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El presente trabajo de investigacion es realizado con la finalidad de analizar los
procesos de la gestion del talento humano con énfasis al servicio al cliente que
reciben los usuarios de la organizacion, se busco identificar y verificar los

procesos de seleccion y reclutamiento de su personal.

El trabajo de investigacion consta de una parte documental o teorica y otra
practica, compuesto por dos segmentos, el primero corresponde a la parte
introductoria y el segundo a los capitulos que en un nimero de siete constituyen

el cuerpo del documento.

También se lo considera documental por que su objetivo se alcanzd con la
aplicacion de teorias o proposiciones de orden general ya existentes, para
lograr el objetivo planteado, se la obtuvo de la realidad que vive la organizacion
con sus servidores, usuarios y el gerente de la empresa municipal de

cementerios del canton Quevedo.

La metodologia de la investigacion utilizada en el presente trabajo investigativo
se utilizé métodos como el inductivo, deductivo y analitico, ya que considero
que son los méas oportunos cuando es de ejecutar andlisis. Las técnicas que se
utilizé esta la entrevista, ya que es el método mas directo para obtener

informacion.

La ejecucién de este trabajo, incluy6é la verificacion de la evaluacion del
desempeiio que aplica la organizacion, en lo investigado nos encontramos con
gue la organizacion no realiza evaluaciones periddicas, lo cual no les permite
corregir errores y medir el rendimiento segun las actividades encomendadas a

cada servidor.
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En el presente proyecto de investigacion se plantean conclusiones y
recomendaciones en el capitulo V, estas recomendaciones son consideradas
de mucha contribucidon e importancia a la administracion y funcionamiento de la

empresa municipal de cementerios del cantdon Quevedo.
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ABSTRACT

This research work is carried out with the purpose of analyzing the processes of
the management of human talent with an emphasis on customer service
received by users of the organization, sought to identify and check the

processes of selection and recruitment of its staff.

The research work consists of a part or documentary theory and practice,
consisting of two segments, the first corresponds to the introductory part and the
second to the chapters in a number of seven constitute the body of the

document.

It is also considered by documentary that his objective was achieved with the
application of theories or general order proposals already existing, in order to
achieve this objective, is obtained it from the reality that is the organization with
their servers, users, and the manager of the company of municipal cemeteries of
the Quevedo City.

The research methodology used in this research work is used methods such as
the inductive, deductive, analytical, because what | believe to be the most
appropriate when analysis is run. The techniques used is the entire interview, as

it is the most direct method to obtain information.

The implementation of this work, included verification of the performance
evaluation that applies the organization, as investigated we find that the
organization does not perform periodic evaluations, which does not allow them
to correct errors and measure the performance depending on the activities

assigned to each server.
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In the present research project is posed by conclusions and recommendations in
the chapter V, these recommendations are considered of great contribution and
importance to the administration and operation of the municipal company of

cemeteries of the Quevedo city.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

1.1. Introduccidén

Los tiempos actuales en que vivimos tiene varias cambios, asi como la
tecnologia que avanza a pasos agigantados; por tanto las organizaciones
deben ser susceptibles a estos para que pueda lograr un desarrollo competitivo
y poder cumplir con los objetivos individuales y organizacionales que estén

enfocados para dicha organizacion.

Para las empresas del nuevo siglo, el capital ha dejado de ser el principal

recurso, y ha dejado su lugar al Talento Humano el cual se constituye en la
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base de la productividad y el mayor patrimonio que tienen las organizaciones.
Pero este Talento Humano aunque es muy preciado, esta muy escaso Yy

muchas veces no se lo sabe gestionar.

En este error se encuentran la mayoria de las organizaciones porque toman
este recurso como un instrumento, sin tomar en cuenta que este capital
importante posee habilidades y caracteristicas que le dan vida, movimiento y

accion a toda la organizacion.

Estas habilidades del capital humano en una empresa van de la mano en la
basqueda de la atencion al cliente, como también en la satisfaccion del usuario
y su fidelidad, son los elementos esenciales para incrementar la competitividad
y lograr que cada una de las personas que laboran en ella se sienta vinculados
y coadyuven en el bienestar personal y colectivo de la organizacion.

En un sistema empresarial son necesarios la preparacién y un adecuado
proceso de toma de decisiones los mismos que se desprenden de técnicas
como son la gestion administrativa y financiera, por lo que este proyecto tiene

las siguientes partes:

Conscientes que la atencion al cliente que concurre por productos o servicios a
la empresa en estudio, necesita un trato especial para que se transforme en
diferente y Unico a la competencia, hemos organizado esta tesis con el tema:
Gestion del talento humano y su incidencia en el servicio al cliente en la
Empresa Municipal de Cementerios del cantén Quevedo, afio 2012, en cuatro

capitulos.
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En el Primer Capitulo se describe los antecedentes del problema de
investigacion y su repercusién, asi como también algunos aspectos de posibles

cambios.

En el Segundo Capitulo se refiere al marco teérico del proyecto de

investigacién, marco conceptual y marco legal.

En el Tercer Capitulo corresponde a la metodologia de la investigacion donde
se describen los métodos y técnicas utilizados, recepcién de la informacion,
andlisis e interpretacion de los resultados.

En el Cuarto Capitulo estd estructurado por la presentacion, andlisis e
interpretacion de resultados una vez se haya realizado la investigacién como

también la relacién con los objetivos y la hip6tesis de la investigacion.

En el Quinto Capitulo se describen las conclusiones y recomendaciones

pertinentes a los objetivos plateados en la investigacion.

1.1.1. Problematizacion

El problema que se presenta en esta Empresa Municipal de Cementerios esta
en las actividades de Recursos Humanos, tiene que ver en esencia, con la falta

de un adecuado Proceso de Gestion que enfoque los subprocesos y actividades
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del &rea, ocasionando un descontrol de las actividades administrativas y de
ventas que se realizan en la misma, ya que el personal que labora en las
instalaciones en casos no cuentan con el perfil para ocupar el puesto en las
necesidades requeridas, dejando que desear en casos de los desempefios

laborales.

No se cuenta con documentos formales que indiquen los pasos a seguir en
cada uno de los procesos, generando desorganizacion en el cumplimiento de
los mismos, desperdicio de gran cantidad de tiempo util y esfuerzo en el trabajo

administrativo.

1.1.2. Formulacién del Problema

¢,De qué manera la gestion de talento humano incide en la atencion al cliente en
la Empresa Municipal de Cementerios del cantén Quevedo?
1.1.3. Sistematizacion del Problema

¢,Cual es la situacién actual del servicio al cliente que se realiza en la Empresa

Municipal de Cementerios?

¢,Cuales son los procesos de Admision y Desarrollo de personas que realiza la

Empresa Municipal de Cementerios del canton Quevedo?

¢De qué manera aplica la evaluacion al desempefio laboral la Empresa
Municipal de Cementerios con relacion al proceso de Compensacion de

personas?

1.1.4. Delimitacion del Problema

17



1.1.4.1. Objeto de Estudio

La Gestion del Talento Humano

1.1.4.2. Campo de Accidn

La Gestion del Talento Humano en la Empresa Municipal de Cementerios del

cantén Quevedo y el servicio al cliente.

1.1.5. Justificacion

Las organizaciones no pueden estar desactualizadas en materia de gestion del
talento humano y seguimiento a la atencion al cliente, deben estar
permanentemente renovando y buscando estrategias que les permitan estar
siempre en competencia.

Empresa Municipal de Cementerios del cantén Quevedo no puede estar alejada
Ccomo organizacion y mas como una pequefia empresa que comienza a crecer,
para gestionar su talento humano debe combinar la dindmica y un buen
entrenamiento de su personal para un excelente desempeiio laboral, y otros
factores claves que influirdn en los resultados de la organizacion y la atencion al

cliente.

En la actualidad existen modelos de gestion en las empresas, los cuales
ayudan para la toma de decisiones e incluyen analisis de su clima laboral,
permitiendo el crecimiento de la empresa en el ambito institucional, como
también del personal que tiene como servidores, adquiriendo nuevos

conocimientos, y mejorando sus habilidades.
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La preocupacion de una incorrecta aplicacién de gestion del talento humano en
una empresa hara que sea muy dificil cumplir con sus objetivos propuestos,
dando como consecuencia un desempefio laboral no productivo, desercion de
clientes por la mala atencion recibida, de manera que es necesario que

dispongan de herramientas para enfrentar con mayor objetividad sus retos.

La aplicacion de los procesos de gestion del talento humano es de mucha
importancia para cualquier area, ya que se puede lograr que los empleados
estén motivados y se esfuercen por tener un mejor desempefio y por ende
conlleven a mejorar en el servicio al cliente de la organizacion.

Es por todas estas razones que se hace necesario y es de gran importancia la

realizacion de la presente investigacion, por lo que esta se justifica plenamente

por los argumentos enunciados anteriormente.

1.2. Objetivos

1.2.1. General
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Analizar los procesos de gestion de talento humano que realiza la Empresa
Municipal de Cementerios del canton Quevedo y su incidencia en el servicio al

Cliente.

1.2.2.  Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de servicio al cliente en la Empresa

Municipal de Cementerios del canton Quevedo.

e Identificar los procesos de Admision y Desarrollo de personas de talento
humano que realiza la Empresa Municipal de Cementerios del canton

Quevedo.

e Verificar la evaluacion de desempefio que aplica a sus servidores la
Empresa Municipal de Cementerios del canton Quevedo con relacion al

proceso de Aplicacidon de personas de gestion del talento humano.

1.3. Hipotesis

1.3.1. General

20



La aplicacion de los procesos de gestion del Talento Humano incide
negativamente en el Servicio al cliente de la Empresa Municipal de Cementerios

del Cantén Quevedo.

