias que necesita la organizacion

* Rapidez para atraer candidatos

Eficiencia

Rapidez para atraer a los candidatos
con las competencias necesarias

* Candidatos disponibles en el banco
de candidatos

Eficacia

Competencias disponibles en el banco
de candidatos

* Grado de atractivo de los candidatos

Indicador

Grado de atractivo de las competencias

* Banco de candidatos internos o exter-
nos/costos de reclutamiento

Rendimiento sobre

la inversion

7

Banco de competencias internas o
externas/costos del reclutamiento

Nota: La figura muestra el reclutamiento con base en los puestos frente al reclutamiento basado en
competencias. Fuente: Chiavenato (2005).

25



2.2.11.2. Reclutamiento interno

Todo proceso de seleccion en el que se contemple la promocion de talentos
propios organizacionales para cubrir una vacante institucional, es considerado un
reclutamiento interno. El reacomodo de los talentos dentro de la organizacion a través de
promociones o también denominados asensos, asi como los movimientos de personal
(Armas & et al., 2017, pag. 73).

Es decir, siempre que las potencialidades del personal de una organizacién sean
los 6ptimos para las diferentes opciones de promocion o movimiento de personal la
empresa puede tomar la decision de hacer uso de su personal para cubrir las diferentes
vacantes a partir del denominado reclutamiento interno.
2.2.11.3. Reclutamiento externo

Toma este nombre cuando habiendo determinado la necesidad de reclutamiento,
se pretende cubrir la vacante con candidatos que no pertenece a la organizacion. El
reclutamiento externo, ciertamente recae sobre candidatos reales o potenciales, y puede
involucrar el uso de uno o varios canales de reclutamiento (Armas & et al., 2017, pag.

74).

2.2.12. Seleccién

El éxito en las organizaciones es la calidad de las personas que trabajan en ellas,
quienes generan productividad, calidad y competitividad, sin personas las organizaciones
no funcionan. La seleccion es el proceso de escoger el mejor candidato para el puesto,
bajo criterios de seleccion del perfil del puesto disponibles” (Vallejo Chavez, 2015, pag.

55).
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La competitividad de las organizaciones depende de las competencias de las
personas, el capital humano de las empresas. La seleccion de personal funciona como un
filtro que solo permite ingresar a las organizaciones, aquellas personas que cuentan con
las caracteristicas deseadas. La seleccion pretende aumentar o mantener la eficienciay el
desempefio humano, asi como la eficacia de la organizacion. (Chiavenato, 2005, pag.
137).
2.2.12.1. Fase de la seleccion

Se puede distinguir, dentro del proceso de seleccion una serie de fases comunes:

e Estudio del curriculum o carta de solicitud de empleo
e Entrevista preliminar.

e Prueba de capacidad de conocimientos.

e Comprobacion de antecedentes y referencias.

e Entrevista final.

e Examen médico.

e Decision final.

e Incorporacion.

En caso de contratar al candidato se pone en marcha la incorporacién del puesto de

trabajo lo que exige un proceso de socializacion.

Es importante que el candidato se adapte e integre en la cultura organizativa a través

de un proceso de acogida. (Vertice, 2008).

2.2.13. La formacidn

La gestion de la formacion tiene la finalidad de mejorar los conocimientos y

competencias de las personas que integran la empresa. (Castro, 2018, pag. 31)
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2.2.13.1. Finalidad de la formacién

Se puede considerar la formacion como una herramienta de gran potencial para
las empresas que quieren avanzar en el camino hacia la excelencia y la competitividad,
ya que contribuye al logro de los objetivos estratégicos por medio de la cualificacion del

capital humano.

e Influir sobre los individuos para que adquieran 0 mejoren sus

competencias profesionales (conocimientos, destrezas, comportamientos).
e Capacitar para el desempefio de las funciones que demanda la
organizacion y las tareas especificas del puesto de trabajo en linea con las
exigencias o cambios del entono social y laboral.
e Favorecer la satisfaccion individual gracias a un mayor conocimiento y

adaptacion a nuevas posibilidades.

2.2.13.2. Tipos de formacion

Las empresas podran organizar su formacion programada bien con recursos

propios o con terceros. Hay dos modelos de gestién de formacion
Autogestion. - (empresa beneficiaria, grupo empresarial, oficina técnica)

Gestion externalizada. - en este caso la imparticion de la formacion se realizard por una

entidad formativa acreditada. (Castro, 2018).
2.2.13.3. Que originan la necesidad de formacion

Dentro de las muchas técnicas y posibilidades metodoldgicas a la hora de detectar

necesidades formativas, la entrevista es una herramienta adecuada de la que pueden
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servirse los gestores de la formacion, asi como la linea de mando, en la obtencién de

informacidn directa de los implicados.

e Nos permite profundizar en temas relevantes, asi como aclarar conceptos
confusos o dificiles de expresar.

2.2.14. Capacitacion

La capacitacion es la actividad mas utilizada para la formacion, en las empresas
la capacitacion debe responder a las demandas que generan los conocimientos cotidianos,
y proveer medios para acompafar la implementacion de proyectos de desarrollo

tecnoldgico comercial u organizacional. (Orozco, 2018)

Considerar la capacitacion como un injerto en la vida cotidiana de la empresa es
una hipdtesis de trabajo rica en posibilidades. Facilita el desarrollo de un pensamiento

globalizador que conduce.

2.2.14.1. Diagnostico de la capacitacion

Es un proceso que se realiza con el fin de conocer las necesidades reales de la capacitacion
comparando el desempefio actual de los trabajadores contra el desempefio deseado, para
que el programa de capacitaciones propuestos, tengan validez suficientes y colaboren de
manera efectiva en el desarrollo de labores encomendadas a cada trabajador, es necesario

desarrollar las siguientes etapas. (Orozco, 2018)

2.2.14.1.1.  Analisis de la organizacion.

Consiste en la observacion del medio ambiente de estrategias y recursos de la

organizacion, para definir las areas en las cuales debe enfatizar la capacitacion.
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2.2.14.1.2. Andlisis de tareas.

Proceso mediante el cual se determina el contenido de un programa de
capacitacion, basandose en el estudio de las tareas y funciones generales y especificas del

puesto (andlisis de puestos).

2.2.14.1.3. Evaluacion de competencias.

Consiste en el analisis de habilidades y conocimientos necesarios para puestos de

toma de decisiones (gerenciales) y de conocimientos especificos (operativos).

2.2.14.1.4.  Analisis de personas. —

Determinar que personas requieren de capacitacion, en este punto nos podemos
basar en la evaluacion de desempefio de cada uno de los trabajadores que forma la

organizacion.

2.2.15. Funciones gerenciales en el ciclo de capacitacion

El trabajo de un gerente de capacitacion consiste en planificar, disefiar, implantar
y evaluar un sistema de ensefianza de aprendizaje eficiente y eficaz, que responda a las
necesidades de los participantes y de la sociedad. Su papel es fundamental en la

orientacion, liderazgo y resultados que se alcancen.

2.2.16. Etapas de un programa de capacitacion.

Toda accion de capacitacion que se emprenda, debe responder a las necesidades
identificadas, se debe recordar que la capacitacion solo cobra sentido en el contexto de

los objetivos de la organizacion. (Pain, 2010)

e Diagnostico o identificacion de necesidades.
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e Determinacion de las alternativas de solucion

e Seleccion de medios y procedimientos

e Implantacion, incluyendo la administracion y control

e Evaluacion

e Revision
2.2.16.1. Diagnostico o identificacion de necesidades

El diagnostico debe estar orientado a identificar desface de la organizacion. Para

ello se debe identificar aquellas variables de mayor interés y analizar todos los factores

que estan interviniendo en la situacién identificada como problema a resolver (Pain,

2010).

La identificacion de necesidades de capacitacion debe ser complementada con una
analisis o caracterizacion de los actores involucrados en los procesos de la situacion
identificada como problema. Por ello debe considerarse variables como nivel educativo,

la instruccidn recibida formal, o informal, la edad, la ocupacion etc.

Existen diversas técnicas para determinar los requerimientos de capacitacion; sim
embargo, las mas comunes son el analisis de las tareas y el andlisis del desempefio del
puesto. Este Gltimo permite determinar si la capacitacion permite superar algun problema.
Ejemplo bajo rendimiento, baja calidad de trabajo, comunicaciones deficientes, exceso

de errores, elevado numero de accidentes.

La capacitacion representa un costo para la empresa por lo que no puede verse
aislada de los objetivos de esta. En sintesis, el responsable de la capacitacion debe tener

muy claro los objetivos y metas de la empresa para identificar con mayor certeza, aquellas
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necesidades de capacitacion que se deben cubrir, como requisito para que estos logren lo

propuesto a un costo razonable. (Pain, 2010)
2.2.16.2. Determinacion de las alternativas de solucién

Una vez definida las necesidades en funcion de los requisitos del grupo meta, el gerente
de capacitacion debera convertir esas necesidades en los objetivos por alcanzar en el

tiempo y el espacio.
2.2.16.3. Seleccion de medios y procedimientos

En esta etapa se incluyen actividades como: justificacion, objetivos,
determinacion de los contenidos, seleccidén de la metodologia, recursos, mercadeo del
programa o actividad, identificacion y seleccién de los participantes, identificacion y
seleccion de los instructores, elaboracion del programa (fecha, hora, duracion,

elaboracion y seleccion del material, apoyo administrativo y logistico).
2.2.16.4. Implantacién o puesta en marcha

En esta etapa incluye el desarrollo propiamente de la actividad y culmina con la
evaluacion, incluye actividades de naturaleza técnica, didactica y administrativa. En la
ejecucion debe haber una coordinacién efectiva y eficiente entre la direccion de la
actividad, La gerencia del programa y el equipo administrativo que la apoya. La buena
calidad y realizacion oportuna de todas las actividades, de esta etapa, constituyen factores

criticos para el alcance de los objetivos propuestos.

2.2.16.5. Evaluacidn de la eficiencia de capacitacion

La evaluacion de una actividad de capacitacion debe ser realizada en diferentes momentos
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e Enforma previa a la capacitacion

e Durante el proceso de capacitacion

e Al finalizar el proceso de capacitacion

e Durante el trabajo posterior a la capacitacion

2.2.16.5.1. Previa a la capacitacion

Es importante formular preguntas que seran representada a los participantes, tales
como ¢Qué espera de la capacitacion? ¢ Qué necesidad de la capacitacion espera resolver?

¢como espera beneficiarse con ello?

2.2.16.5.2. Durante el proceso de capacitacion

El gerente de la capacitacion debe organizar sesiones de evaluacion con el equipo
responsable de impartir y administrar el proceso para identificar desviaciones a lo
planteado e incorporar las medidas correctivas que se requieran para asegurar el éxito de

la actividad. (Pain, 2010)

2.2.16.5.3. Al finalizar la capacitacién

Lo ideal es que cada curso cuente con una forma adecuada de evaluacion, que
dirija la atencion a medir el logro de los objetivos del curso, la aplicacion de los
conocimientos adquiridos, evaluacion de los instructores, la metodologia, el apoyo
administrativo y de la motivacion de los participantes. La capacitacion mas que gasto es

una inversion y como toda inversion que se realice, se espera un retorno.

2.2.16.5.4. Durante el trabajo posterior a la capacitacion

Cierto tiempo después de realizada la capacitacion, es importante que el gerente

verifique que se evalle la capacitacion desde el punto de vista del desempefio con

33



preguntas tales como: ¢Qué aprendié? ;Qué no ha podido utilizar de lo que aprendido?

¢Se han cumplido las expectativas? Etc.

Esta sintesis se puede sefialar cuatro categorias béasicas:

e Reaccion
e Aprendizaje
e Conducta

e Resultados.

2.2.17. La valoracion del personal

La valoracion del personal como un proceso de evaluacion continua y periodica
de la presentacion efectiva alcanzada por el sujeto en la organizacion. Dicho proceso de
evaluacion implica, por parte de los superiores, una observacion continua y sistematica
de la conducta laboral de los individuos a través del desempefio de sus tareas. (Ibafiez,

2005).

2.2.17.1. Valoracion por méritos

Las decisiones que permiten adoptar la valoracion del mérito personal en relacion
con las retribuciones salariales son basicamente de dos tipos. Concesion de
gratificaciones y aumento de sueldo. Ambas decisiones son totalmente distintas y no soOn

excluyentes entre si.
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2.2.17.1.1.  La gratificacion

Consiste en la concesion de una determinada cantidad de dinero que se da, por
una sola vez y en un momento determinado (por navidad, cierre de ejercicio positivo,
vacaciones, acontecimiento personal) por la prestacion y rendimiento alcanzados dentro

de un periodo de tiempo méas o menos amplio y aleatorio.

2.2.17.1.2. Aumento de sueldo

Consiste en la concesion de una determinada cantidad absoluta o porcentual que
se afiade al salario que se esta percibiendo, pasando a constituir, ambas cantidades la de
su actual sueldo y el incremento, su nuevo salario. (Ibafiez, 2005). Dicho aumento de

sueldo pude ser fijado:

e De forma libre. - por medio de una cantidad absoluta y en fechas decididas
a voluntad por el superior.

e De acuerdo con la valoracion del mérito del personal.

2.2.18. Cultura organizacional

La cultura organizacional se contempla como el sistema de creencias, valores,

pensamientos, y emociones construidas de manera colectiva por los miembros de la

organizacion.
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Esto quiere decir que los individuos configuran sus patrones de interaccion en la
medida que otorgan significado a las relaciones establecidas en su &mbito laboral. (Lopez
& etal., 2022, pag. 2)

La cultura organizacional se reconoce como una unidad independiente, particular
y definida. El concepto de cultura organizacional estd centrado en como las personas
perciben interpretan sus propias organizaciones. Es una pieza fundamental para
comprender muchos procesos psicosociales que se viven dentro de ellas (Topa , 2022,
pag. 72). Los procesos psicosociales vinculados a la cultura organizacional influyen en

las actitudes y conductas de las personas.

2.2.19. Proceso de cambio cultural en las organizaciones

Las organizaciones constantemente son reformuladas en un proceso que implica
la modificacion de los significados compartidos en su interior. El origen de la
reformulacion radica en las nuevas demandas de la sociedad que nacen de factores
politicos, econdmicos y en la necesidad de atender las dinamicas y relaciones establecidas
entre los miembros y lideres de la organizacion. (Lopez & et al., 2022, pag. 4)

La cultura organizacional se contempla como una estructura que es intervenida
para que cambie con el transcurso de tiempo.
2.2.20. Estructura organizacional

Se define como el conjunto de formas en las que se divide el trabajo en distintas
areas, al mismo tiempo que se consigue que todas estén coordinadas para alcanzar una
meta. La estructura organizacional es un patron relativamente fijo de autoridad formal,

de relaciones de responsabilidad, flujos y fuentes de informacion. La estructura es
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importante en los empleados porque influye en sus roles, y en los directivos es importante

porque es facil de visibilizar y comunicar (Topa , 2022, pag. 47).

2.2.21. Clima organizacional

Es un conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion las cuales se
distinguen de una organizacion de las otras, son relativamente duradera en el tiempo,
influyen en la conducta de la gente o de las organizaciones. (Gaspar, 2012)
2.2.21.1. ¢ Qué se entiende por clima laboral?

e El clima laboral es el reflejo nitido de la vida interna de una empresa u
organizacion.

e Es un concepto dinamico que cambia en funcion de las situaciones
organizacionales y de las percepciones que las personas tienen de dichas
situaciones.

e EIl clima como atmosfera psicologica colectiva, ayuda a comprender la
vida laboral dentro de las organizaciones y a explicar las reacciones de los
grupos (su conducta, actitudes y sentimientos) ante las reglas o normas
emanadas por la direccion.

e Afecta directamente al grado de compromiso e identificacion de los
miembros de una organizacion, una organizacion con un buen clima tiene
una alta probabilidad de conseguir un nivel significativo de identificacion
de sus miembros.

e El clima recibe, a su vez el impacto de los comportamientos y actitudes de
los miembros de la organizacién, al tiempo afecta a dichos

comportamientos y actitudes.
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2.2.22. Clima laboral, satisfaccion laboral y motivacion.

Tanto la satisfaccion laboral, como motivacion y clima organizacional tienen
efectos en la productividad. La motivacion es un interés que promueve la accion, la
satisfaccion es una consecuencia efectiva de complacencia o desagrado, el clima es un
modo colectivo de percibir la realidad. La cultura, en relacion con el clima re presenta el
nivel méas profundo de las presunciones basicas y creencias que comparten los miembros

de la organizacion. (Gaspar, 2012).

2.2.23. Toma de decisiones

La toma de decision es considerada como el proceso gerencial mas importante y
primordial de todo directivo en la organizacion. Es el proceso mediante el cual se elige la
mejor solucién para un problema, esto es siempre y cuando existan al menos dos

soluciones alternativas (Diaz A. , 2003, pag. 137).

2.2.23.1. Caracteristicas
Entre las caracteristicas del proceso de decisiones podemos destacar las
siguientes:
1. Es considerada como un proceso
2. Latoma de decisores es un estado metal permanente de un buen
administrador, ya que siempre tendra que comparar situaciones y
decidir por el camino més favorable pata la organizacion.
3. Existen condiciones en cualquier proceso decisorio.
4. La eficiencia no esta en decidir rapido, si no en la decision que se

tomo respecto al verdadero problema. (Diaz A. , 2003, pag. 138).
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2.2.24. Prestaciones y Servicio

Una de las formas de facilitar la vida a los empleados es ofrecer prestaciones y
servicios. Las prestaciones y servicios son formas indirectas de la remuneracion total
Implica la necesidad de diferenciar los productos y los servicios en términos de calidad y
atencion. Los productos y servicios se parecen cada vez mas. La ventaja competitiva
consiste en agregar elementos adicionales como calidad, y atencion para diferenciarlos

frente a los competidores (Chiavenato, 2005, pag. 41).

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. Cadigo organico de la produccion, comercio e inversiones. COCPI
Registro Oficial Suplemento 351 de 29-dic.-2010
Ultima modificacion: 05-may.-2015
Estado: Vigente

e Art. 1.- Ambito. - Se rigen por la presente normativa todas las personas naturales

y juridicas y demas formas asociativas que desarrollen una actividad productiva,
en cualquier parte del territorio nacional. El &mbito de esta normativa abarcara en
su aplicacion el proceso productivo en su conjunto, desde el aprovechamiento de
los factores de produccidn, la transformacion productiva, la distribucién y el
intercambio comercial, el consumo, el aprovechamiento de las externalidades
positivas y politicas que desincentiven las externalidades negativas. Asi también
impulsara toda la actividad productiva a nivel nacional, en todos sus niveles de
desarrollo y a los actores de la economia popular y solidaria; asi como la
produccion de bienes y servicios realizada por las diversas formas de organizacion

de la produccion en la economia, reconocidas en la Constitucién de la Republica.
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2.3.2.

De igual manera, se regird por los principios que permitan una articulacion
internacional estratégica, a través de la politica comercial, incluyendo sus
instrumentos de aplicacion y aquellos que facilitan el comercio exterior, a través
de un régimen aduanero moderno transparente y eficiente.

Art. 2.- Actividad Productiva. - Se considerara actividad productiva al proceso
mediante el cual la actividad humana transforma insumos en bienes y servicios
licitos, socialmente necesarios y ambientalmente sustentables, incluyendo
actividades comerciales y otras que generen valor agregado.

Art. 3.- Objeto. - El presente Codigo tiene por objeto regular el proceso
productivo en las etapas de produccion, distribucion, intercambio, comercio,
consumo, manejo de externalidades e inversiones productivas orientadas a la
realizacion del Buen Vivir. Esta normativa busca también generar y consolidar las
regulaciones que potencien, impulsen e incentiven la produccion de mayor valor
agregado, que establezcan las condiciones para incrementar productividad y
promuevan la transformacion de la matriz productiva, facilitando la aplicacion de
instrumentos de desarrollo productivo, que permitan generar empleo de calidad y
un desarrollo equilibrado, equitativo, eco-eficiente y sostenible con el cuidado de

la naturaleza.

Seccion I. Régimen de importacion

Art. 147.- Importacion para el consumo. - Es el régimen aduanero por el cual
las mercancias importadas desde el extranjero o desde una Zona Especial de
Desarrollo Econdmico pueden circular libremente en el territorio aduanero, con

el fin de permanecer en él de manera definitiva, luego del pago de los derechos e
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impuestos a la importacion, recargos y sanciones, cuando hubiere lugar a ellos, y
del cumplimiento de las formalidades y obligaciones aduaneras.

Art. 148.- Admision temporal para reexportacion en el mismo estado.- Es el
régimen aduanero que permite la introduccion al territorio aduanero de
determinadas mercancias importadas, para ser utilizadas en un fin determinado,
con suspensién total o parcial del pago de los derechos e impuestos a la
importacion y recargos, con excepcion de la depreciacién normal originada por el
uso que se haya hecho de las mismas, para ser reexportadas en un plazo
determinado sin experimentar modificacion alguna, segin se determine en el
reglamento.

Art. 149.- Régimen de admision temporal para perfeccionamiento activo. -
Es el régimen aduanero que permite el ingreso al territorio aduanero ecuatoriano,
con suspension del pago de los derechos e impuestos a la importacién y recargos
aplicables, de mercancias destinadas a ser exportadas luego de haber sido
sometidas a una operacion de perfeccionamiento, bajo la forma de productos
compensadores. Podran autorizarse instalaciones industriales, que, al amparo de
una garantia general, operen habitualmente bajo este régimen, cumpliendo con los
requisitos previstos en el reglamento al presente Coédigo. Los productos
compensadores que se obtengan aplicando este régimen podran ser objeto de
cambio de régimen a importacion para el consumo, pagando tributos sobre el
componente importado de dicho producto compensador.

Art. 150.- Reposicion de mercancias con franquicia arancelaria. - Régimen
aduanero que permite importar, con exoneracion de los derechos e impuestos a la

importacion y recargos con excepcion de las tasas aplicables, mercancias idénticas
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o similares por su especie, calidad y sus caracteristicas técnicas, a las que estando
en libre circulacion, hayan sido utilizadas para obtener las mercancias exportadas
previamente con caracter definitivo.

Art. 151.- Transformacion bajo control aduanero.- Es el régimen aduanero que
permite introducir en el territorio aduanero mercancias para someterlas a
operaciones que modifiquen su especie o estado, con suspension del pago de los
derechos e impuestos a la importacion y recargos aplicables, para la posterior
importacion para el consumo de los productos resultantes obtenidos de esas
operaciones, con la aplicacion de los derechos e impuestos a la importacién y
recargos que les correspondan con arreglo a la naturaleza arancelaria del producto
terminado. https://edicioneslegales.com.ec/

Art. 152.- Depdésito aduanero. - Régimen aduanero segun el cual las mercancias
importadas son almacenadas por un periodo determinado bajo el control de la
aduana en un lugar habilitado y reconocido para esta finalidad, sin el pago de los
derechos e impuestos y recargos aplicables.

Art. 153.- Reimportacion en el mismo estado.- Es el régimen aduanero que
permite la importacién para el consumo con exoneracion de los derechos e
impuestos a la importacion, recargos aplicables de las mercancias que han sido
exportadas, a condicion que no hayan sido sometidas a ninguna transformacion,
elaboracion o reparacion en el extranjero y a condicion que todas las sumas
exigibles en razon de un reembolso o de una devolucion, de una exoneracion
condicional de derechos e impuestos o de toda subvencion u otro monto concedido

en el momento de la exportacion, se hayan pagado.
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2.3.3.

Seccion V. Normas comunes

Art. 169.- Cambio de Régimen. - Las mercancias declaradas a un régimen que
suspenda o libere de tributos al comercio exterior, podrédn ser declaradas a
cualquier otro régimen, antes del vencimiento del plazo concedido. Previo el
cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios, el cambio de régimen
sera autorizado por la servidora o el servidor publico competente. Prohibase el
cambio de régimen de mercancias declaradas a consumo a cualquier otro régimen.
Art. 170.- Pago de Tributos. - En el cambio de régimen a importacion para el
consumo, el pago de los tributos al comercio exterior se efectuara sobre el valor
en aduana del bien, aplicando las tarifas y el tipo de cambio vigentes a la fecha de
aceptacion de la declaracion a consumo.