1.3.2.  Especificas

v' El diagnéstico situacional del servicio al cliente a la Empresa Municipal de
Cementerios del cantdon Quevedo incide positivamente en las fortalezas de

la organizacion.

v' La aplicacién de los procesos de Admision y Desarrollo de personas de
talento humano de la Empresa Municipal de Cementerios del canton
Quevedo incide negativamente en el desarrollo empresarial.

v' El proceso de evaluacion de desempefio aplicada a los servidores la
Empresa Municipal de Cementerios del cantdbn Quevedo incide

negativamente en el desarrollo empresarial.

1.3.3. Variables

1.3.3.1. Variable Independiente
La Gestion del Talento Humano

1.3.3.2. Variable Dependiente

Servicio al cliente.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Fundamentacion Teérica

2.1.1 Gestion del Talento Humano

22



La gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones.es contingente y situacional, pues depende de
aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructura organizacional
adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de Ia
organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad de
variables importantes (CHIAVENATO, 2006)

Con toda seguridad la década de los 90 marcé en todo el mundo un preludio de

un torbellino de cambios en la gestion del talento humano.

Las organizaciones, para lograr sus objetivos requiere de una serie de recursos
y estrategias que deben administradas correctamente desde la capacitacion del

personal hasta la hasta la estructura interna de a la empresa

2.1.2 Procesos de la Gestion de Talento Humano

/ //ﬁ
S

ESTION DE TALENTO

HUMANO
...Y. ........................................................................... .
........... ) AU AVIORI ANV, ANS U, AU, AN
ADMISION ii APLICACION || COMPENSACIO | ' DESARROLL | MANTENIMIENT '’ MONITOREO
DE DE RIEE |{ oo oS DE
i {i  PERSONAS

PERSONAS | . PERSONAS | PERSONAS

PERSONAS i PERSONAS

FUENTE: El investigador.
ELABORADO POR: El autor

2.1.3 ADMISION DE PERSONAS
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2.1.3.1 Seleccién de personas

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

deseadas por la organizacion.

La seleccion busca los candidatos entre varios reclutados los mas adecuados
para los cargos | de las organizacion, con el fin de mantener o aumentar la
eficiencia y el desempefio del personal, asi como la eficacia en la organizacion,

que la seleccion debe preservar o enriquecer.
2.1.3.1.1 Modelo de admision forzosay clasificacién de candidatos
Modelo de admisién forzosa

Existe un candidato y un asola vacante que debe cubrir ese candidato. Este

modelo no tiene la alternativa de rechazar al candidato.
Modelo de seleccién

Existen varios candidatos y una sola vacante que debe cubrirse, cada
candidato se compara con los requisitos exigidos por el cargo que se pretende

llenar. Este proceso presenta dos alternativas, aprobacion a rechazo.
Modelo de clasificacién

Existen varios candidatos para cada vacante y varias vacantes para cada
candidato, en cada uno se compara con los requisitos exigidos por el cargo que
se pretende llenar es admitido, este proceso presenta dos alternativas,

aprobacion a rechazo para ese cargo, pasa ser comparado con los requisitos de

otro cargo.
o : Modelo de admisién forzosa
Modelo de admision : | .Uncandidato para una
forzosa, selecciony vacante

clasificacién de
candidatos.
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2.1.3.1.3 Técnicas de seleccidn
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Las técnicas de seleccion permiten rastrear las caracteristicas personales del
candidato a través de muestras de su comportamiento. Una buena técnica de

seleccidon debe tener ciertos atributos, como rapidez y confiabilidad.

La validez predictiva de una prueba se determina al aplicarla a cierta muestra
de candidatos que, después de admitidos, son evaluados respecto del

desempeiio de cargos.

Si el cargo es sencillo, como la mayoria de los cargos por horas, generalmente
se aplican entrevistas de seleccion, pruebas de conocimiento y pruebas de

capacidad.

En cargos complejos, como los gerentes y directores, se aplica una serie de
pruebas de conocimientos, pruebas psicométricas, pruebas de personalidad,
técnicas de simulacion, ademdas de entrevistas con diversas personas
encargadas de tomar decisiones o formar opinion en la organizacion
(CHIAVENATO, 20086).

2.1.3.4 Entrevista de seleccion

Es la técnica de seleccion mas utilizada. La entrevista tiene diversas
aplicaciones en las organizaciones, ya que puede emplearse en la seleccion
inicial de los candidatos durante el reclutamiento, como entrevista personal
inicial en la seleccion, entrevista técnica para evaluar conocimiento técnicos y
especializados, entrevista de consejeria y orientacion profesional en el servicio
social, entrevista de evaluacion de desempefio, entrevista de desvinculacién en
el momento de la salida de los empleados desvinculados o despedido de las
empresas, etc. (WITHERS, 2007).

Como en todo proceso de comunicacion, la entrevista experimenta todas las
desventajas (ruido, descuido, distorsién, sobrecarga, especialmente, barreras),
gue padece la comunicacion humana. Para reducir estas limitaciones, se puede

introducir cierta negentropia® en el sistema a través de dos medidas capaces de
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mejorar el grado de confianza y validez de la entrevista: mejorar el proceso de

entrevista y entrenar a los entrevistadores, veamos cada una de ella.

CONSTRUCCION DE PROCESO: puede proporcionar mayor o menor grado de

libertad para el entrevistador en la conduccion de la misma. En este sentido las

entrevistas pueden clasificarse, en funcion del formato de las preguntas y las

respuestas requeridas en cinco clases:

a)

b)

d)

entrevista totalmente estandarizada: entrevista estructurada con guion
preestablecido, en la cual el entrevistador plantea preguntas
estandarizadas y elaboradas previamente para obtener respuestas
definidas y cerradas. Por esta razén, pierde profundidad y flexibilidad y

se vuelve limitada

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

Entrevista dirigida: entrevista que determinada el tipo de respuesta
deseada pero no especifica las preguntas, es decir, deja las preguntas a

criterio del entrevistador. Se

Entrevista no dirigida: entrevista totalmente libre que no especifica ni la
preguntas ni las respuestas requeridas. Se trata de una entrevista cuya
secuencia y orientacion quedan a criterio de cada entrevistador. Es una
técnica muy criticada por su baja consistencia, porque no se bajan en un

derrotero o itinerario establecido con anticipacion.

PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL
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ENTRADA

Candidatos
atraidos por el
reclutamiento

PROCESAMIENTO SALIDA
Aplicacion de las técnicas de
seleccién
Candidatos
Entrevistas p seleccionados
Pruebas de enviados al
conocimiento gerente

Pruebas psicométricas
Pruebas de
personalidad

Técnicas de simulacion

ENTREVISTA COMO PROCESO DE COMUNICACION

Entrevistador

(Encargado de
tomar decisiones)

FUENTE: El investigador
ELABORADO POR: El autor

Entradas

e Preguntas
e Estimulos

Entrevistado

(Caja negra)

Salidas

e Respuestas
e Reacciones
e Retroalimentaci

on

2.1.3.1.5 Pruebas de conocimiento o capacidades
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1. Para (CHIAVENATO, 2006) en cuanto a la forma de aplicacion, las
pruebas de conocimiento o de capacidad pueden ser orales, escritas o

de realizacion.

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

especificas.

Las pruebas escritas se llevan a cabo mediante preguntas y
respuestas escritas. Son las pruebas generalmente realizadas en

escuelas y universidades para medir los conocimientos adquiridos.

Las pruebas de realizacion se aplican mediante la aplicacion de un
trabajo o tarea, con un tiempo determinado, ejemplo: maniobra de

vehiculo, prueba de digitacion, trabajo en computador.

2. En cuanto al alcance las pruebas de conocimiento o capacidad pueden
ser generales o especificas (CHIAVENATO, 2006).

Las pruebas generales evallan nociones de cultura general.

Las pruebas especificas evalian conocimientos técnicos y especificos

directamente relacionados con el cargo vacante.

3. En cuanto a la organizacion, las pruebas de conocimiento o de
capacidad pueden ser tradicionales u objetivas (CHIAVENATO, 2006).

Las pruebas tradicionales, se basan en una disertaciébn o expansion,

no exigen planeacion y puede improvisarse. Abarca menos numero de
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preguntas por el hecho de exigir respuestas largas, explicativas y

prolongadas.
2.1.3.1.6 Pruebas psicosométricas

Las pruebas psicosométricas constituyen una medida objetiva y estandarizada
de una muestra de comportamiento referente a aptitudes de la persona. Las
pruebas psicosométricas se utilizan como medida de desempefio y se basan en
muestras estadisticas de comparacion los cuales se aplican en condiciones
estandarizadas (WITHERS, 2007).

Los resultados de la prueba de una persona se comparan con estandares de
resultados en muestras representativas, para obtener resultados en percentiles.
Por esta razdén las pruebas psicosomeétricas presentan tres caracteristicas que

las entrevistas y pruebas tradicionales no tienen:

1. Predictibilidad: capacidad de una prueba para ofrecer resultados
proyectados capaces de servir de diagnésticos para el desempefio

del cargo.

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

validez no funciona, pues mide lo que no se pretende medir.

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

presentan resultados constantes.
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Todo el instrumental de selecciobn debe tener caracteristicas de

validez y precision

Las pruebas psicosométricas focalizan principalmente las aptitudes y sirven
para determinar en que cantidad estan presentes en cada persona, para prever

su comportamiento en diferentes situaciones de trabajo.

2.1.3.1.7 Pasos del proceso de seleccién

Recepcion preliminar de solicitudes: En el momento de la peticion de una

solicitud de empleo comienza el proceso inicial de seleccidn.

Pruebas de idoneidad: Son instrumentos para evaluar la compatibilidad entre

los candidatos y los requerimientos del puesto.