Art. 171.- Pago de Tasas por Servicios. - Ninguno de los regimenes especiales
libera, compensa ni suspende el pago de las tasas por servicios, asimismo tampoco
permite su devolucién.

Art. 172.- Transferencia a terceros. - Las mercancias sujetas al régimen de
admision temporal para perfeccionamiento activo pueden ser objeto de
transferencia de dominio a favor de terceros, con autorizacion previa de la
administracién aduanera, conforme el reglamento al presente Codigo y las
disposiciones dictadas para el efecto por la administracion aduanera. Bajo el
mismo procedimiento se podra regular la transferencia de este tipo de mercancias

a terceros, con fines de exportacion.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

El fracaso es la oportunidad de
empezar de nuevo, con MAas
inteligencia.

Henry Ford



3.1. TIPOS DE INVESTIGACION

El enfoque utilizado en esta investigacion es mixto se aplicaron métodos
cualitativos, como la investigacion exploratoria, bibliografica y de campo, que
permitieron comprender de forma profunda y contextual los aspectos relacionados con la
gestion del talento humano, mediante la recoleccion de informacion a través de

entrevistas, documentos y observacion directa.

Por otro parte se utilizé un enfoque cuantitativo, donde la muestra fue calculada
mediante la férmula para poblaciones infinitas y la recoleccion de datos fue a través de
instrumentos estructurados como encuestas, que posteriormente fue analizada para
identificar patrones, relaciones y tendencias. ElI uso combinado de ambos enfoques
permitio enriquecer la investigacion al integrar el analisis estadistico con la interpretacion
contextual y tedrica del problema, fortaleciendo la validez de los datos encontrados y

permitio crear propuestas mas fundadas.

3.1.1 Investigacion exploratoria

Este método de investigacion posibilitd la recopilacion y exploracién de datos
basado en el problema, con el prop6sito de obtener una realidad generalizada sobre el
talento humano, este método se realiza para identificar y sustentar teéricamente la gestion

del talento humano y su incidencia en los servicios.

3.1.2 Investigacion de campo
La investigacion de campo se implementd en la empresa Importadora castro
Quevedo, con el fin de recopilar informacion referente a los objetivos del presente

proyecto de investigacion, en el cual permitié establecer varios instrumentos de
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recoleccion con el fin de indagar los problemas que esta enfrenta en el area de talento

humano.

3.1.3 Investigacion bibliogréafica

Este tipo de investigacion fue parte fundamental del estudio, ya que permitio
analizar y recopilar informacion de diverso archivo, entrevistas, libros, que sirve para el
objeto de investigacion, de esta manera obtener informacion actualizada para

contextualizar los principales términos que establecen esta investigacion.

3.2. METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION
En este estudio se aplicaron varios métodos y tipos de investigacién con el fin de

contribuir a la recopilacion y andlisis de datos relevantes al estudio.

3.2.1. Método inductivo

El método inductivo se aplicd en el desarrollo de la investigacion con el fin de
analizar la informacion, se basa en la observacion de casos especificos para llegar a
conclusiones generales. En este tipo de enfoque, se recolectan datos y se analizan
patrones para formular hipétesis y teorias generales a partir de la informacion especifica
recopilada. para comprender y generalizar sobre la gestion del talento humano y su

incidencia en la calidad del servicio.

3.2.2. Método deductivo

Este enfoque parte de teorias generales asociadas, permitio examinar variables del

problema a través de la informacion compilada para llegar a conclusiones especificas a
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través de la recopilacion de datos. Mediante la interpretacion de estos resultados se
lograron establecer objetivos, y generar una propuesta o una alternativa de solucion viable

a los problemas detectados.

3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBEJETO DE
INVESTIGACION

En este caso, se establecio como el talento humano incide en la satisfaccion del
servicio de los usuarios de la empresa importadora castro Quevedo.

Inicialmente, se llevo a cabo un analisis bibliogréfico riguroso para adaptarse con
la conceptualizacién y teorias relacionadas con el tema y destacar los elementos méas
importantes a considerar en la investigacion. Consecutivamente, se realizd una
investigacion de campo para recolectar datos de primera mano mediante encuestas a los
usuarios y entrevistas con el jefe de talento Humano. Este estudio permitié6 comprender
las perspectivas de los diferentes participantes involucrados y complementar la

informacion recabada en el analisis bibliogréafico

3.3.1. Poblaciéon y muestra
3.3.1.1. Poblacion.

El universo de estudio para la encuesta sobre la gestion del talento humano y su
incidencia en la calidad del servicio, estuvo constituido por el personal administrativo y

operativo de la empresa. A continuacion, se detalla un resumen de la poblacion:
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Tabla 1 Resumen de la poblacion de estudio

DETALLE CANTIDAD
Director talento humano 1
Empleados 45
Clientes de la empresa 37.965
Total 38.011

Nota. La poblacion del estudio estd compuesta por tres grupos: el director de talento humano, los empleados
de la empresa y sus clientes, sumando un total de 38.011 personas. La muestra fue calculada utilizando la
férmula para poblaciones infinitas, considerando un nivel de confianza del 95 % y un margen de error del
5 %.

3.3.1.2. Muestra.
Para determinar la muestra del total de clientes a encuestar se utilizara la formula

de universos infinitos, considerando el 95% de confianzay el 5 % de error.

Nx*Z2xPx(1-P)

"TIN-D+E2+Z2+P*(1—-P)

Datos:
n= elemento de la muestra
N= elemento universo (37.965) Clientes de la empresa.
P/Q= probabilidad 50%=0.5
Z? = Nivel de confianza 90% = 1,96
e? = margen de error 5% = 0.05
Reemplazando los valores en la formula, obtenemos la muestra para realizar la

encuesta a los clientes de la organizacion.

B 37.965 * (1.96)2 % 0.5 * (1 — 0.5)
~ (37.965 — 1) * (0.05)2 + (1.96)2 * 0.5 * (1 — 0.5)

n

36.461,586

"~ 95,8704

n = 380.323 » n = 380 personas
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De esta manera, obtenemos una muestra representativa considerado encuestar a

un total de 380 clientes de la empresa importa castro Quevedo.

3.3.2. Técnicas de investigacion

Para la recopilacion y obtencion de la informacion se utilizé las siguientes
técnicas:
3.3.2.1. Entrevista.

Se desarrollo la técnica de la entrevista mediante un cuestionario estructurado al
director de Talento Humano de la Empresa importadora Castro Quevedo, con el fin de
conocer la situacion actual del recurso humano y de la gestion que se implementa en el
area, para direccionar al personal en el desarrollo de funciones y la prestacion de
servicios, ademas se buscé conocer la percepcion del jefe de talento humano con respecto

a la calidad y estrategias implementadas para su mejora.

3.3.2.2. Encuesta.

La encuesta fue dirigida a un segmento de clientes externos, y funcionarios
internos de la empresa Importadora Castro Quevedo, con la finalidad de obtener
informacidn fiable y veraz ademas de tomar en cuenta la percepcion del talento humano

en la organizacion.

3.4.1. Instrumentos de investigacion
3.4.1.1. Cuestionario de entrevista.
Se elabord un cuestionario dirigido al jefe de talento humano, con preguntas

orientadas a Obtener informacion cualitativa mas detallada sobre la gestion, planificacion,
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y optimizacion del talento humano. La entrevista nos permitié Explorar opiniones,

experiencias, fortalezas y debilidades en los procesos internos.

3.4.1.2. Cuestionario de encuesta.

La Dimension de esta encuesta se aplica a una muestra cuidadosamente
seleccionada de 380 clientes de la organizacion con el fin de conocer el grado de
satisfaccion que perciben en los servicios recibidos. Ademas, se elabor6 un cuestionario
especifico al personal interno de la empresa con el fin de conocer sobre la percepcion de
los empleados acerca de la gestion del talento humano y la calidad del servicio. Estos
datos fueron recopilados de manera presencial permitiendo palpar de cerca la situacion,

y obtener datos méas amplios y precisos.

3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

La elaboracion del marco tedrico se realiza a través de la revision de literatura
especializada en base a las variables que intervienen en el objeto de estudio, también se
procede a fundamentar los hallazgos de la investigacion mediante bases teoricas y
documentos que descubren investigaciones enmarcadas en el tema.
3.4.1. Fundamentacién conceptual

Comprendio conceptos relacionados con las variables de estudio. Como talento

humano, calidad del servicio, satisfaccién de clientes.
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3.4.2. Fundamentacion tedrica
En la investigacion, se incluyé estudios relevantes a la administracion del talento
humano, las funciones administrativas, seleccion, liderazgo y varios aspectos mas que

engloba al recurso humano.

3.4.3. Fundamentacion legal
Abordo las disposiciones legales pertinentes, incluyendo el Cddigo vigente
orgénico de la produccion, comercio e inversiones. COCPI Registro Oficial Suplemento

351 de 29-dic.-2010.

3.5. RECOLECCION DE INFORMACION

El proceso de recoleccion de informacion fue disefiado para maximizar la
eficiencia, utilizando herramientas como Excel para tabular los datos recopilados de las
encuestas.

Para la extraccion de informacion a los usuarios se disefié una encuesta la cual fue
realizada de manera presencial en los establecimientos de la misma, facilitando la
participacién de los usuarios. La muestra seleccionada fue un total de 380 clientes
tomando en cuenta un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.

Para el personal administrativo y operativo se aplicé una encuesta, la cual se
realizé a los 45 empleados que tiene la empresa actualmente, de manera presencial. Este
cuestionario abordo la percepcion del talento humano, la satisfaccion laboral, el

desempefio, y comunicacion interna.
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Mediante una entrevista al jefe de talento humano, se pudo valorar las respuestas
de manera eficiente y oportuna. Esta informacion se recolecto de forma directa en la
oficina de la empresa, para identificar procesos claves en esta area.

3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS
3.6.1.Procesamiento de datos

Para el respectivo andlisis se utiliz6 un software estadistico Excel. Estos
resultados ofrecen poder identificar patrones y tendencias relacionadas con la gestion del

talento humano y la calidad del servicio.

3.6.2. Anélisis de informacion

El proceso de desarrollo investigativo cuenta con el andlisis de la gestion del
talento humano, lo cual es un factor determinante para la calidad de atencion a los clientes.
Se llevo a cabo mediante entrevista y encuestas estructuradas, asegurando un proceso agil

y efectivo de la informacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Somos lo que hacemos dia a dia, de
modo que la excelencia no es un acto,
sino un habito.

Aristoteles



4.1. SITUACION ACTUAL DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO DE LA

EMPRESA IMPORTADORA CASTRO QUEVEDO, ANO 2023.

El proceso de desarrollo investigativo cuenta con el andlisis de la gestion del

talento humanao, el cual juega un rol critico en el éxito y la sostenibilidad de una empresa.

El presente estudio tiene como proposito analizar la situacion de la gestion del

talento humano de la empresa Importadora Castro Quevedo afio 2023. Mediante un

analisis detallado de los procesos y estrategias implementadas en la administracion del

personal, Este diagndstico permitié evaluar en qué medida las practicas del talento

humano contribuye a la eficiencia organizacional y a la calidad del servicio que ofrece.

4.1.1. Entrevista realizada al director de Talento Humano Para conocer la situacion

actual de la gestion del talento humano de la empresa importadora castro

Quevedo.

Tabla 2 Entrevista aplicada

N.° PREGUNTA RESPUESTA ANALISIS
El objetivo del presente
departamento es
Obijetivo del desarrollar y mantener un
1 departamento de sistema  eficiente, y Evaluacion buena
talento humano  equitativo, basado en el
recurso  humano  que
motive al desarrollo.
¢Cémo No existe ninguna Resultaria favorable
describiria la iniciativa de programa poder considerar la
participacion y especifico para promover implementacion de
el compromiso, la participacion y el programas o iniciativas
2 de los empleados compromiso de los que fomenten la
en la mejora empleados. Esto puede ser participacion de los
continua de la un factor limitante a empleados todos
calidad del Dbrindar un servicio de orientados a brindar un
servicio?? calidad servicio de calidad
¢Como se mide Empleamos encuestas de Evaluar la calidad del
3 la calidad del calidad del servicio y servicio a través de

servicio que

realizamos  evaluaciones

encuestas €S una
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ofrece IC
Quevedo a sus
usuarios?