Entrevista inicial o preliminar: Consta en detectar en forma global y en el
menor tiempo posible, los aspectos mas ostensibles del candidato y su relacion
con el requerimiento; por ejemplo apariencia fisica, facilidad de expresion., con
el objeto de destacar aquellos candidatos que de manera manifiesta no retne
los requerimientos del puesto que se pretende cubrir. Igualmente debe
informarse de la naturaleza del trabajo, horario, con el fin de que el candidato

decida si es de su interés seguir adelante con el proceso.

Entrevista de seleccion: Constituye la técnica mas ampliamente utilizadas,
permite la comunicacibn en dos sentidos, los entrevistadores obtienen

informacion sobre el solicitante, y el solicitante obtiene sobre la organizacion.

Verificacion de datos de referencia: Este recursos se difiere, ya que en
algunos casos quien pueda suministrar la informacion no sea totalmente
objetivo. Sin embargo permanece vigente que las referencias laborales

proporcionan informacién importante sobre el individuo.
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Examen meédico : Existen poderosas razones para llevar a la empresa a
verificar la salud de su futuro personal entre ellas condiciones fisicas para
desempeiiar un cargo en especifico que terminen de poner en riesgo su estado
fisico, prevencion de accidentes hasta pasando por el caso de evitar personas

gue se ausentaran con frecuencia debido a los constantes quebrantos de salud.

Entrevista con el supervisor: Es idoneo que el candidato preseleccionado
tenga una entrevista con quien podria ser su supervisor inmediato o el gerente
del departamento, esto debido a que podria evaluar con mayor precision las

habilidades y conocimientos técnicos del candidato.

Descripcién realista del puesto: A los fines de evitar ciertas reacciones como
" ustedes nunca me lo advirtieron", siempre es de gran importancia llevar a
cabo una sesion de familiarizacién con el equipo o los instrumentos que se van
a utilizar, de ser, posible en el lugar de trabajo. Estudios realizados han
demostrado que la tasa de rotacién de personal disminuye cuando se advierte
claramente a los futuros empleados sobre las realidades menos atrayentes de

su futura labor, sin destacar solo los aspectos positivos de forma universal.
Decision de contratar: Este paso sefiala el final del proceso de seleccién

La decision final: Con la informacién obtenida en cada una de las diversas
fases del proceso de seleccion, se procede a evaluar comparativamente los

requerimientos del puesto con las caracteristicas de los candidatos.
2.1.4. APLICACION DE PERSONAS

Uno de los asuntos importantes de toda organizacion es reclutar, seleccionar y
formar sus participantes en funcién de las posiciones de trabajo, de manera que
cumplan su papel con la maxima eficacia, es por ello la importancia de de
ocupar las diversas posiciones de trabajo de una organizacién con un conjunto

de personas que reunan las calificaciones exigidas (DESSLER, 2009).
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La mayoria de las organizaciones utilizan muchos métodos en su esfuerzo por
socializar a los empleados nuevos incluso a los que ya tiene, tras la seleccién la

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

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

organizacion. Definir la contribucién de los empleados.

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

e Recibe orientacidén y supervision de su superior.

Luego de haber contratado el recurso humano el paso siguiente es ubicarlos
como fuerza de trabajo dentro de la empresa. Las personas luego de ser
reclutadas y seleccionadas deben ser integradas a la empresa, destinadas a

sus cargos y evaluadas en cuanto a su desempeiio (WITHERS, 2007).

2.1.4.1 Descripcién de cargos.

Segun (CHIAVENATO, 2006) la descripcidbn de cargos es un proceso que
consiste en enumerar las tareas o atribuciones que conforman un cargo y que lo
diferencian de los demas cargos que existen en la empresa; es la enumeraciéon
detallada de las atribuciones o tareas del cargo, la periodicidad de la ejecucion,
los métodos aplicados para la ejecucion de las atribuciones o tareas y los
objetivos del cargo. Basicamente es hacer un inventario de los aspectos
significativos del cargo y de los deberes y las responsabilidades que

comprende.
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2.1.4.2 Pasos para realizar una descripcion de cargo

Paso 1. Determine el uso de la informacion del andlisis de puesto. Empiece por
identificar el uso que dara la informacion, ya que esos determinar el tipo de
datos que se retina y la técnica que utilice para hacerlo.

Algunas técnicas como entrevistar a los empleados y preguntarles en qué
consiste el puesto y cuales son sus responsabilidades son utiles para redactar

las descripciones de puestos y seleccionar los empleados.

Otras técnicas de andlisis de puestos como el cuestionario de analisis de
posicibn no proporcionan la informacion especifica para descripciones de
puestos, pero proporcionan clasificaciones numeéricas para cada puesto, que se

pueden utilizar para compararlos con propdsitos de compensaciones.

Paso 2. Reunida la informacibn es necesario revisar la disponible
anteriormente, como organigramas, diagramas de proceso y descripciones de
puestos. Los organigramas muestran la forma en que el puesto en cuestion se

relaciona con otras posiciones y cuales su lugar en la organizacion.

En el organigrama, se identifica el titulo de cada posicion y, por medio de las
lineas que las conectan, se muestra quién reporta a quién y con quien se

espera que la persona que ocupa el puesto se comunique.

Un diagrama de proceso, permite una comprension mas detallada del flujo de
trabajo que en la que se puede obtener del organigrama. En su forma mas
simple, un diagrama de proceso muestra el flujo de datos de entrada y datos de

salida del puesto estudiado.

Por ejemplo, se espera que el empleado de control de inventario reciba el
inventario de los proveedores, tome las solicitudes de inventario de los dos
gerentes de planta y proporcione en lo que le solicitan a estos gerentes, asi

como la informacioén del estado de los inventarios actuales.
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Paso 3. Seleccione posiciones representativas para analizarlas. Esto es
necesario cuando hay muchos puestos similares por analizar y toma demasiado
tiempo el analisis del puesto por ejemplo las posiciones de todos los

trabajadores de ensamble.

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

andlisis de puesto.

Paso 5. Revise la informacién con los participantes. El andlisis del puesto
ofrece informacién sobre la a la naturaleza y funciones del puesto. Esta
informacion debe ser verificada con el trabajador que no desempefia y un

superior inmediato.

Edificar la informacion ayudara a determinar si es correcta, si estd completa y si
es facil de entender para todos involucrados. Este paso de revision puede
ayudarle a obtener la aceptacion del ocupante del puesto de los datos del
analisis que se obtuvieron, al darle la oportunidad de modificar la descripcién de

las actividades que realiza.

Paso 6.Elabore una descripcion y especificacion del puesto. En la mayoria de
los casos, una descripcion y especificacion de un puesto son dos resultados

concretos del analisis de la posicion.

La descripcion del puesto es una relacion por escrito de las actividades y
responsabilidades inherentes al puesto, asi como de sus caracteristicas
importantes como las condiciones de trabajo y los riesgos de seguridad. La

especificacion del puesto resume las cualidades personales.
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2.1.4.2 Evaluacion del desempefio

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

otra manera suele efectuarse en toda organizacién moderna.

Es un procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar e influir sobre
los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi
como el grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué medida es
productivo el empleado y si podra mejorar su rendimiento futuro (WITHERS,
2007).

2.1.4.2.1 Importancia de la Evaluacion del Desempefio

Permite implantar nuevas politicas de compensacion, mejora el desemperfio,
ayuda a tomar decisiones de ascensos 0 de ubicacion, permite determinar si
existe la necesidad de volver a capacitar, detectar errores en el disefio del
puesto y ayuda a observar si existen problemas personales que afecten a la
persona en el desempefio del cargo.

2.1.4.2.2 .Beneficios de la Evaluacion del Desempefio

Para (DESSLER, 2009) los beneficios fundamentales de la evaluacion del

desempeiio pueden ser presentados en tres fases:

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

determinar su plena aplicacion.

e Permitir el tratamiento de los Recursos Humanos como un recurso

basico de la organizacion y cuya productividad puede ser desarrollada
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indefinidamente, dependiendo, por supuesto, de la forma de

administracion.

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

objetivos individuales.

Cuando un programa de evaluacién del desempefio estd bien planeado,
coordinado y desarrollado, normalmente trae beneficios a corto, mediano y
largo plazo. Los principales beneficiarios son, generalmente, el evaluado, el
jefe, la empresa y la comunidad (DESSLER, 2009).

2.1.4.2.3 Ventajas de la Evaluaciéon del Desempefio

Las ventajas son:

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

para mejorar el desempefio.

e Politicas de Compensacién: la Evaluacion del Desempefio ayuda a las
personas que toman decisiones a determinar quiénes deben recibir tasas de
aumento. Muchas compafias conceden parte de sus incrementos basandose
en el mérito, el cual se determina principalmente mediante Evaluaciones de
Desempefio (WITHERS, 2007).

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

promociones son con frecuencia un reconocimiento del desempefio anterior.
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e Necesidades de Capacitacion y Desarrollo: el desempefio insuficiente
puede indicar la necesidad de volver a capacitar. De manera similar, el
desempeiio adecuado o superior puede indicar la presencia de un potencial

no aprovechado.

e Planeacion y Desarrollo de la Carrera Profesional: la retroalimentacion
sobre el desempefio guia las decisiones sobre posibilidades profesionales
especificas (WITHERS, 2007).

e Imprecision de la Informacién: el desempefio insuficiente puede indicar
errores en la informacién sobre andlisis de puesto, los planes de recursos
humanos o cualquier otro aspecto del sistema de informacion del

departamento de personal para la toma de decisiones.

e Errores en el Disefio de Puesto: el desempefio insuficiente puede indicar
errores en la concepcién del puesto. Las evaluaciones ayudan a identificar

estos errores.

e Desafios Externos: en ocasiones, el desempefio se ve influido por factores
externos, como la familia, la salud, las finanzas, etc. Si estos factores
aparecen como resultado de la evaluacién del desemperio, es factible que el
departamento de personal pueda prestar ayuda (WITHERS, 2007).

2.1.4.2.4 Métodos para la Evaluacion del Desempefio

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

conoce el puesto de trabajo del subordinado, asi como su rendimiento.
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Autoevaluacion: es la evaluacion en la que empleado hace un estudio
de su desempefio en la organizacion. Los empleados que participan en
éste proceso de evaluacion, puede que tengan una mayor dedicacion y

se comprometan mas con los objetivos.

Evaluacion por parte de los iguales: éste tipo de evaluacion, es la que
se realiza entre personas del mismo nivel o cargo, suele ser un predictor

atil del rendimiento.

Evaluacion por parte de los subordinados: es la que realizan los
empleados a sus jefes, ésta puede hacer que los superiores sean mas

conscientes de su efecto sobre los subordinados.

Evaluacion por parte de los clientes: es la evaluacién que realizan los

clientes al titular del puesto. Resulta adecuada en diversos conte

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

de satisfaccion de los evaluados.

Seguimiento informatico: éste método puede resultar rapido y
aparentemente objetivo, ha puesto de manifiesto varios temas cruciales
relacionados con la gestion y utilizacibn de los recursos humanos,
concretamente en cuanto a la invasion del derecho a la intimidad del

empleado.
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2.1.5 COMPENSACION DE PERSONAS.

Los procesos de compensacion de personas constituyen los elementos
fundamentales para el incentivo y la motivacion de los empleados de la
organizacién, teniendo en cuenta tanto los objetivos organizacionales como los
objetivos individuales que se deben alcanzar, la organizacion da incentivos por
el buen desempefio dentro de su puesto de trabajo (CHIAVENATO, 2006).

2.1.5.1 Objetivos de la administracion de las compensaciones.

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

Adquisicién de personal calificado. Las compensaciones deben ser
suficientemente altas para atraer solicitantes.

Retener empleados actuales. Cuando los niveles de compensacion no son

competitivos, la tasa de rotaciébn aumenta.

Garantizar la igualdad. La igualdad interna se refiere a que el pago guarde
relacion con el valor relativo de los puestos; la igualdad externa significa

compensaciones analogas a las de otras organizaciones.

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

Controlar costos. Un programa racional de compensaciones contribuye a que

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

Mejorar la eficiencia administrativa. Al cumplir con los otros objetivos, el

departamento de personal alcanza su eficiencia administrativa.
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2.1.5.2 El Salario

Es una contraprestacion por el trabajo de una persona en la organizacion. A
cambio de dinero, elemento simbdélico intercambiable, la persona empefia parte
de si misma, de su esfuerzo y de su vida, comprometiéndose en una actividad

cotidiana y con estandar de desempefio en la organizacion (WITHERS, 2007).

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

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

conjunto de los factores internos.

2.1.5.3 Programas de incentivos.

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

a. Recompensas y Sanciones:

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

tipos de comportamiento) para dirigir la conducta de sus miembros.

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

recompensas organizacionales se ofrecen para reforzar actividades que:
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Aumenten la conciencia y la responsabilidad del individuo y del grupo en la

organizacion, es decir, incentiven el espiritu de misién de la empresa.

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

y trabajo.

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

b. La mayoria de las organizaciones adopta varios tipos de

recompensas financieras:

e Recompensas relacionadas con objetivos de realizacion empresarial,
como la ganancia o pérdida. La participacion en los resultados anuales

0 semestrales es un ejemplo de este criterio.

e Recompensas vinculadas al tiempo de servicio del empleado,
concedidas automaticamente en ciertos periodos (por ejemplo, cinco o
diez afos), si el desempefio del empleado es satisfactorio. Los

guinquenios o decenios son ejemplos de este criterio.

¢ Recompensas relacionadas con el desempeio claramente excepcional.
Estas recompensas exigen diferenciacion en el desempefio y
mejoramiento salarial con valor de motivacion, es el aumento por

mérito.
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e Recompensas relacionadas con resultados departamentales,
divisionales o0 globales objetivamente cuantificables. Se pueden
compartir en el grupo, en términos de igual porcentaje con relacion a la
base salarial de cada persona. Es la llamada remuneracion variable
(DESSLER, 2009).

2.1.5.4 Incentivos y participacion en las utilidades

Los incentivos y la participacion en las utilidades constituyen enfoques de
compensacion que impulsan logros especificos. Los incentivos establecen
estimulos basados en el desempefio y no en la antigiiedad o en las horas que
se haya laborado. Con mas frecuencia, se conceden sobre bases individuales
(WITHERS, 2007).

La participaciéon en las utilidades establece una relacién entre el mejor
desempefio de la organizacion y una distribucion de los beneficios de ese mejor
desempefio entre los trabajadores. Por lo comuan, se aplica a un grupo o a todos

los empleados, y no se aplica sobre bases individuales.

Tanto los sistemas de incentivos como la participacién en las utilidades se

utilizan como suplemento de las técnicas tradicionales de sueldos y salarios.

El interés en el area de las compensaciones no tradicionales ha derivado en

gran parte de los desafios de un mayor nivel de competencia.
Estos sistemas de compensacion tienen el objetivo de:

* Vincular la compensacion con el desempefio, la productividad y la

calidad.

» Reducir los costos de compensacion.
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= Mejorar el nivel de participacion e identificacion del empleado.

* Incrementar el trabajo en equipo y la certidumbre de estar participando

en una empresa comun.

A pesar de que la compensacion individual se puede incrementar, los costos
generales de la compensacion de la organizacion pueden disminuir, gracias al
incremento en los niveles de productividad (WITHERS, 2007).

2.1.5.5 Beneficios y servicios.

Los beneficios sociales son ciertas regalias y ventajas que las organizaciones
conceden a la totalidad o parte de los empleados como pagos adicionales de
los salarios. En general, constituyen un paquete de beneficios y servicios que
es parte integral de la remuneracion del personal (DESSLER, 2009).

Los beneficios y servicios incluyen variedad de comodidades y ventajas
ofrecidas por la organizacibn como asistencia médico- hospitalaria, seguro de

vida, alimentacién y transportes subsidiado, planes de pension o jubilacion, etc.

Los beneficios, ademas de su aspecto monetario o financiero, sirven para evitar
a los empelados una serie de inconvenientes, como busqueda de medios de

transporte hasta la compafia o busqueda de restaurantes, entre otros.

2.1.5.5 Clases de beneficios sociales:

Se pueden clasificar de la siguiente manera:

a. En cuanto a la exigibilidad legal: Se dividen en legales vy

espontaneos:
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Beneficios legales: beneficios exigidos por la legislacion laboral o de
seguridad social, o incluso por convencion colectiva entre sindicatos. Entre los
principales tenemos: (WITHERS, 2007).

»= Vacaciones.

* Prima salarial.

= Jubilacion.

= Seguro contra accidentes de trabajo.

» Auxilio por enfermedad.

» Salario- familia (prima por matrimonio).

» Salario- maternidad (prima por hijos), etc.

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

se denominan beneficios marginales o beneficios voluntarios, incluyen:

= Bonificaciones.

» Restaurantes o cafeterias para el personal.

= Transporte.

= Seguro de vida colectivo.

» Préstamos a los empleados.

» Asistencia médico- hospitalaria diferente a la del convenio.

= Complementacién de jubilacion o planes de seguridad social.
b. En cuanto ala naturaleza: Se dividen en monetarios y no monetarios:

Beneficios monetarios: Segun (WITHERS, 2007) son concedidos en dinero,
generalmente a través de ndmina, los cuales generan prestaciones sociales.
Los principales son:

e Vacaciones.

e Prima salarial.
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e Bonificaciones.
e Complementacién del salario en las ausencias prolongadas por
enfermedad, etc.

Beneficios no monetarios: beneficios que dan servicios, ventajas o facilidades

para los usuarios como:

» Restaurantes o cafeterias para el personal.

= Asistencia médico- hospitalaria.

» Asistencia odontolégica.

= Servicio social y consejeria.

»= Club o asociacion.

» Transporte desde la casa a la empresa y viceversa.

= Horario movil o flexible, etc.

c. En cuanto a los objetivos: Se pueden clasificar en asistenciales,

recreativos y supletorios:

Beneficios asistenciales: Para el autor (WITHERS, 2007) los beneficios que
buscan proveer al empleado y a su familia de ciertas condiciones de seguridad
y prevision, en casos de imprevistos 0 emergencias, fuera de su control o

voluntad. Incluyen:

= Asistencia médico- hospitalaria.

» Asistencia odontolégica.

» Asistencia financiera mediante préstamos.

= Servicio social.

= Complementacién de jubilacién o planes de seguridad social.

= Complementacion del salario en las ausencias prolongadas por
enfermedad.

= Seguro de vida en grupos o de accidentes personales.
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» Guarderia para hijos de los empleados, etc.

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

» Asociacién o club.

= Areas de descanso en los intervalos de trabajo.
* Mdusica ambiental.

» Actividades deportivas y comunitarias.

» Paseos y excursiones programadas.

» Festividades y celebraciones, etc.

Beneficios recreativos: servicios y beneficios que buscan proporcionar al
empleado ciertas facilidades, comodidades e instalaciones y utilidades para
mejorar su calidad de vida. Incluyen: (WITHERS, 2007)

= Transporte.
» Restaurante en el sitio de trabajo.
= Estacionamiento privado.

= Horario movil de trabajo.