¢Qué tan
frecuentes  son
las

capacitaciones y
como

determinan las
necesidades de
formacion?

¢Cémo describe
el clima laboral
dentro de la
organizacion?

¢Cree Ud. que se
ha
implementado
cambios en su
organizacion?

periodicas detectar

mejoras

para

Se realizan capacitaciones
anuales y se determinan a
partir de evaluaciones
internas y sugerencias de
cada area.

Ha mejorado
significativamente en los
ultimos afios, aunque adn
se encuentra deficiencias
con cierto personal.

Aproximadamente el 75%
se ha evidenciado cambio
de mejoras productivas y
de servicio. Sim embargo
aun existe resistencia al
cambio de parte del
personal antiguo.

herramienta Util, pero se
debe garantizar que los
resultados sean utilizados

para mejorar la
experiencia de  los
usuarios

La Ley 29783 de

Seguridad y Salud en el
Trabajo (SST) establece
que las empresas deben
realizar al menos cuatro
capacitaciones anuales

Un ambiente laboral
positivo  favorece al
servicio que brindan a los
usuarios.

La resistencia al cambio
puede ser a la
modernizacion del
servicio. Estas estrategias

de adaptacion deben
fomentarse mediante
capacitaciones que

ayuden al personal tener
una actitud proactiva y
abierta al aprendizaje.

Nota. La informacién presentada en esta tabla corresponde a los resultados obtenidos mediante una
entrevista semiestructurada realizada al jefe de Talento Humano, las respuestas permitieron identificar
percepciones internas sobre la calidad del servicio, el clima laboral, las capacitaciones y los procesos de
mejora organizacional.
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4.1.2.Encuesta dirigida al personal interno para conocer las percepciones de la

gestion del talento humano.

1. ¢Laempresa ofrece oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional?

Tabla 3 Oportunidades de crecimiento profesional.

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 0 0%
De acuerdo 7 16%
Neutral 6 13%
En desacuerdo 8 18%
Totalmente en desacuerdo 24 53%
Suma total 45 100,00%

Nota. Los datos reflejan la percepcion del personal interno sobre las oportunidades de crecimiento
profesional. La informacién fue recolectada mediante una encuesta estructurada aplicada a 45 empleados.
Reflejando un patrén de negativismo del 71%.

Analisis: Un 71% de los encuestados (“totalmente en desacuerdo”53% “en
desacuerdo” 18%) consideran que la organizacion no proporciona oportunidades de
desarrollo profesional. Esto evidencia la falta de compromiso institucional con la
capacitacion y el crecimiento personal, esto pone en duda la alineacion de la organizacion
con los principios de desarrollo organizacional y se evidencias deficiencia en la oferta de
formacion, dejando a los empleados sin las herramientas necesarias para su desarrollo
profesional.

Sin embargo, el 29% restante (“neutro”13% y “de acuerdo” 16%) este pequefio
grupo podria representar una base sobre la cual la institucion puede fortalecer y mejorar
sus estrategias de desarrollo profesional para aumentar la satisfaccion general de los

empleados.
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2. ¢Eres reconocido y valorado en tu rol actual?

Tabla 4 Reconocimiento.

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 4 9%
De acuerdo 3 7%
Neutral 4 9%
En desacuerdo 16 38%
Totalmente en desacuerdo 17 38%
Suma total 45 100%

Nota. Reconocer el valor de un empleado aumenta su motivacién y compromiso con la empresa. los datos
reflejan un patron de negativismo del 76%, La informacion fue recolectada mediante una encuesta
estructurada aplicada a 45 empleados.

Andlisis: Segun la tabla el 76% de los colaboradores encuestados dio a conocer
su insatisfaccion (totalmente en desacuerdo 38%, en desacuerdo 38%), lo que refleja la
deficiencia en el reconocimiento del talento y esfuerzo personal. Esta falta de valoracion
puede afectar la motivacion, el compromiso y desempefio laboral.

A diferencia del 9% manifesto estar Neutral, lo que indica falta de expectativas en
cuanto al reconocimiento recibido, mientras que el 15% manifestd (de acuerdo 7%,
totalmente de acuerdo 9%), este grupo de colaboradores puede servir como un punto de
referencia para identificar buenas practicas que puedan ampliarse de manera equitativa

en toda la empresa.

3. ¢La gestion de talento en nuestra organizacién fomenta un ambiente de trabajo
inclusivo y diverso?

Tabla5 Trabajo inclusivo y diverso.

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE

Totalmente De acuerdo 16 36%
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De acuerdo 18 40%

Neutral 4 9%

En desacuerdo 5 11%

Totalmente en desacuerdo 2 4%
Suma total 45 100%

Nota. El trabajo promueve principios de inclusién y diversidad, valorando las diferencias individuales y
fomentando un entorno equitativo para todas las personas. La informacion fue recolectada mediante una
encuesta estructurada aplicada a 45 empleados el 76% se refleja de manera positiva.

Analisis: Segun los resultados obtenidos el 76% manifiesta un resultado positivo
(“totalmente de acuerdo” 36 % “de acuerdo” 40%) Esta percepcidn puede contribuir a un
entorno laboral mas armonioso, donde se valore la diversidad y promueva la igualdad.

Mientras que el 9 % estuvo neutral, lo cual no perciben deficiencias evidentes. En
cambio, el 15% presento un resultado negativo (“en desacuerdo” 11% “totalmente
desacuerdo”4%) este grupo de encuestados se podria explorar las razones detras de esta
percepcion y fortalecer sus estrategias “para garantizar que todos los empleados se sientan
representados en su entorno laboral.

4. ¢Reconocen y recompensan adecuadamente los logros y contribuciones de los
empleados?

Tabla 6 Reconocimientos a logros.

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 0 0%
De acuerdo 4 9%
Neutral 3 7%
En desacuerdo 19 42%
Totalmente en desacuerdo 19 42%
Suma total 45 100%

Nota. La tabla muestra una evaluacion claramente desfavorable sobre el reconocimiento a los logros dentro
de la organizacion. El 84% del personal encuestado manifesto estar “En desacuerdo” (42%) Totalmente
en desacuerdo” (42%). Este escenario puede generar desmotivacion, disminuir el compromiso y afectar la
retencion del talento humano
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Anélisis: Segun el 84% de los encuestados refleja negativismo a esta pregunta
(totalmente desacuerdo 42%, en desacuerdo 42%) la falta de reconocimiento produce
insatisfaccion, lo que genera una grave deficiencia en los mecanismos de
reconocimientos, lo que genera inequidad dentro del equipo de trabajo.

Por otra parte, el 7% refleja ser neutral, esto se puede evidenciar a la falta de
claridad sobre los criterios de reconocimientos. sin embargo, el 9% refleja estar de
acuerdo, lo que se refleja de manera positiva, aunque en menor proporcion, este grupo
puede evidenciarse como referencia para practicas efectivas que podrian extenderse a

toda la organizacion.

5. ¢Cdémo calificarias la calidad del liderazgo en tu area de trabajo?

Tabla 7 Liderazgo

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 19 42%
De acuerdo 8 18%
Neutral 11 24%
En desacuerdo 3 7%
Totalmente en desacuerdo 4 9%
Suma total 45 100%

Nota. La tabla muestra el 60% del personal manifestd de manera positiva sobre el liderazgo en el area de
trabajo dentro de la organizacion., Sin embargo, un 24% de respuestas neutrales sugiere cierto grado de
falencias, estas cifras advierten que, si bien la percepcion general es positiva, existe una brecha de confianza
y efectividad en el liderazgo que no debe pasarse por alto.

Analisis: Segun el 60% de los encuestados refleja positivismo a esta pregunta
(totalmente de acuerdo 42%, de acuerdo 18%), esto refleja que los lideres son vistos como

efectivos en la gestion de equipos, lo que ayuda a contribuir a un ambiente laboral mas

organizado y motivado.
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Mientras que el 24% se representa de forma neutral, por otro lado, el 16 %
manifiesta (desacuerdo 7%, totalmente desacuerdo 9%). Se evidencia que aun existen
areas de mejora. Se debe identificar las razones detras de esta insatisfaccion y aplicar

estrategias de liderazgo.

6. ¢Cdomo calificarias las capacitaciones ofrecidas?

Tabla 8 Capacitaciones.

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 1 2%
De acuerdo 2 4%
Neutral 7 16%
En desacuerdo 14 31%
Totalmente en desacuerdo 21 47%
Suma total 45 100%

Nota. Los resultados de la encuesta sefialan que un 78% de empleados tienen una opinién desfavorable.
esto representa un problema critico en el area de capacitaciones dentro de la empresa. lo que sugiere que
estas no estan satisfaciendo las necesidades, expectativas o son percibidas como ineficaces o irrelevantes.

Anélisis: Segun el 78% de los encuestados refleja negativismo a esta pregunta
(totalmente desacuerdo 47%, desacuerdo 31%), esto podria deberse a factores como la
falta de relevancia a estos temas, o insuficiencia en la variabilidad de opciones de
formacion. Esto representa un reto para la empresa, ya que el desarrollo profesional es
clave para mejorar el desempefio y la motivacion del personal.

Mientras que el 16% se representa de forma neutral, por otro lado, el 6 %
manifiesta (de acuerdo 4%, totalmente de acuerdo 2%) para mejorar la percepcion
general, la organizacién debe revisar y ajustar programas de formacion para que sean mas

alineados con las necesidades del equipo.
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7. ¢Me siento valorado/a como miembro del equipo en nuestra organizacion?

Tabla 9 Valoracion como miembro de la organizacion.

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 3 7%
De acuerdo 4 9%
Neutral 5 11%
En desacuerdo 14 31%
Totalmente en desacuerdo 19 42%
Suma total 45 100%

Nota. La mayoria del personal expresa una valoracion negativa. Un 42% esta "Totalmente en desacuerdo”
y un 31% esta "En desacuerdo”, lo que suma un contundente 73% del total de encuestados. Esto sugiere
que una gran parte de los empleados no se sienten valorados o reconocidos como miembros de la
organizacion.

Anélisis: Segun el 73% de los encuestados refleja negativismo a esta pregunta
(totalmente desacuerdo 42%, desacuerdo 31%). Lo que refleja falta de reconocimiento y
aprecio a su trabajo, la ausencia de estrategias claves para valorar y reconocer el esfuerzo
de los empleados puede generar desmotivacion y exceso de rotacion de personal.

Mientras que el 11% se representa de forma neutral, es decir que no han
experimentado situaciones que le hagan sentir ni valorados ni ignorados.

por otro lado, el 16 % manifiesta positivismo (de acuerdo 9%, totalmente de

acuerdo 7%). Esto indica que existe practicas de reconocimientos, esta deberia ser la

percepcion general del personal para fortalecer la cultura y el reconocimiento.

8. ¢Lagestion de talento en nuestra organizacion promueve un equilibrio entre la vida

laboral y personal?
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Tabla 10 Talento Humano

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 1 2%
De acuerdo 7 16%
Neutral 5 11%
En desacuerdo 11 24%
Totalmente en desacuerdo 21 47%
Suma total 45 100%

Nota. La vasta mayoria del personal siente que la organizacion no facilita o incluso obstaculiza la armonia
entre sus responsabilidades profesionales y su vida personal. . La mayoria del personal expresa una
valoracion negativa. Un 47% esta "Totalmente en desacuerdo” y un 24% esta "En desacuerdo" sumando un
alarmante 71%.

Anélisis: Segun el 71% se presenta de forma negativa (totalmente desacuerdo
47%, desacuerdo 24%). Esto sugiere que la organizacién no estd implementando
estrategias efectivas para garantizar un balance entre las responsabilidades laborales y la
vida personal de los empleados. La falta d este equilibrio puede generar estres,
agotamiento, bajo rendimiento, a largo plazo afectar la productividad y la retencion de
talento.