2.1.6 DESARROLLO DE PERSONAS.
2.1.6.1 Formacion.
Es la primera etapa de desarrollo de un individuo o grupo de individuos que se
caracteriza por una programacion curricular en alguna disciplina y que permite a

quien la obtiene alcanzar niveles educativos cada vez mas elevados. En

general son programas a mediano y largo plazo (CHIAVENATO, 2006).
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2.1.6.2 Capacitacion.

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

2.1.6.3 Desarrollo.

El Desarrollo por otro lado, se refiere a la educacion que recibe una persona
para el crecimiento profesional a fin de estimular la efectividad en el cargo.
Tiene objetivos a largo plazo y generalmente busca desarrollar actitudes
relacionadas con una determinada filosofia que la empresa quiere desarrollar.

Esta orientado fundamentalmente a ejecutivos.

2.1.6.4 Pasos hacia la capacitacion y el desarrollo

Debido a que la meta primaria de la capacitacién es contribuir a las metas
globales de la organizacion, es preciso desarrollar programas que no pierdan de
vista las metas y estrategias organizacionales. Las operaciones
organizacionales abarcan una amplia variedad de metas que comprenden
personal de todos los niveles, desde la induccion hacia el desarrollo ejecutivo
(WITHERS, 2007).
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PROCESOS DE LA CAPACITACION

DIAGNOSTICO DECISION EN IMPLEMENTACIO EVALUACION Y
DE LA’ CUANTO A LA N O ACCION CONTROL
SITUACION ESTRATEGIA
N Realizacion de Evaluacion de
Deteccion de ') Programa de r) Capacitacior ) resultados de =
Necesidades d Capacitacio Capacitacié
Capacitacior
= Aplicacion de los = Seguimiento.
= Alcance de los = ¢A quién se programas por
Objetivos de la capacita? parte del = Comprobacion o
Organizacion. - £Como capacitar? consul_tor, el Medicién.
= Determinacion de . . sulperwsor et = Comparacion de
los requisitos " ¢En gue = u,na la situacion
basicos de la capacitar? combinacién de actual con Ia
fuerza de trabajo. = ¢(Donde Ios dos. situacion
= Resultados de la
evaluacion del )
desempefio.
e 1 Retroalimenta
= Analisis de
Problemas de ) Resultados
4 Retroalimenta

FUENTE: Investigador Resultados

ELABORADO POR: El autor

2.1.6.4 Ejecucién de programas de capacitacion.

Las empresas deben tomar en consideracién varios lineamientos para la

implementacion de Programas de Capacitacion en su organizacion.

Una vez se tenga la Planeacion de la Capacitacion puede procederse al Disefio
de Programas de Capacitacion el cual incluye: nombre de la actividad, objetivos
generales y especificos, contenidos, metodologia, duracion, participantes, lugar,
horario, instructor, bibliografia, recursos, costo y evaluacion. A continuacion
analizaremos brevemente algunos elementos que estan considerados en el

disefio del Programa de Capacitacion (DESSLER, 2009).
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a) Establecimiento de objetivos:

Deben formularse objetivos claros y precisos para el disefio de programas bien
definidos. Estos facilitardn a los gerentes o jefes determinar si es el tipo de

capacitacion que realmente necesita su subordinado.

En los objetivos especificos se deben utilizar verbos de accion que describan el

contenido del programa.

b) Contenido del programa:

El contenido puede proponer la ensefianza de habilidades especificas, de
suministrar conocimiento necesario o de influencia en las actitudes.
Independientemente del contenido, el programa debe llenar las necesidades de
la organizacién y de los participantes. Si los objetivos de la compafiia no estan

en el programa, éste no redundara en pro de la organizacion.

Si los participantes no perciben el programa como una actividad de interés y

relevancia para ellos, su nivel de aprendizaje distara mucho del nivel 6ptimo.

c) Principios Del Aprendizaje:

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

los que las personas aprenden de manera mas efectiva. Estos principios son:
e Participacion: El aprendizaje es mas rapido cuando el individuo participa

activamente de él. Este principio se aplica actualmente en las escuelas,

universidades con excelentes resultados, ya que el profesor es un
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facilitador y el estudiante aprende de manera méas rapida y puede
recordar por mas tiempo, debido a su posicién activa.

e Repeticion: Este principio deja trazos mas o menos permanentes en la
memoria. Consiste en repetir ideas claves con el fin de grabarlo en la
mente.

e Relevancia: El material de capacitacion debe relacionarse con el cargo o

puesto de la persona que va a capacitarse.

e Retroalimentacion: A través de este principio el individuo podra obtener

informacion sobre su progreso.

d) Herramientas De Capacitacién

La capacitacion es necesaria e importante tanto para los supervisores como
para los empleados que tienen el potencial para ocupar esta posicion. A pesar
de que los objetivos de la capacitacion no son los mismos, las técnicas del
curso son iguales. Ejemplo, para los supervisores la sesion consistira en
capacitacion respecto a como desempefiar mejor su puesto de trabajo actual,
para los empleados sin responsabilidad gerencial, los cursos constituyen una

oportunidad para desarrollarse a puestos gerenciales.

2.1.7 MONITOREO DE PERSONAS

2.1.7.1 Monitoreo del desempefio.

Se trata de la etapa del control que da seguimiento y mide el desempefio.
Monitorear significa dar seguimiento, ver de cerca, observar, ver el andamiaje
de las cosas. Para controlar un desempefio es necesario conocerlo y obtener

informacion suficiente respecto al mismo (WITHERS, 2007).
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2.1.7.2 Comparaciéon del desempeiio con los estadndares deseados.

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

siguiente etapa de control es compararla con los estandares deseados.

Toda actividad humana registra algun tipo de variacion, error o desviacion. Asi
es importante determinar los limites dentro de los cuales esa variacion puede
aceptarse como algo normal o deseable, en otras palabras, se trata de la
llamada tolerancia (DESSLER, 2009).

2.1.7.3 Accién correctiva.

Las variaciones, los errores o las desviaciones mas alla de los limites de
tolerancia se deben corregir para que las operaciones funcionen dentro de la
normalidad. La accion correctiva busca colocar las cosas dentro de los
estandares y conseguir que aquello que se haga sea tal como se pretendia
hacer (WITHERS, 2007).

2.1.7.4 Evaluacién del proceso para monitorear las personas.

Los procesos para monitorear a las personas se pueden evaluar con base en la
continua y parte de una situacién precaria e incipiente (extremo izquierdo del

continuo), hasta una situacion de desarrollo y sofisticacion (DESSLER, 2009).
2.1.7.5 Concepto de datos de Informacién.

Desde el punto de vista de alas decisiones las organizaciones es una serie
estructurada de redes de informacién que ligan al as fuentes de datos con las
necesidades de informacion de cada proceso. Donde se toman en cuenta tres

variables.

» Los datos (son elementos o bases para formar juicios 0 para resolver

problemas, los datos son indices, registros)
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» Lainformacion (medios por los cuales se almacenan los datos)
» La comunicacion.

2.1.7.6 Bancos de datos de los recursos humanos

El banco de datos es un sistema para almacenar y acumular datos debidamente

codificados y disponibles para el proceso y la obtencion de informacion.

2.1.8 Servicio al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y
se asegure un uso correcto del mismo (LOVELOCK, 2008).

1.- Que servicios se ofreceran. Para determinar cuales son los que el cliente
demanda se debe realizar encuestas peridédicas que permitan identificar los

posibles servicios a ofrecer.

Ademas se tiene que establecer la importancia que le da el consumidor a cada

uno.

Debemos tratar de compararnos con nuestros competidores mas cercanos, asi

detectaremos oportunidades para adelantamos y ser los mejores.

2.- Qué nivel de servicio se debe ofrecer. Ya se conoce qué servicios
requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad y calidad que
ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios elementos, entre ellos;
compras por comparacion, encuestas periddicas a consumidores, buzones de
sugerencias, numero 800 y sistemas de quejas y reclamos. Los dos ultimos
bloques son el; suma utilidad, ya que maximizan la oportunidad de conocer los

niveles de satisfaccion y en qué se esta fracasando.

2.1.8.1 Elementos del servicio al cliente
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e Contacto cara a cara
e Relacion con el cliente
e Correspondencia

e Reclamos y cumplidos

e |nstalaciones

2.1.8.2 Importancia del Servicio al cliente

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

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

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que
mantener uno. Por lo que las compafiias han optado por poner por escrito la

actuacién de la empresa.

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

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes
que afectan a éste representante de ventas al llamarle por teléfono, la
recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar para instalar un nuevo
equipo o servicio en la dependencias, y el personal de las ventas que
finalmente, logra el pedido. Consciente o inconsciente, el comprador siempre
esta evaluando la forma como la empresa hace negocios, como trata a los otros

clientes y como esperaria que le trataran a él.
2.1.8.3 Estrategia del Servicio Al Cliente

o Elliderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.
e La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

e La satisfaccidon de los empleados impulsa su lealtad.
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e La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

e La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

e El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

e La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

e La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos

publicos.

2.1.8.4 Lealtad del cliente

Lealtad es un término antiguo que generalmente se ha utilizado para describir la
fidelidad y la veneracion entusiasta por un pais, una causa o un individuo. Mas
recientemente se ha usado, en el contexto de los negocios, para describir la
disposicion de un cliente para continuar visitando a una empresa por un largo
plazo, preferiblemente de manera exclusiva, y recomendando a sus productos a
sus amigos y socios y las intenciones futuras. Preglntese: ¢a cuales empresa

de servicio es leal? ¢ Y a cuales industrias pertenecen? (LOVELOCK, 2008).

2.1.8.5 Una grafica de areas, competitiva, del valor para el cliente

La gréfica de area frente a frente, del valor para el cliente es una muestra
explicita de los puntos donde usted esta funcionando bien y aquellos donde
estd funcionando mal en comparacion con un unico competidor. Este tipo de
gréfica es crucial para ayudar a decidir donde tiene que mejor el desempefio y
como debe tratar de cambiar los pesos de la importancia o de concentrarse en
segmentos donde estos pesos le favorezcan.

2.1.8.6 Las Etapas de la Atencion al Cliente

No todos los clientes son iguales, como tampoco lo son todas las

organizaciones, estas atraviesan tres etapas a lo largo de la evolucion, y la
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etapa en la que se encuentra en un momento dado ejerce un impacto

significativo en el trato que conceden a sus clientes (MENDEZ, 2006).

2.1.8.7 Adquisicion de clientes

En esta etapa, el principal interés de una compafiia es la adquisicion de
clientes, la atencién dirige a la creacion de la base de clientes mediante el
empleo de tecnologia y capacitacion especifica para incrementar la eficacia del
personal de ventas. Las compafiias se encuentran en la etapa y dedican a si
mismo mucho tiempo a la evolucion de mejores préacticas, el analisis proceso de

atencion al cliente y la realizacion de investigaciones iniciales sobre clientes.

2.1.8.8 Retencion de clientes

Cuando se introduce en la etapa Il, desplaza su atencion a la maximizacién de
relacion con el cliente. Una compafia en esta etapa se distingue de las que se
hallan en la etapa | por lo hecho de que ha emprendido la segmentacién de sus
clientes en grupos con necesidades similares a fin de atender mas eficazmente
a cada grupo (LOVELOCK, 2008).

2.1.8.9 Atencion estratégica del cliente

Las organizaciones se encuentran en la etapa lll se han percatado de que no
puede serlo todo. Aunque la mayoria de sus clientes ofrecen posibilidades de
ser redituables, las que algunos brindan son de plazo mas largo que las de otro.
La capacidad para identificar a los que se hallan en ese caso es una habilidad

necesaria en el trayecto ascendente hacia la atenciéon estratégica del cliente.
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2.2. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.2.1 DEFINICIONES DE TERMINOS

La gestion del talento humano.- Se refiere al proceso que desarrolla e
incorpora nuevos integrantes a la fuerza laboral, y que ademas desarrolla y
retiene a un recurso humano existente. La gestion del talento en este contexto,
no refiere a la gestion del espectaculo. La Gestidon del Talento busca
basicamente destacar a aquellas personas con un alto potencial.
(wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_del_talento)

Diagndéstico situacional.- Procedimiento mediante el cual se analiza el
contexto y el conjunto de variables y fenédmenos que comprende un objeto de
estudio determinado, con el fin de conocer su evolucién histérica, determinar su

realidad actual y posiblemente proyectar comportamientos futuros.

Servicio al cliente.- Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento
y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

(es.wikipedia.org/wiki/Servicio_al_cliente)

Evaluacion del desempefio.- Es un instrumento que se utiliza para comprobar
el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel individual. Este
sistema permite una medicion sistematica, objetiva e integral de la conducta

profesional y el rendimiento o el logro de resultados.

57


http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Talento_(aptitud)
http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso
http://es.wikipedia.org/wiki/Recurso_humano

Cultura Empresarial.- Es un patron basico de supuestos valores y creencia
comunes que consideran como la forma correcta de pensar y de actuar con
respecto a los problemas y las oportunidades que tiene la empresa, es la que

define lo que es o no de importancia para la empresa.

Eficacia.- Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzas
los resultados planificados. (www.slideshare.net/.../glosario-de-terminos-

administrativos)

Eficiencia.- Relacion entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.

Innovacion.- Actividad cuyo resultado es la obtencion de nuevos producto,
servicios 0 procesos 0 mejoras sustancialmente significativa de los ya

existentes.

Innovacion tecnoldgica.- Actividades de incorporacion, en el desarrollo de un
nuevo producto, servicio o proceso, de tecnoldgica béasica existentes y

disponible en el mercado.

Innovacion en la gestion- Mejoras relacionadas con la manera de organizar
los recursos para conseguir los productos, servicios, 0 procesos innovadores.

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

Oportunidad de Mejora.- Diferencia detectada en la organizacion, entre la
situacién real y una situacién deseada. La oportunidad de mejoras puede
afectar a un proceso, producto, servicios, sistemas, habilidad, competencias o
area de la organizacion. (www.slideshare.net/.../glosario-de-terminos-

administrativos)

Vision.- Expresa las aspiraciones o el propésito fundamental de una

organizacion. (www.slideshare.net/.../glosario-de-terminos-administrativos)
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Mision.- Es el propdsito o razdn de ser de una empresa u organizacion.

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

Objetivos Organizacionales.- Son los resultados que los gerentes y otros
participantes han elegido y que estan comprometidos a lograr en funcion de la

supervivencia y el crecimiento a largo plazo de la empresa.

Estrategias.- Son los principales cursos de accion que se eligen e instrumentos

para conseguir uno o mas objetivos.

Planeacion Estratégica.- La planeacién estratégica es el proceso de 1)
diagnosticar el entorno externo e interno de una organizacion, 2) establecer una
visibn y una misién; 3) idear objetivos globales; 4) crear, elegir y seguir

estrategias generales, y 5) asignar recursos para alcanzarlos

Planeacion Téactica.- Consiste en tomar decisiones concretas respecto a qué
hacer, quien sabe hacerlo, y como lo ha de hacerlo, por lo comiun es un
horizonte temporal de un afio o0 menos. Los gerentes de mandos medios, de
primera linea, y los equipos participan en forma activa en la planeacion tactica.

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

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

El funcionamiento legal que tiene la empresa municipal de cementerios es en
base a la ordenanza municipal aprobada en el ceno del municipio del cantén
Quevedo, de fecha 21 de Julio del 2004, en la administracion del Alcalde Marco
Cortés, y por sus estatutos debidamente aprobados por los entes superiores.
(VER ANEXO 3)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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3.1 Materiales y métodos

Para la realizacion del presente trabajo investigativo se utilizé los siguientes

materiales y métodos:

3.1.1 Materiales

MATERIALES | CANTIDAD DETALLE DESCRIPCION
2 Resmas de Papel
bond . -
Estos utiles de oficina
4 Lapices o
sirvieron de apoyo en
_ 3 Esferograficos .
Materiales de los apuntes necesarios
- 1 Borradores . .
oficina para la ejecucion del
1 Cuaderno
proyecto de
2 Cartuchos de | . L
investigacion.
impresién
El Internet se utilizd
Horas de uso de para realizar la
Equipos de 120 Internet y investigacién oportuna
computacion computador y oficaz para

profundizar en el tema

investigado.
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3.1.2 Métodos de la Investigacion

3.1.2.1 Método inductivo

La induccion se ocupa ante todo de resolver el problema de generalizar aquello
gue ya se conoce en forma particular, para ello se debe llevarse a cabo una
etapa de observacion y registro de los hechos. Este método me permitio
establecer las conclusiones generales en el estudio realizado a la Empresa

Municipal de Cementerios del canton Quevedo.

3.1.2.2 Método deductivo

La aplicacion de este método en el presente trabajo investigativo a la Empresa
Municipal de Cementerios cementerios del cantdon Quevedo, consistio en
deducir los pardmetros de relevancia en cuanto a los problemas a investigar,

analizar y proponer soluciones respectivas.

3.1.2.3 Método descriptivo

Este método permiti6 constatar la veracidad de los hechos en base de la
interpretacion clara de la informacion recogida y una légica y coherente
exposicion de los resultados obtenidos a la Empresa Municipal de Cementerios

del cantén Quevedo,.

3.1.2.4 Método analitico

Este método es una accion intelectual aplicado a la Empresa Municipal de
Cementerios del cantdbn Quevedo, que me permitid llegar al conocimiento
detallado y profundo de las partes de un objeto para identificar las relaciones
comunes y particulares de los componentes de un todo y asi explicar las causas

de los hechos.
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3.2 Tipo de Investigacion

3.2.1. Exploratoria

Este tipo de investigacion aplicada a la Empresa Municipal de Cementerios del
canton Quevedo, permitidé realizar un analisis con lo cual se logré una idea

general de lo investigado.

3.2.2 Bibliografica

Esta investigacion se refiere a la toma de informacion escrita, videos, charlas y
otros, como también la informacién que se encuentra en los libros, revistas y
folletos la implementacién de la misma busca entre otras cosas a tener los
fundamentos tedricos necesarios necesarias para el respectivo analisis
necesario en forma cualitativa y cuantitativa de las causas y efecto que se

presentan la presente investigacion.

3.3 Técnicas de Investigacion

3.3.1 Encuesta.

Fue una actividad, destinada a obtener datos e informacién necesaria mediante
las opiniones impersonales de los usuarios que visitan la Empresa Municipal de

Cementerios, como también a los servidores de la organizacion.

Los cuestionarios utilizados en la encuesta fueron impersonales porque no

consta ninguna identificacion de la persona.
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3.4.2.3 Entrevista

Esta técnica permitid obtener datos en el proceso de investigacion y consistio
en un diadlogo con el entrevistado, fue aplicada al Gerente de la Empresa

Municipal de Cementerios con el fin de obtener informacion.

3.3 Disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion se escogid, porque, es de mucha
importancia para la administracion de la Empresa municipal de cementerios del
canton Quevedo, ya que en la actualidad toda organizacion publica o privada
deben tener conocimiento en procesos de Gestion del Talento Humano

cumplimiento con todas las normas y leyes establecidas en el pais.

El trabajo en si, me incentivo a realizarlo una vez que realice una observacion
del problema que mantiene la organizacion. El andlisis e interpretacion de la
informacion se realizé en base a los datos cualitativos que nos proporcionaron
las personas inmersas interna y externamente en el proceso investigativo que

son los usuarios, servidores y entrevista a su representante legal.