Mientras que el 11% se representa de forma neutral, por otro lado, el 16 %
manifiesta (de acuerdo 16%, totalmente de acuerdo 2%). Se debe identificar y fortalecer
las estrategias que pueden ayudar a mejorar la percepcién general, para crear un entorno

laboral flexible y saludable para todos.

9. ¢Recibes la informacion necesaria para desempefiar tu trabajo de manera eficiente?

Tabla 11 Desempefio laboral

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 3 %
De acuerdo 3 7%
Neutral 4 9%
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En desacuerdo 15 33%

Totalmente en desacuerdo 20 44%
Suma total 45 100%

Nota. La mayoria del personal encuestado expresa una visién negativa respecto al desempefio laboral. Un
44% esta "Totalmente en desacuerdo™ y un 33% estd "En desacuerdo", sumando un considerable 77% de
respuestas negativas. Esto indica que una gran parte de los empleados siente que hay problemas en la
informacion recibida para el desempefio laboral.

Analisis: Segun el 77% se presenta de forma negativa (totalmente desacuerdo
44%, desacuerdo 33%). Esta percepcion sugiere deficiencias en la comunicacion interna,
en la claridad de recursos e informacion clave para la ejecucién de tareas. La falta de
acceso a informacion adecuada puede generar retrasos y disminucién de la productividad
afectando el desempefio individual

Mientras que el 9% se representa de forma neutral, por otro lado, el 14%
manifiesta (de acuerdo 7%, totalmente de acuerdo 7%). Analizar estrategias de manera
general para mejorar la comunicacién y garantizar que todos los empleados cuenten con

la informacion necesario para un desempefio eficiente.

10. ;Recomendaria a nuestra organizacion como un lugar de trabajo atractivo para amigos
y conocidos?

Tabla 12 Recomendarias a la empresa como un lugar atractivo para trabajar

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 1 2%
De acuerdo 4 9%
Neutral 4 9%
En desacuerdo 16 36%
Totalmente en desacuerdo 20 44%
Suma total 45 100%

Nota. Los resultados de esta tabla son extremadamente alarmantes y representan una sefial de alarma critica
para la empresa. Un 80% de los empleados no recomendaria la empresa como un lugar atractivo para
trabajar, lo que sugiere un ambiente laboral con problemas severos en maltiples dimensiones.
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Anélisis: Segun el 80% se presenta de forma negativa (totalmente desacuerdo
44%, en desacuerdo 36%). Este alto nivel de percepcidn negativa sugiere que existe
problemas significativos en aspectos como el ambiente laboral, las oportunidades de
crecimiento, la falta de satisfaccion pude afectar no solo a la retencién de talentos, sino
también la capacidad de la organizacion para atraer nuevos colaboradores calificados.

Mientras que el 9% se representa de forma neutral, por otro lado, el 11%
manifiesta (de acuerdo 9%, totalmente de acuerdo 2%). Seria clave identificar y abordar
las principales areas de insatisfaccion, asi como potenciar aquellos aspectos que generan

una expectativa positiva para ciertos empleados.

4.1.3. Discusion de objetivo #1

Los resultados obtenidos sobre la gestion del talento humano en la empresa
importadora castro Quevedo refleja deficiencias significativas en diversas areas claves
que impactan la satisfaccion y el compromiso de los empleados. Los resultados obtenidos
muestran la percepcion negativa en aspectos fundamentales como reconocimientos del
personal, la comunicacién interna, la calidad del liderazgo y el equilibrio entre la vida
personal y laboral. Para (Chiavenato, 2005) la planificacion estratégica es el mecanismo
mediante el cual la organizacion interactia con su contexto ambiental, estas estrategias
determinan el comportamiento de la organizacion en un mundo cambiante, dindmico y
competitivo. No obstante, la planificacion por si sola no es suficiente; su exito depende
de una implementacion efectiva, monitoreo continuo y ajuste de estrategias con base en

resultados tangibles.
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Uno de los hallazgos més relevantes es que el 84% de los colaboradores considera
que la organizacion no reconoce ni recompensan adecuadamente los logros y
contribuciones del personal. Segun (Porret, 2007) la motivacion puede definirse como lo
que impulsa, dirige y mantiene el comportamiento humano, en el ambito laboral se alude
el deseo del individuo de realizar un trabajo lo mejor posible. Este impulso origina a que
se desencadene el proceso de la motivacion debido a su estimulo externo. Esta situacion
ha desencadenado desmotivacion y afecta a la productividad, ya que los empleados no

perciben un incentivo claro para esforzarse méas all& de sus funciones habituales.

El equilibrio entre la vida personal y lo laboral han sido identificadas como un
punto negativo. Segun (Topa , 2022) define a la estructura organizacional como el
conjunto de formas en las que se divide el trabajo en distintas areas, al mismo tiempo que
se consigue que todas estén coordinadas para alcanzar una meta. ES un patron
relativamente fijo de autoridad formal, de relaciones de responsabilidad, flujos y fuentes
de informacidn. es importante en los empleados porque influye en sus roles, y en los
directivos es importante porque es fécil de visibilizar y comunicar. La empresa segun los
encuestados manifestd que la gestion del talento humano en la empresa no promueve un
adecuado equilibrio entre la vida personal y lo laboral. Esta falta de balance permitiria
derivar altos niveles de agotamiento fisico, mental, estrés, lo que a largo plazo podria
impactar negativamente en la retencion de talentos y en el desempefio general del equipo

de trabajo.
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La capacitacion del personal representa es uno de los aspectos mas criticos en la
gestion del talento humano, para (Orozco, 2018) la capacitacion es la actividad mas
utilizada para la formacion, en las empresas la capacitacion debe responder a las
demandas que generan los conocimientos cotidianos, y proveer medios para acompanar
la implementacion de proyectos de desarrollo tecnolégico comercial u organizacional
.Los resultados evidencian que los programas de formacion actuales no estan alineados
con las necesidades del personal y de los usuarios, se sugiere que las capacitaciones deben
enfocarse no solo en aspectos técnicos, sino también en habilidades interpersonales,
liderazgo y servicio al cliente. Ademas, es esencial que las capacitaciones sean mas
dinamicas y frecuentes, accediendo una mejor adaptacion a los cambios en el entorno

laboral y las progresivas demandas ciudadanas.

En cuanto a la calidad del liderazgo un 60% de los colaboradores tienen la
percepcidn negativa sobre este aspecto. Segun (Oltra, 2011) denomina al liderazgo como
el proceso de dirigir e influir en las actividades laborales de los demas miembros de un
grupo, es la habilidad de convencer a otros que trabajen con entusiasmo para lograr
objetivos definidos. Sim embargo en la empresa los resultados indican que existen
deficiencias en la capacidad de la gestion de los lideres, lo que puede traducirse en
problemas de comunicacion, resistencia al cambio, la falta de motivacion, y conflictos
dentro de los equipos de trabajo, esto reduce el acceso a la informacion necesaria para

desempefiar las funciones laborales de manera eficiente.

Finalmente, y no menos importante, en términos de reputacion interna, el 80% de

los empleados no recomendarian la empresa como lugar atractivo para laborar. De
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acuerdo a (Gaspar, 2012) el clima organizacional es un conjunto de caracteristicas que
describen a una empresa las cuales se distinguen de una organizacién de las otras, son
relativamente duradera en el tiempo, influyen en la conducta de la gente o de las
organizaciones. Este indicador es preocupante, para la empresa porque determina la forma
en que un individuo percibe su trabajo, su desempefio, productividad y satisfaccion,
contemplando el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo
cotidiano, influyendo asi en la satisfaccion del personal y por lo tanto en la productividad

esto podria afectar la capacidad de la organizacion para atraer nuevos talentos.

Por lo tanto, la importadora castro enfrenta importantes desafios en la gestion del
talento humano, es fundamental que la empresa implemente estrategias enfocadas en
mejorar el reconocimiento laboral, fortalecer el liderazgo, optimizar la comunicacion
interna y fomentar un mejor equilibrio entre la vida personal y laboral. Estas acciones no
solo optimizaran el compromiso del personal, sino que también podrian traducirse en un

aumento de la productividad, la satisfaccién y aumentar la reputacion de la empresa.
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4.2. NIVEL DE CALIDAD Y ATENCION A LOS USUARIOS DE LA EMPRESA
IMPORTADORA CASTRO. CONSIDERANDO EL CLIMA LABORAL,
CAPACITACION, LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES.

La gestion del talento humano es un amplio campo que permite fortalecer las bases
de una organizacion, generar un clima laboral estable y solido para conservar empelados
satisfechos lo que se traduce a clientes fieles a la empresa, La calidad de los servicios es
un indicador del nivel de la eficiencia y efectividad de las organizaciones. Es por ello que

se realiza una encuesta a los usuarios para conocer su nivel de satisfaccion.

4.2.1.Encuesta dirigida a los usuarios
1. ¢Los empleados de la empresa importadora castro brindan una atencién amable y
respetuosa durante el servicio?

Tabla 13 Calidad de atencion

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 128 34%
De acuerdo 135 36%
Neutral S7 15%
En desacuerdo 45 12%
Totalmente en desacuerdo 15 4%
Suma total 380 100,00%

Nota. Una clara mayoria de los encuestados percibe que los empleados de Importadora Castro brindan una
atencion amable y respetuosa. Un 34% esta "Totalmente de acuerdo” y un 36% esta "De acuerdo”, lo que
suma un sélido 70% de respuestas positivas. Este es un indicador muy favorable de la calidad del servicio
al cliente en términos de trato personal.
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Analisis: Segun el 70% de los empleados manifiestan (totalmente de acuerdo
34%, de acuerdo 36%), se evidencia el trato cordial y profesional hacia los clientes lo que
contribuye a la fidelizacion y satisfaccion del mismo.

Mientras que el 15% se muestra de forma neutral. Y en forma negativa el 16% (en
desacuerdo 12%, totalmente desacuerdo 4%). Este porcentaje, aunque en minoria, sugiere
que se presentan situaciones donde la atencidon no es favorable o no cumple con las

expectativas de los clientes.

2. ¢Lainformacion proporcionada por el personal de la empresa es claray completa?

Tabla 14 Veracidad de la informacion.

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 6 2%
De acuerdo 36 9%
Neutral 46 12%
En desacuerdo 135 36%
Totalmente en desacuerdo 157 41%
Suma total 380 100,00%

Nota. Una mayoria de los encuestados percibe que la informacién proporcionada por el personal no es clara
ni completa. Un 41% esta "Totalmente en desacuerdo™ y un 36% esta "'En desacuerdo”, lo que suma un
contundente 77% de respuestas negativas. Es decir, los encuestados percibid la informacién como no clara
0 incompleta, significa que hay fallas sistematicas en la forma en que el personal transmite datos,
explicaciones.

Analisis: Segun el 77% de los empleados se manifiestan de manera negativa
(totalmente desacuerdo 41%, desacuerdo 36%), existen deficiencias en la comunicacion
interna 'y en los procesos de transmision de informacion. Por otra parte, el 12% se muestra
de forma neutral. Y en forma positiva el 11% (en desacuerdo 9%, totalmente desacuerdo
2%). Para mejorar esta dificultad se puede implementar capacitaciones, para mejorar los

procesos de manera efectiva y estandarizada.
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3. ¢LaEmpresa estd comprometida con la mejora continua de sus servicios?

Tabla 15 Mejora continua de los servicios.

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 15 4%
De acuerdo 25 7%
Neutral 33 9%
En desacuerdo 184 48%
Totalmente en desacuerdo 123 32%
Suma total 380 100,00%

Nota. Los resultados de esta tabla son considerablemente preocupantes y sefialan una debilidad fundamental
en la cultura y las operaciones de la empresa. La percepcién generalizada de que la empresa no esta
comprometida con la mejora continua de sus servicios es una sefial de alarma que puede tener profundas
repercusiones.

Anélisis: EI 80 % de los encuestados manifiestan (en desacuerdo 48%, totalmente
desacuerdo 32%), lo que indica una falta de estrategias visibles de optimizacion de los
servicios. Es necesario que se implemente mecanismos d seguimiento y evaluacion de

desempefio para garantizar avances en la calidad de servicio.

4. ¢Se siente satisfecho(a) con el servicio general recibido en la empresa?

Tabla 16 Satisfaccion de servicios

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 10 3%
De acuerdo 36 9%
Neutral 41 11%
En desacuerdo 201 53%
Totalmente en desacuerdo 92 24%
Suma total 380 100,00%

Nota. La percepcidn de una insatisfaccién generalizada del 77% es una alerta roja que exige atencion
inmediata. Esto sugiere que, a pesar de algunas posibles fortalezas puntuales (como la amabilidad en la
atencién que se vio en una tabla anterior), la experiencia global del servicio es deficiente 0 no cumple con
las expectativas.
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Analisis: El 77 % de los encuestados manifiestan (en desacuerdo 52%, totalmente
desacuerdo 24%), lo que sefala fallos en la gestion del talento humano y la prestacion de
servicios. Esta percepcion negativa no solo afecta a las experiencias de los clientes, sino
que también puede tener consecuencias en la reputacion de la empresa y en su capacidad

de retener y atraer nuevos clientes.

5. ¢Recomendarias comprar en Importadora Castro Quevedo?

Tabla 17 Recomendarias comprar en Importadora Castro Quevedo

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 20 5%
De acuerdo 30 8%
Neutral 25 7%
En desacuerdo 196 52%
Totalmente en desacuerdo 109 29%
Suma total 380 100,00%

Nota. Un 81% de los encuestados no recomendaria comprar en la empresa, lo que indica que no solo estan
insatisfechos, sino que activamente desalentarian a otros de interactuar con la organizacién.

Anélisis: EI 63 % de los encuestados manifiestan (en desacuerdo 42%, totalmente
desacuerdo 21%), esta percepcion negativa que enfrenta la empresa tare consigo
problemas significativos que afectan la experiencia del cliente y la confianza en sus
productos o servicios. Por otro lado, el 30% no genera una opinion negativa lo que indica
que hay oportunidades para mejorar, y generar confianza. se debe identificar qué aspectos
valoran los clientes satisfechos y reforzarlos para cambiar la percepcion de los demas

clientes.
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6. ¢Como califica Ud. el servicio de entrega?

Tabla 18 Servicio de entrega.

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 0 0%
De acuerdo 52 14%
Neutral 30 8%
En desacuerdo 170 45%
Totalmente en desacuerdo 128 34%
Suma total 380 100,00%

Nota. Con casi el 79% de los encuestados manifestando insatisfaccion, es evidente que el servicio de entrega
no estd cumpliendo con las expectativas de los clientes, lo que puede ser un factor determinante en la
insatisfaccion general con los servicios y la falta de recomendacion de la empresa.

Analisis: El 79 % de los encuestados manifiestan (en desacuerdo 45%, totalmente
desacuerdo 34%) esto evidencia serias deficiencias en la logistica y la distribucion, lo que

esta afectando la satisfaccion de los clientes y la reputacion de la empresa.

7. ¢Te gustaria que el tiempo de entrega fuera mas rapido?

Tabla 19 Tiempo de entrega

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 210 61%
De acuerdo 89 26%
Neutral 15 4%
En desacuerdo 10 3%
Totalmente en desacuerdo 20 6%
Suma total 344 100,00%

Nota. Una vasta mayoria del 87% de los encuestados expresan este deseo, lo que sugiere que el tiempo
actual de entrega es percibido como un punto débil significativo, o al menos un area con un inmenso
potencial de mejora que los clientes valoran enormemente.

Analisis: El 87 % de los encuestados manifiestan (de acuerdo 26%, totalmente de
acuerdo 61%) este alto porcentaje refleja la necesidad de mejorar la eficiencia en los
procesos logistico de la empresa, pues la mayoria de los clientes manifiestan que los

tiempos de espera no son los adecuados.

72



8. ¢Los tramites realizado en la empresa (servicio de garantia) se resuelven de manera
agil y eficiente?

Tabla 20 Agilidad del servicio de garantia

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente De acuerdo 0 0%
De acuerdo 15 4%
Neutral 83 24%
En desacuerdo 145 42%
Totalmente en desacuerdo 137 40%
Suma total 380 100,00%

Nota. La falta de agilidad y eficiencia en la resolucion de trdmites de garantia puede generar una profunda
frustracion y dafiar irreparablemente la relacion con el cliente Una suma critica del 82% de respuestas
negativas indica una gran frustracion y descontento con la gestion de garantias.

Analisis: El 82 % de los encuestados manifiestan (desacuerdo 42%, totalmente
desacuerdo 40%) consideran que los tramites no se resuelven de manera efectiva ni agil
Lo g demuestra fallas en la optimizacion de los procesos administrativos junto con la

capacitacion en eficiencia operativa ayudaria a mejorar la percepcién del servicio.

4.2.2. Discusion de objetivo #2

La calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes es fundamental en la
percepcion y fidelizacion de los usuarios. Sim embargo, los resultados obtenidos se
evidencias deficiencias, lo que sugiere la necesidad de una intervencion para mejorar la
experiencia del cliente.

Los resultados reflejan un alto nivel de insatisfaccion en los clientes, el 77% de

los encuestados manifestd una percepcion negativa sobre el servicio en general, esta
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insatisfaccion puede corresponder a los largos tiempos de espera, uno de los principales
aspectos identificados, lo que refleja poco compromiso institucional con la estructuracion
y profesionalizacion de la gestion del talento humano, la grieta existente entre la
planificacion y la ejecucion efectiva de estas estrategias limita el alcance de los beneficios
esperados. Segun (Moreno, 2022) al hablar de satisfaccion del cliente, es importante
considerar que esta satisfaccion no solo depende del resultado final del servicio, sino
también del proceso mediante el cual el usuario fue atendido. Factores como la rapidez
en la atencion, la accesibilidad a la informacidn, la transparencia en los procedimientos y
la amabilidad de los servidores publicos se convierten en elementos esenciales para

construir.

El 4rea de entrega es una de las areas mas criticas identificadas, con el 79% de las
encuestas de manera negativa, lo que apunta a problemas como incumplimiento y fallas
en la logistica. Adicionalmente, la falta de evaluacion de desempefio revela una brecha en
el conocimiento interno, con implicaciones directas en la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente lo que evidencia una expectativa de manera urgente por mejorar
este aspecto. Este estudio coincide con (Chiavenato, 2005) manifiesta que las
prestaciones y servicios son formas indirectas de la remuneracion total, implica la
necesidad de diferenciar los productos y los servicios en términos de calidad y atencion.
Los productos y servicios se parecen cada vez méas. La ventaja competitiva consiste en
agregar elementos adicionales como calidad, y atencién para diferenciarlos frente a los

competidores.
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La percepcion del cliente es algo preocupante el 63% de los clientes no
recomendarian comprar en importadora castro Quevedo. La ausencia de estrategias, la
falta de calidad en la atencion y en los procesos logistico estan afectando la percepcion
general de la empresa. La capacitacion del personal, presenta deficiencias en su
periodicidad, alcance y pertinencia en relacion con las necesidades reales de los usuarios.
segun manifiesta (Castro, 2018) se puede considerar la formacién como una herramienta
de gran potencial para las empresas que quieren avanzar en el camino hacia la excelencia
y la competitividad, ya que contribuye al logro de los objetivos estratégicos por medio de

la cualificacion del capital humano.

Si la empresa importadora Castro Quevedo no toma las medidas correctivas en la
gestién del talento humano, con principios de planificacion estratégicas, formacién
continuay flexibilidad organizacional. La inseguridad de los clientes seguira aumentando
y la percepcidn del servicio seguira deteriorandose. La consolidacion de una gestion mas
eficiente, transparente y orientada a la mejora continua serd clave para fortalecer la
relacién entre la organizacion y los usuarios garantizando que los empleados cuenten con
las herramientas y habilidades necesarias para ofrecer un servicio de calidad a los

usuarios.
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4.3. PLAN DE CAPACITACION ORIENTADO A LA GESTION DEL TALENTO
HUMANO, CON ENFOQUE EN LA MEJORA DEL SERVICIO Y LA
OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS.

Titulo de la propuesta

Disefiar un plan de capacitacion como fortalecimiento al servicio y optimizacion
de procesos en importadora castro Quevedo.

Objetivos de la propuesta

Implementar un plan de capacitacion dirigido al personal de importadora castro
para mejorar la calidad del servicio, que desarrolle competencias técnicas, interpersonales

y organizacionales promoviendo una gestion mas eficiente y orientada a resultados.

Objetivos especificos
e Elaborar un plan de capacitacion integral basado en las necesidades especificas

del personal, enfocdndose en el fortalecimiento de competencias técnicas
relacionadas con las funciones operativas y administrativas.

e Desarrollar programas de capacitaciones que promuevan habilidades
interpersonales, como la comunicacion efectiva, el trabajo en equipo y la atencion
al cliente, para mejorar la interaccion del personal con los usuarios entre
comparieros.

e Implementar estrategias formativas que refuercen competencias organizacionales,
como el liderazgo, la resolucion de conflictos y la gestion del cambio, con el
objetivo de fomentar una cultura organizacional orientada a resultados.

Ubicacion

El proyecto se desarrollara en el canton Quevedo, ubicada en las provincias de los

Rios, Ecuador. Por su parte la implementacion del plan de capacitacion se llevara a cabo
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en las instalaciones de la empresa importadora castro Quevedo, especificamente en el
area de reuniones.

Sectorialmente, las actividades del plan de capacitacion estardn dirigidas al
personal administrativo y operativo que forma parte de las diferentes areas de la empresa,
incluyendo areas como facturacion, atencién al cliente y servicio garantias, esto
garantizara que las competencias adquiridas sean aplicables y beneficien de manera
directa a la organizacion.

Figura 4 Ubicacion geografica de la empresa

- ~

ImporntadoralEastro

-

KFC Queve(l:!o Di Barros Hotel
B2ollo; '\
. C. ; ~
Hotel Ingles . ?aya
Lok

Nota. Fuente Google Maps

Descripcion de la propuesta

La propuesta consiste en el disefio e implementacién de un plan de capacitacion
integral, adaptado a las necesidades del personal de la empresa importadora castro
Quevedo, que permita mejorar las competencias laborales y fortalecer la atencion del
usuario. El enfoque sera progresivo y estard basado en un diagnéstico de necesidades,

formacion continua, y evaluacion de impacto.
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a)  Diagnostico inicial de necesidades de capacitacion.
Objetivo: identificar las areas de mejora en las competencias laborales del
personal y los factores que afectan la calidad del servicio.
Acciones a implementar
e Realizar encuestas y entrevistas al personal para identificar brechas de
conocimientos y habilidades.
e Evaluar el desempefio actual en términos de calidad ofrecido a los usuarios.
e Analizar los principales reclamos y sugerencias de los usuarios, para detectar
patrones y areas criticas.
b)  Disefio del plan de capacitacién
Objetivo: desarrollar un programa estructurado que aborde las necesidades
identificadas, promoviendo competencias clave.
Acciones
e Establecer modulos de formacion enfocados en:
e Atencion al cliente y resolucién de conflictos
e Eficiencia en logistica y entrega de productos
e Uso de tecnologia y herramientas parar la gestién de administrativa
e Cultura de servicio y compromiso con la calidad
e Diseflar metodologias participativas, como talleres practicos, simulaciones y
actividades interactivas
e Priorizar la capacitacion en habilidades blandas, como empatia, comunicacion
efectiva y liderazgo.

e Incorporar capacitadores especializados en gestion administrativa y servicio al

cliente.
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Planificacion de la capacitacion:

Intervalo Areas
Modulo Objetivo Duracion . Responsable de
Sugerido .
estudio
Optimar las
habilidades de
comunicacion,
Atencional  empatia y Facilitador .
. . . Atencion
clientey manejo de 15horas  Primer experto en en
resolucion de conflictos para (3 dias) Semana  atencion  al
. . general.
conflictos. atender cliente
eficazmente a
los clientes.
Personal al -
i Especialista Todas
Manejo de personal con el . .
. 32 horas en tecnologia las areas
herramientas uso del . semanas o
L (4 dias) ) administrativa en
tecnoldgicas.  software el cual después software eneral
utilizan SAAP y g
Fomentar
habilidades de
Gestion del organizacion, -
. g e g Facilitador de
tiempo y planificacion y 20 horas . Todas
. iy . semanas  habilidades .
trabajo en colaboracion (3 dias) . las areas.
. ) después  blandas
equipo. para mejorar la
eficiencia
operativa
garantizar Un consultor
L entregas  mMAas externo  con
Eficienciaen , . J N Bodega
L rapidas, experiencia
logistica 'y - Y
eficientes y 20 horas en
entrega de . . semanas S personal
confiables, (3 dias) , optimizacion
productos. . . después de
mejorando  asi de entregas y
: - . entrega.
la satisfaccion logistica
del cliente. empresarial.
Culturade compromiso Profesional
servicio y con la calidad, con
compromiso  promoviendo 15 horas experiencia Todas
. . semanas . .
con la actitudes y (2 dias) ) en servicio al las areas
. - después .
calidad. practicas que cliente,
mejoren la fidelizacion y
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experiencia del estrategias de

usuario y mejora
fortalezcan la continua.
reputacion  de

Importadora

Castro

Quevedo.