3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Poblacién

En la investigacion propuesta para diagnosticar la situacion actual de la
Empresa Municipal de Cementerios en lo referente a servicio al cliente se
trabajo con una poblacién de 7500 personas que visitan en un promedio anual
como usuarios las instalaciones de la empresa municipal de cementerios del

canton Quevedo.
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3.4.2 Muestra

La muestra fue calculada en base a la siguiente férmula:

Zzqu
=12 -2
NE-+Z“pq

(1,96)%.0,50.0,50.7500

"= 7500.(0,07)2 + (1,96) .0,50.0,50

672280
" =3430 + 0,96

n =192

Donde:

n: es el tamafio de la muestra;

Z: es el nivel de confianza; (1,96)

p: es la variabilidad positiva; (0,50)

g: es la variabilidad negativa;(0,50)

N: es el tamafio de la poblacién;( 7500 )

E: esla precision o el error. (7%)

n=192.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1 RESULTADOS

4.1.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS DE LA ENCUESTA
REALIZADA A LOS USUARIOS DE LA EMPRESA MUNICIPAL
DE CEMENTERIOS DEL CANTON QUEVEDO.

1.- ¢Como calificaria usted el servicio al cliente que recibe en la Empresa
Municipal de Cementerios de cementerios?

CUADRO 1:

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENA 17 9%
REGULAR 25 13%
MALA 150 78%

TOTAL 192 100%

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Autor

BBUENA BREGULAR BMALA

GRAFICO 1: Atencion que recibe

ANALISIS

El 78% de los encuestados indicaron que es malo el servicio que reciben
en la Empresa Municipal de Cementerios, el 13% considera que la

atencion es regular, mientras el 9% consideran que la atencion es buena.
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2.- ¢El tiempo que usted espera para ser atendido por servicios o0
productos ofertados que brinda la Empresa Municipal de Cementerios es

de?

CUADRO 2: Tiempo de espera

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
RAPIDO 15 8%
DEMORADO 177 92%
TOTAL 192 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Autor

BRAPIDO

BDEMORADO

GRAFICO 2: Tiempo de espera

ANALISIS

El 92% de los encuestados indicaron que los tramites que realizan en el en la
Empresa de Cementerios son demorados, mientras que el 8% consideran que

se encuentran satisfechos con sus tiempos.
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3.- ¢Cree usted que la ubicacion e infraestructura donde funciona la
Empresa Municipal de Cementerios es la adecuada?

CUADRO 3: Infraestructura

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 6%
NO 180 94%
TOTAL 192 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Autores

asi BNO

GRAFICO 3: Infraestructura

ANALISIS

El 6% de los encuestados indicaron que la ubicacién e infraestructura de la

Empresa Municipal de Cementerios no son adecuadas, mientras que el 94%
consideran que no facilitan las mismas.
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4.- ;Como considera usted la actitud del personal administrativo que
atienden al publico en la Empresa Municipal de Cementerios?

CUADRO 4: Actitud del personal

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

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Autor

BBUENA BREGULAR BMALA

ANALISIS

El 85% de los encuestados indicaron que es mala la actitud del personal
administrativo de la Empresa Municipal de Cementerios que atiende a los
usuarios, mientras que el 9% manifiesta que es regular y el 6% que es buena.
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5.- ¢Considera usted que la Empresa Municipal de Cementerios cuenta
con el personal administrativo necesario para atender las actividades

administrativas y de servicio al cliente?

CUADRO 5: Personal necesario

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 22 11%
NO 170 89%
TOTAL 192 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Autor

@Sl @NOo

GRAFICO 5: Personal necesario

ANALISIS:

El 89% de los encuestados indicaron que la Empresa de Cementerios no
cuenta con personal administrativo necesario para llevar las actividades
Administrativas y de servicio al cliente, mientras que el 11% consideran que si

cuentan con personal.
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6.- ¢Cree usted que la Empresa Municipal de Cementerios deberia brindar

capacitacion al personal en lo referente de servicio al cliente?

CUADRO 6: Capacitacion del personal

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 184 96%
nte:
Enc
TOTAL 192 100% uest
a

Elaboracion: Autor

4%

@Sl BNO

GRAFICO 6: Capacitacion del personal

ANALISIS:

El 96% de los encuestados indicaron que el personal que atiende al usuario del
colegio necesita capacitacion en lo referente a servicio al cliente, mientras que

el 4% consideran lo contrario.
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4.1.2 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS DE LA ENCUESTA
REALIZADA A LOS SERVIDORES DE LA EMPRESA MUNICIPAL DE
CEMENTERIOS DEL CANTON QUEVEDO.

1.- (Qué mecanismo utiliz6 la Empresa Municipal de Cementerios del

cantén Quevedo para su reclutamiento y seleccién para formar parte de su
personal?

CUADRO 7: Reclutamiento de Personal

ALTERNATIVAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
CONVOCATORIA DE CARPETAS 0 0%
CAPACITACION Y PRUEBAS 0 0%
OTROS 11 100%

TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autor

0%%

BCONVOCATORIA

BCAPACITACION Y
PRUEBAS

BOTROS

Grafico 7: Reclutamiento del Personal

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos definir g la Empresa
Municipal de Cementerios del canton Quevedo no realiza convocatorias,
reclutamiento o por medio de capacitacion y pruebas para el reclutamiento de
su personal, es lo manifestado por el 100% de los encuestados.
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2.- ¢Ha recibido capacitacion por parte de la Empresa Municipal de

Cementerios del cantén Quevedo?

CUADRO 8: CAPACITACION

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
PERMANENTE 0 0%
POCAS VECES 2 18%
NUNCA 9 82%

TOTAL 11 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autor

BPERMANENTE

BPOCAS VECES

ENUNCA

Grafico 8: Capacitacioén

ANALISIS:

Segun los resultados otorgados, se ha determinado que los servidores de la
Fundacibn Quevedo es mi ciudad no estan siendo capacitados, es lo
manifestado por el 90% de sus servidores, por ello que podemos decir que

existe carencia en el desarrollo de sus funciones.
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3.- Usted al momento de ser seleccionado para formar parte de los

servidores de

la Empresa Municipal

de Cementerios ¢recibié la

descripcion del cargo para sus actividades a realizar?

CUADRO 9: Descripcion del puesto de trabajo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 0 0%
NO 11 100%

TOTAL 11 100%
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autor

0%
m S| ENO

ANALISIS:

Gréfico 9: Descripcion del puesto

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos definir g la Empresa

Municipal de Cementerios del canton Quevedo no realiza al seleccionar

servidores a contratar descripcion de puestos de trabajo, es lo manifestado por

el 100% de los servidores encuestados.
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4.- ¢Qué medio de control aplica la Empresa Municipal de Cementerios a

las actividades realizadas en su puesto de trabajo?

CUADRO 10: Medio de control

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

FIRMA DE DOCUMNETO 11 100%
REGISTRO DE ACTIVIDADES 0%
RELOJ BIOMETRICO 0 0%

TOTAL 11 100%
Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autor

0%
BFIRMA DE
DOCUMENTO

BREGISTRO DE
ACTIVIDADES

BRELOJ BIOMETRICO

Grafico 10: Medio de control

ANALISIS:

Mediante encuesta podemos determinar que en la Empresa Municipal de

Cementerios, aplican como Unico mecanismo de control es por medio de hojas

de asistencia, es lo manifestado por el 100% de los encuestados, el cual no

garantiza que los servidores cumplan con el horario estipulado en la

organizacion.
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5.- ¢la Empresa Municipal de Cementerios del canton Quevedo le realiza

procesos de evaluacion en su cargo desempefiado?

CUADRO 11: Evaluacion de desempefio

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
| 0 0%
NO 11 100%
TOTAL 11 100%
Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autor
0%
m S| mNO
Grafico 11: Evaluacion de desempefio
INTERPRETACION:

De acorde a la informacion de los resultados obtenidos en las opiniones

vertidas por parte de los servidores de la Empresa Municipal de Cementerios no

aplica ningun tipo de evaluacién de desempefio a los cargos existentes.
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4.1.3 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS DE LA ENTREVISTA
REALIZADA AL GERENTE DE LA EMPRESA MUNICIPAL DE
CEMENTERIOS DEL CANTON QUEVEDO.

1.- ¢Cuenta la Empresa Municipal de Cementerios con un departamento o

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

Estamos en la elaboracioén de un plan estratégico y desarrollo para la empresa,
en el cual se esta considerando implementar la jefatura de talento humano, en
la actualidad contamos con un coordinador administrativo quien es el

encargado o area donde se realizan las actividades de talento humano.

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

ambito de de servicio al cliente?

Bueno, en si como programa de capacitacion exactamente no lo hemos
aplicado, pero si hemos enviado al personal a capacitaciones cuando el GAD

municipal organiza eventos en general.

3.- ¢(Considera usted que el servicio al cliente que brinda la Empresa

Municipal de Cementerios satisface a los usuarios?

Como organizacién reconozco que en los ultimos 2 afios hemos recibido varias
manifestaciones de malestar de usuarios que con razén hacen conocer su
inconformidad, han realizado ciertas denuncias, que no los atienden, que hay
incapacidad, como también que no existe una area para atencién a personas

con capacidades especiales.
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4.- ¢Considera necesario implementar estrategias que mejoren el servicio

al cliente en la empresa que usted representa?

Efectivamente, en cuanto antes, se que debemos mejorar los servicios al
cliente, entre esas estrategias queremos aplicar capacitaciones en las areas
que tenemos debilidades e implementar salas de espera considerando la

tecnologia.

5.- ¢Cree usted que la empresa cuenta con el personal de atencién al

cliente suficiente para atender las actividades demandadas?

Estamos consientes que el personal con que actualmente la organizacion no se
alcanza para la atencion al cliente, es de conocimiento publico las plazas de
cementerios que manejamos, y por ende es necesaria la incorporacion de

personal a la empresa.