Nota. detalla un conjunto de médulos de formacién propuestos para el personal de Importadora Castro
Quevedo. Estos mddulos estan claramente disefiados para abordar las principales deficiencias identificadas
en los analisis previos, tanto en la gestién del talento humano como en la calidad del servicio al cliente.

c) Implementacion del plan de capacitacion.
Objetivo: ejecutar el programa de capacitacion con la participacion activa del
personal de la empresa.
Acciones:
e Ejecutar una presentacion inicial del plan para generar compromiso y alineacion
entre los participantes.
e Certificar que las sesiones sean practicas y adaptadas al contexto necesario de la
organizacion.
e Efectuar capacitaciones en médulos trimestrales, permitiendo una progresion
gradual en el aprendizaje.
e Brindar materiales didacticos y guias para reforzar el aprendizaje continuo.
Recursos necesarios
Humanos
e Especialista en capacitacion y desarrollo organizacional.
e Expertos en atencion al cliente, gestion administrativa y habilidades blandas.
e Personal involucrado en el diagnostico y coordinacion logistica

Tecnoldgicos
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e Salas equipadas con proyectores y espacio suficiente para efectuar las
capacitaciones.
e Software para evaluar el desempefio y la satisfaccion del usuario.
Financieros
e Fondos para la elaboracion de materiales didacticos y adquisicion de recursos
tecnoldgicos.
e Presupuesto para la contribucion de capacitadores externos
e Inversion en herramientas de seguimiento y evaluacién de impacto
Metodologico

e Evaluacion continua mediante encuestas y analisis de indicares clave de calidad

del servicio.
e Uso de metodologias agiles para ajustar el plan segun los resultados obtenidos
en cada etapa.

Indicadores de éxito

e Mayor eficiencia en los procesos de entrega
e Personal motiva y capacitado para ofrecer servicio de calidad
e Mejoraen la imagen y reputacion de la empresa

e Incremento en la satisfaccion y reduccion de quejas.

d) Presupuesto de la capacitacion

CATEGORIA DETALLE COSTO ESTIMADO

Consultores externos y

Diagnostico inicial . $650
personales internos.
. e Impresion, guias
Materiales didacticos P g y $350
recursos basicos.
Facilitadores externos Contratacion de expertos $3500
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Adecuacion de salas y

Infraestructura i $400
equipos
Logistica y alimentacion Alimentacién al personal $450
. - Encuesta y reuniones para
Evaluacion y seguimiento y P $300

retroalimentacion.
TOTAL $5650.00

Nota. La tabla presenta el desglose presupuestario estimado para la implementacién del plan de capacitacion integral
en Importadora Castro Quevedo. Este presupuesto refleja una inversién estratégica para abordar las maltiples
deficiencias identificadas en la gestion del talento humano y la calidad del servicio.

e) Cronograma de la capacitacion.

finales

capacitacion

Actividad Responsable Duracion Fecha estimada
1. Diagnostico inicial Recursos
g . 2 semanas Semana 1-2
de necesidades humanos
2. Desarrollo de .
. - Equipo de
materiales y disefio o 1 semana Semana 3
capacitacion
del plano.
3. Capacitacion: i r
pac_ t,ac ° . Capa(? ta_ldo 72 horas Semana 4
Atencion al cliente  especializado
. Retroalimentaciény  Equipo de Semana 5
. o 1 semana
preparacion capacitacion
. Capacitacion: Facilitador en
Gestion del tiempoy  habilidades 32 horas Semana 6
trabajo en equipo blandas
. Capacitacion: o
. Especialistaen
Manejo de .
. tecnologia 32 horas Semana 7
herramientas Lo
o administrativa
tecnologicas
. Evaluacion pre Recursos
. P _,y 1 semana Semana 8
post capacitacion humanos
- Informe de Coordinador de
resultados y ajustes ! 1 semana Semana 9

Nota. cronograma para la implementacion del plan de capacitaciéon en Importadora Castro Quevedo,
proyectando un periodo de ejecucién de 9 semanas. La secuencia de actividades es logica y progresiva,
disefiada para maximizar la efectividad del programa y asegurar que se aborden las necesidades criticas de
la empresa.
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4.3.3. Discusion objetivo #3

Para revertir esta situacion se plantea un plan de capacitacioén centrado en la
administracion del talento humano y la mejora del servicio de manera directa, ya que sin
duda la medida fue crucial debido a las graves deficiencias reveladas por encuestas
realizadas tanto interna como externamente. Los anélisis anteriores revelan un cuadro de
insatisfaccion més alla, encontrado en el personal interno y en los clientes a condicion de
que los primeros no sientan que se les valore y haya un desequilibrio en la relacién laboral,

mientras que los segundos no estén complacidos con las empresas de entrega.

(Pain, 2010) Existen diversas técnicas para determinar los requerimientos de
capacitacién; sim embargo, las mas comunes son el analisis de las tareas y el analisis del
desempefio del puesto. Este Gltimo permite determinar si la capacitacion permite superar
algin problema. Ejemplo bajo rendimiento, baja calidad de trabajo, comunicaciones
deficientes, exceso de errores, elevado nimero de accidentes. La capacitacion representa
un costo para la empresa por lo que no puede verse aislada de los objetivos de esta. En
sintesis, el responsable de la capacitacion debe tener muy claro los objetivos y metas de
la empresa para identificar con mayor certeza, aquellas necesidades de capacitacion que

se deben cubrir, como requisito para que estos logren lo propuesto a un costo razonable.

La insatisfaccion del personal en areas previas (78% de desacuerdo), la valoracion
como miembro de la organizacion (73% de desacuerdo) y el equilibrio entre vida laboral

y personal (71% de desacuerdo) es un factor critico. Un talento humano desmotivado, no
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capacitado o no valorado dificilmente puede ofrecer un servicio de excelencia. Si los
empleados no se sienten bien dentro de la organizacion, su capacidad para atender bien a
los clientes se ve mermada. Por lo tanto, fortalecer el talento humano no es solo una
cuestion de bienestar interno, sino una precondicion para cualquier mejora significativa
en el servicio. Para (Chiavenato, 2005, pag. 53) EIl concepto de talento humano conduce
necesariamente al de capital humano, el patrimonio invaluable que una organizacion

puede reunir para alcanzar la competitividad y el éxito.

Las cifras de insatisfaccion del cliente son alarmantes: 77% insatisfechos con el
servicio general, 79% con el servicio de entrega, 81% no recomendaria la compra y 82%
desaprueba la agilidad del servicio de garantia. Claramente, el servicio es un area en crisis.
Capacitar al personal en habilidades especificas para la atencion, la resolucion de
problemas, la comunicacion y la eficiencia operativa es una necesidad existencial para la
empresa. (Vegas & Vera, 2019) manifiesta, el usuario adquiere un papel fundamental en
la medida en que las habilidades, actitudes y capacidades de los empleados deben estar
orientadas hacia su satisfaccion y bienestar el proceso que vive dentro de la institucion:
el tiempo de espera, la claridad en la informacién, la actitud, y la agilidad en la resolucion
de sus problemas. En este sentido, el usuario espera un trato personalizado, empatico y
agil, en el que se valore su tiempo y se respete su necesidad de una atencion digna y

eficiente.

La conexion entre ambos enfoques es innegable. Un personal empoderado,

motivado y con las herramientas adecuadas (a través de la capacitacion en talento
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humano) estard en una mejor posicion para aplicar las nuevas habilidades y
conocimientos orientados al cliente (a través de la capacitacion en mejora del servicio).
Sin embargo, la intervencion no es suficiente para garantizar su éxito. También exigira la
dedicacion masiva de la administracion, la implementacion estricta y una medicién

continua de los resultados.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El misterio de la vida no es un
problema a resolver, sino una realidad
a experimentar.

Duna. Frank Herbert



5.1. CONCLUSIONES

Los resultados de este estudio constatan de manera eficaz que la percepcion del
personal hacia el talento humano presenta carencias, por la falta de motivacion,
reconocimiento, resistencia al cambio, falta de oportunidades, lo que indica la
necesidad de una transformacién interna para garantizar un trato profesional y
compromiso con la mejora continua, para mantener una organizacion enfocada

en la cultura organizacional y la calidad del servicio.

La agrupacion de la serie de datos empleadas en este estudio ha demostrado que
uno de los puntos que requiere atencion inmediata es la calidad del servicio, la
atencion al cliente y los procesos logisticos. Se ha demostrado la percepcion
general de los usuarios, estéa en la zona critica del nivel de insatisfaccion, lo cual
representa que la empresa enfrenta serios problemas estructurales de fondo que
afectan al menos a dos areas diferentes de su credibilidad y competitividad en el
mercado. Ademas, la falta de claridad y la calidad de la informacion ofrecida por
el personal puede llevar a problemas de comprensién y desconfianza. A esto se
suma que los tiempos de entrega que se manejan han sido criticos de manera

desproporcionada.

Para revertir esta situacion es fundamental que la empresa efectte un plan de
accion inmediato, prevaleciendo la capacitacion del personal, la optimizacion de
los procesos de entrega y la adopcion de estrategias para mejorar la experiencia
del cliente. solo a través de una gestion eficiente y con enfoque centrado en la

satisfaccion del cliente podréa recuperar la confianza de sus clientes y fortalecer
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su posicion en el mercado. La propuesta de capacitacion integral presentada en
este estudio aborda las necesidades especificas del personal. La implementacion
de este plan fortalece el desempefio de los empleados, para mejorar la
experiencia de los usuarios y optimizar los procesos, asegurando una gestion

mas eficiente y orientada a la satisfaccion de los clientes.
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5.2. RECOMENDACIONES

Capacitar al personal en comunicacion efectiva para brindar informacion precisa
y confiable a los usuarios. Por otra parte, implementar un sistema de
reconocimiento y recompensas para fortalecer la relacion que desemperia el
empleado y se refleje en la atencion al cliente, establecer encuestas de

satisfaccion periddicas para medir y ajustar las estrategias de servicio.

Crear un comité de mejora continua que analice sugerencias y quejas de los
clientes para implementar soluciones efectivas, mejorar la optimizacion de los
tiempos del servicio, planificar y controlar los inventarios mediante herramientas
tecnoldgicas y establecer una comunicacion efectiva con los clientes para

informar sobre tiempos de entrega y posibles demoras.

La combinacidn de estas estrategias de manera fortalecida centrada en la calidad
del servicio permitird alcanzar un crecimiento sostenible y mayor fidelizacion
de los clientes. Se sugiere disefiar un plan de formacion continua enfocada en
habilidades interpersonales acompafiada de talleres constante y encuestas

periddicas para medir la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1. Certificado de antiplagio (Compilatio).

Quevedo, 8 de junio del 2025

Doctor.

Byron Oviedo Bayas.

DECANO DE LA FACULTAD DE POSGRADO DE LA UTEQ.
Presente.

De mis consideraciones.

Mediante la presente cumplo en presentar a usted, el informe de trabajo de investigacion
cuyo tema es: "GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA IMPORTADORA CASTRO
QUEVEDO, ANO 2023"., presentado por la LCDA. NELLY JACQUELINE
PALACIOS ANCHUNDIA, estudiante del programa de Maestria en Administracion
de Empresas. Fue dirigido y revisado bajo mi direccion, y desarrollado de acuerdo con
el Reglamento General de Graduacion de Posgrado de la Universidad Técnica Estatal de
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Anexo 2. Oficio de solicitud para el desarrollo de la investigacion en la Empresa

Importadora castro Quevedo.

Quevedo, 13 de diciembre del 2024

ING. -

Jimmy Olmedo

REPRESENTANTE DE TALENTO HUMANO
EMPRESA IMPORTADORA CASTRO
Presente:

Reciba un atento y cordial saludo de parte de la Lcda. PALACIOS ANCHUNDIA
NELLY estudiante de la Maestria en Administracién de Empresas de la Universidad
Técnica Estatal de Quevedo, deseandole éxitos en las funciones que usted acertadamente
desempefia como REPRESENTANTE DE TALENTO HUMANO de tan importante
empresa como lo es IMPORTADORA CASTRO.

Por medio de la presente me dirijo a usted con la finalidad de solicitarle muy
comedidamente, me permita realizar mi tesis de grado, como parte del proceso
investigativo que me encuentro efectuando, para alcanzar los objetivos propuestos en el
Proyecto de Investigacion titulado "GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU
INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA
IMPORTADORA CASTRO QUEVEDO, ANO 2023".

La informacion obtenida durante el proceso investigativo sera de gran aporte e interés a
nivel académico y empresarial, que sin duda alguna realzaré el Proyecto de Investigacion.
Le quedo sinceramente agradecida por la atencion brindada a la presente solicitud y a la
espera de una respuesta favorable.

Atentamente;

Alacios Anchundia Nelly
CI: 1311176273

Email: nellypalacios172015@hotmail.com
Celular: 0980595325
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Anexo3. Oficio de solicitud para el desarrollo de la investigacion en la Empresa

Importadora castro Quevedo.

e

INVEFTO R T RO
(== o} — i m o ] =]

Oficina Quevedo, Av. 7 de octubre
RUC:1712000726001 Celular:099-2464-525
Correo electronico: www.importadoracastro.com

Quevedo, 23 de diciembre del 2024

Leda. -
Nelly palacios Anchundia
MAESTRANTE UTEQ

Presente. —

En atencién a su solicitud, respecto a la respuesta del trabajo investigativo para llevar a
cabo su tesis, como Representante de Talento Humano de LA EMPRESA
IMPORTADORA CASTRO, es para mi un agrado poderle ayudar en su proceso
investigativo, ya que la intencion de esta gran organizacion es crear lazos académicos y
de amistad entre la Empresa Importadora Castro y la Universidad Técnica Estatal de
Quevedo, porque permite establecer una linea directa entre el sector empresarial al que
represento, con tan importante institucion educativa superior como lo es la UTEQ y

viceversa.

LA EMPRESA IMPORTADORA CASTRO del Cantén Quevedo le da apertura para que

usted pueda efectuar su investigacion.

Atentamente; > IMPORTADORA
* CASTRO |
RUC. 1712000726001 -*

Ledo. Juan Castro Tello
GERENTE GENERAL

2 NTANTE DE TALENTO HUMANO
EMPRESA IMPORTADORA CASTRO.
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Anexo4. Instrumento de recoleccion de datos — Entrevista

Tema: Gestion Del Talento Humano Y Su Incidencia En La Calidad Del Servicio De La
Empresa Importadora Castro Quevedo, Afio 2023.
Instrucciones:
Estimado esta entrevista forma parte de una investigacion académica sobre la gestion del
talento humano y su incidencia en la calidad del servicio de la empresa importadora castro
Quevedo, afio 2023. Su participacion es fundamental, y le aseguramos que toda la
informacion proporcionada serd tratada con estricta confidencialidad, siendo utilizada
exclusivamente para esta investigacion. Por favor, responda de manera clara y honesta
segln su experiencia.

iMuchas gracias por su colaboracién!

1. Objetivo del departamento de talento humano

2. ¢Cbmo describiria la participacion y el compromiso, de los empleados en la

mejora continua de la calidad del servicio??

3. ¢Como se mide la calidad del servicio que ofrece IC Quevedo a sus usuarios?

4. ¢Que tan frecuentes son las capacitaciones y como determinan las necesidades

de formacion?
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5.

¢ Como describe el clima laboral dentro de la organizacion?

6.

¢cree Ud. que se ha implementado cambios en su organizacion?
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Anexo 5. Instrumento de recoleccion de datos — Encuesta a Personal Administrativo y

operativo.

Tema: Gestion Del Talento Humano Y Su Incidencia En La Calidad Del Servicio De La
Empresa Importadora Castro Quevedo, Afio 2023.
Instrucciones:
Estimado colaborador(a)
Este cuestionario tiene como objetivo recopilar su opinion sobre la gestion del talento
humano y su relacién con la calidad de los servicios sobre la gestion del talento humano
y su incidencia en la calidad del servicio de la empresa importadora castro Quevedo, afio
2023. Su participacion es fundamental, y le aseguramos que toda la informacién
proporcionada sera tratada con estricta confidencialidad, siendo utilizada exclusivamente
para esta investigaciéon. Por favor, responda de manera clara y honesta segun su
experiencia.

iMuchas gracias por su colaboracion!

1. ¢Laempresa ofrece oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional?
©  Totalmente de acuerdo
©  Deacuerdo
7 Neutro
" Endesacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

2. ¢Eresreconocido y valorado en tu rol actual?
7 Totalmente de acuerdo
7 De acuerdo
" Neutro

[l En desacuerdo
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3.

[l Totalmente en desacuerdo

¢La gestion de talento en nuestra organizacion fomenta un ambiente de trabajo
inclusivo y diverso?
© Totalmente de acuerdo
"~ De acuerdo
= Neutro
" En desacuerdo

[l Totalmente en desacuerdo

¢Reconocen y recompensan adecuadamente los logros y contribuciones de los
empleados?

_ Totalmente de acuerdo

" Deacuerdo

7 Neutro

_  En desacuerdo

[l Totalmente en desacuerdo

¢ Coémo calificarias la calidad del liderazgo en tu area de trabajo?
© Totalmente de acuerdo

" De acuerdo

7 Neutro

" En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

¢ Como calificarias las capacitaciones ofrecidas?
" Totalmente de acuerdo

7 De acuerdo

7 Neutro

7 En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo
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7.

10.

¢ Me siento valorado/a como miembro del equipo en nuestra organizacion?

U
U
U
U
U

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢La gestion de talento en nuestra organizacion promueve un equilibrio entre la

vida laboral y personal?

U
U
U
U
U

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢Recibes la informacion necesaria para desempefiar tu trabajo de manera

eficiente?

7 Totalmente de acuerdo

7 De acuerdo

" Neutro

7 En desacuerdo

" Totalmente en desacuerdo

¢ Recomendaria a nuestra organizacion como un lugar de trabajo atractivo para

amigos y conocidos?

U
[
U

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Anexo 6. Instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta dirigida a clientes de la Empresa Importadora Castro Quevedo.

Tema: Gestion Del Talento Humano Y Su Incidencia En La Calidad Del Servicio De La
Empresa Importadora Castro Quevedo, Afio 2023.
Instrucciones:
Estimado usuario(a)
Este cuestionario tiene como objetivo recopilar su opinion sobre la calidad de los servicios
que brinda la empresa importadora castro Quevedo, afio 2023. Le garantizamos que toda
la informacion proporcionada serd tratada con estricta confidencialidad y utilizada
Unicamente con fines académicos.
Su participacion es fundamental, Le agradecemos su tiempo y colaboracién para
responder este cuestionario.
Por favor, responda de manera clara y honesta segln su experiencia.

iMuchas gracias por su colaboraciéon!

1. ¢Losempleados de la empresa importadora castro brindan una atencion amable

y respetuosa durante el servicio?
7 Totalmente de acuerdo

7 De acuerdo

7 Neutro

7 En desacuerdo

[l Totalmente en desacuerdo
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2.

¢La informacion proporcionada por el personal de la empresa es clara y
completa?

" Totalmente de acuerdo

_  Deacuerdo

7 Neutro

© Endesacuerdo

[l Totalmente en desacuerdo

¢La Empresa estd comprometida con la mejora continua de sus servicios?
_  Totalmente de acuerdo
_  Deacuerdo
7 Neutro
" Endesacuerdo

[l Totalmente en desacuerdo

¢ Se siente satisfecho(a) con el servicio general recibido en la empresa?
© Totalmente de acuerdo

" De acuerdo

7 Neutro

" En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

¢Recomendarias comprar en Importadora Castro Quevedo?
7 Totalmente de acuerdo
7 De acuerdo
7 Neutro
7 En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo
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6. ¢Como califica Ud. el servicio de entrega?
© Totalmente de acuerdo
"~ De acuerdo
= Neutro
© En desacuerdo

[l Totalmente en desacuerdo

7. ¢Tegustaria que el tiempo de entrega fuera mas rapido?
© Totalmente de acuerdo
"~ De acuerdo
7 Neutro
© En desacuerdo

[l Totalmente en desacuerdo

8. ¢Los tramites realizado en la empresa (servicio de garantia) se resuelven de
manera agil y eficiente?
© Totalmente de acuerdo
" De acuerdo
7 Neutro
" En desacuerdo

[l Totalmente en desacuerdo
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Anexo 7. Aplicacion de encuesta a clientes y personal de la empresa Importadora

Castro Quevedo.

I yOu.nrz
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Anexo 8. Graéficos de Aplicacidn de encuesta al personal de laempresa Importadora

Castro Quevedo.

Figura 5 Oportunidades de Crecimiento profesional.
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Nota. Elaboracién: Nelly Palacios Anchundia. Fuente: Encuesta al personal interno.
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Figura 6 Reconocimiento
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Nota. Elaboracion: Nelly Palacios Anchundia. Fuente: Encuesta al personal interno.

Figura 7 Trabajo inclusivo y diverso.
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Nota. Elaboracién: Nelly Palacios Anchundia. Fuente: Encuesta al personal interno.

Figura 8 Reconocimientos a logros.
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Figura 9 Liderazgo
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Figura 10 Capacitaciones.

Nota. Elaboracion: Nelly Palacios Anchundia. Fuente: Encuesta al personal interno.
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Figura 11 Valoracion como miembro de la organizacion.

Nota. Elaboracién: Nelly Palacios Anchundia. Fuente: Encuesta al personal interno.
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Figura 12 Talento Humano.
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Nota. Elaboracion: Nelly Palacios Anchundia. Fuente: Encuesta al personal interno.

Figura 13 Desempefio Laboral
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Figura 14 Recomendarias a la empresa como un lugar atractivo para trabaja.
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Nota. Elaboracién: Nelly Palacios Anchundia. Fuente: Encuesta al personal interno.

Anexo 9. Gréficos de Aplicacidn de encuesta a clientes de la empresa Importadora
Castro Quevedo.

Figura 15 Calidad de atencion

Nota. Elaboracién: Nelly Palacios Anchundia. Fuente: Encuesta al personal interno.
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Figura 16 Veracidad de la informacion.

180
160
140
120
100

80

60

157
135

36

46
40
20 6
2% 9% 12% 36% 41%
0 ||

Totalmente De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
deacuerdo desacuerdo

m Seriesl m Series2

Nota. Elaboracion: Nelly Palacios Anchundia. Fuente: Encuesta al personal interno.

Figura 17 Mejora continua de los servicios.
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Nota. Elaboracion: Nelly Palacios Anchundia. Fuente: Encuesta al personal interno.
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Figura 18 Satisfaccion de los servicios.
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Nota. Elaboracién: Nelly Palacios Anchundia. Fuente: Encuesta al personal interno.
Figura 19 Recomendarias comprar en Importadora Castro Quevedo
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Figura 20 Servicio de entrega.
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Nota. Elaboracién: Nelly Palacios Anchundia. Fuente: Encuesta al personal interno.

Figura 21 Tiempo de entrega.
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Figura 22 Agilidad del servicio de garantia
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