6.- ¢Utiliza la Empresa de Cementerios del cantén Quevedo procesos para

el reclutamiento y seleccion para formar parte de su personal de trabajo?

No realizamos procesos, el personal contratado ha sido por medio de

presentacion de carpetas y recomendaciones de ediles del GAD municipal.

7.- ¢Cuenta la Empresa de Cementerios con un manual de funciones que
brinde la descripcion de cargos y actividades para sus puestos de

trabajo?

No contamos con el manual de funciones, tenemos ciertas actividades dentro
de los estatutos de la organizacion, que también reconozco que necesitan

actualizacion y por ende estar de la mano del respectivo manual de funciones.
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8.- ¢Qué medio de control aplica la Empresa Municipal de Cementerios a

las actividades realizadas en su puesto de trabajo?

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

cada servidor.

9.- ¢Realiza usted a su personal dentro de la empresa el proceso de
Evaluacion al desempefio de acorde a los objetivos o0 metas

organizacionales?

No realizamos evaluacibn de desempefio al talento humano existente,
analizamos al fin de cada afio sus actividades realizadas para su renovacion de

contrato.
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4.2 DISCUSION DE LA INFORMACION OBTENIDA EN RELACION A LA
NATURALEZA DE LAS HIPOTESIS.

Plantear en la investigacion que “LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y
SU INCIDENCIA EN EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA
MUNICIPAL DE CEMENTERIOS DEL CANTON QUEVEDO, ANO
2012.”,supone gue los administrativos deben generar aspectos en los procesos
de de gestion del talento humano que les permita mejorar y avanzaren la

administracion de cada organizacion.

La investigacion plasmada en el presente trabajo requirié de la aplicacién de
encuestas dirigidas a los usuarios y servidores de la Empresa Municipal de
Cementerios del canton Quevedo, para poder recabar los datos que sustenten
nuestras hipoétesis, asi como también se utilizé informacion obtenida por medio

de cuestionario de preguntas dirigidas al gerente de la misma.

En el presente trabajo se busco obtener las situaciones mas adecuadas sobre
la situacién actual del servicio al cliente que reciben los usuarios de la
organizacioén, frente a las dificultades que por recursos no se ha implementado
la jefatura de recursos humanos en la empresa, las que deben estar sujetadas a

los procedimientos de Gestion del talento humano.

Hipotesis general:

La aplicacion de los procesos de gestion del Talento Humano incide
negativamente en el Servicio al cliente de la empresa municipal de Cementerios

del Cantén Quevedo.
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En esta hipdtesis se asevera que al no llevar una adecuada aplicacién de los
procesos de Talento Humano, por lo expresado por los servidores y gerente en

la encuesta y entrevista realizada respectivamente en la presente investigacion.

Hipodtesis Especificas.
Hipodtesis 1:

El diagnéstico situacional del servicio al cliente a la Empresa de Cementerios

del cantén Quevedo incide positivamente en las fortalezas de la organizacion.

En esta hipétesis la mayoria de los usuarios de la Empresa Municipal de
Cementerios confirmaron que no estan satisfechos con el servicio al cliente
recibido por la empresa municipal de cementerios, consideran que se debe
capacitar al personal, manera que ayudaria a la organizacion a desarrollarse

institucionalmente.
Hipotesis 2

La aplicacion de los procesos de Admision y Desarrollo de personas de talento
humano de la Empresa Municipal de Cementerios del cantdon Quevedo incide

negativamente en el desarrollo empresarial.

Los procesos de Admision y desarrollo de personas al interior de la actividad
empresarial dentro de la Empresa Municipal de Cementerios constituyen en un
elemento que es generado sin procesos y sin cronogramas.

Hipotesis 3

El proceso de evaluacion de desempefio aplicada a los servidores la Empresa
Municipal de Cementerios del canton Quevedo incide positivamente en el

desarrollo empresarial.
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El proceso de evaluacién de desempefio de personas al interior de la actividad
empresarial dentro de la Empresa Municipal de Cementerios es nulo, no se
realizan procesos, es lo manifestado por los servidores de la organizacion, lo

cual no va a permitir su desarrollo empresarial.

Este andlisis e complementa con la entrevista realizada al Gerente de la
Empresa Municipal de Cementerios del canton Quevedo, donde se destaca el
hecho que corrobora la investigacion y las hipétesis en mencién, donde se
establece que los usuarios presentan quejas del servicio recibido, no hay un
cronograma de capacitacion, la empresa no aplica procesos de seleccion y
reclutamiento de personas, como también la respectiva evaluacion de

desemperio a sus servidores.

4.4 COMPROBACION O DISPROBACION DE LAS HIPOTESIS.

Hipotesis General

La aplicacion de los procesos de gestion del Talento Humano incide
negativamente en el Servicio al cliente de la empresa municipal de

Cementerios del Canton Quevedo.
En la investigacion realizada se pudo observar que la Empresa Municipal de
Cementerios tiene una débil aplicacion en los procesos de gestidén del talento

humano, debido a que no cuenta con una jefatura o area que se dedique a tal.

Justificando esto como una realidad el servicio al cliente no es ni sera oportuno,

por tanto esta hipotesis se comprueba.
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Hipotesis especifica 1

El diagnostico situacional del servicio al cliente a la empresa de
cementerios del cantdn Quevedo incide negativamente en las fortalezas

de la organizacion.

Los resultados obtenidos en la investigacion por medio de encuestas a los
usuarios de la organizacion, sefialan que no existe una adecuada situacion de

servicio al cliente.

Por lo tanto no se refleja una fortaleza para la organizacion, es asi que esta

hipotesis se comprueba.

Hipotesis especifica 2

La aplicacion de los procesos de Admision y Desarrollo de personas de
talento humano de la Empresa Municipal de Cementerios del cantén

Quevedo incide negativamente en el desarrollo empresarial.

Los resultados obtenidos en la investigacion por medio de encuestas a los
servidores y lo manifestado en la entrevista al gerente de la organizacion,
sefialan que no aplican procesos de Admision y desarrollo de personas, es por

todas estas razones que esta hipdtesis también se comprueba.

Hipodtesis especifica 3

El proceso de evaluacion de desempefio aplicada a los servidores la
Empresa Municipal de Cementerios del canton Quevedo incide

positivamente en el desarrollo empresarial.
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Los resultados obtenidos en la investigacion por medio de encuestas a los
servidores y lo manifestado en la entrevista al gerente de la organizacion,
seflalan que no aplican una Evaluacion de desempefio a las actividades
realizadas por sus servidores, es por todas estas razones que esta hipotesis

se desaprueba.

4.5 CONCLUSION PARCIAL

Se pudo apreciar de acuerdo a la investigacion realizada que lo manifestado en
la hipotesis tanto general como especifica, estan comprobadas de manera
eficiente de acuerdo al criterio de los involucrados en esta investigacibn como
son los usuarios, servidores y gerente de la Empresa Municipal de

Cementerios, cuyo aporte ha sido considerado importante.
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CAPITULO YV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 CONCLUSIONES

El diagnostico situacional determiné que la Empresa Municipal de
Cementerios del cantdbn Quevedo tiene deficiencias en el servicio al
cliente brindado a sus usuarios, por falta de personal y capacitaciones en
las areas de atencion al cliente, existen denuncias presentadas por

usuarios por la atencién y servicio recibido en la organizacion.

La Empresa Municipal de Cementerios no realiza un debido proceso de
Admision y Desarrollo de personas, en la seleccion y reclutamiento no lo
realiza considerando la respectiva descripcion del cargo a ocupar para su
personal de trabajo a contratar, no cuenta con un cronograma de
capacitacion, se identifico que la contratacién de su personal se la realiza

por recomendaciones.

Se pudo verificar por medio de encuestas a los servidores y entrevista al
gerente de la Empresa Municipal de Cementerios del canton Quevedo
que la organizacion no realiza una evaluacién al desempefio de las
actividades realizadas a su personal de trabajo, realizan un andlisis anual

de sus actividades para una nueva contratacion.
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5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Empresa Municipal de Cementerios aplicar
estrategias que le permitan mejorar el servicio al cliente, la incorporacién

de personal de trabajo con perfiles para las areas a desempenfarse.

También se recomienda que aplique procesos para la seleccion y
reclutamiento de personal considerando la descripcion del cargo a

ocuparse para que asi se garantice contratar el personal idéneo.

Se recomienda a la Empresa Municipal de Cementerios con la finalidad
de mejorar las habilidades y destrezas de su personal de trabajo
elaborar un cronograma de capacitacion a todas las &reas de su
funcionamiento en temas especializados de acorde a las actividades

realizadas.

Que la empresa realice evaluacion al desempefio de las actividades
realizadas de su personal de manera trimestral de trabajo con la finalidad

de identificar debilidades para que las mismas sean corregidas a tiempo.
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ANEXO 1
FORMULARIO DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS SERVIDORES DE LA
EMPRESA MUNICIPAL DE CEMENTERIOS DEL CANTON QUEVEDO.

1.- ¢Qué mecanismo utilizo la Empresa de Cementerios del cantén
Quevedo para su reclutamiento y seleccion para formar parte de su

personal?

Opciones Respuestas
CONVOCATOIAS
CAPACITACION

OTROS

2.- ¢Ha recibido capacitacién por parte de la Empresa Municipal de

Cementerios del cantén Quevedo?

Opciones Respuestas
PERMANENTE
POCAS VECES

Nunca

3.- ¢Usted al momento de ser seleccionado para formar parte de los
servidores de la empresa municipal de cementerios, recibié la descripcién

del cargo para sus actividades a realizar?

Sl ( )
NO ( )
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4.- ¢Qué medio de control aplica la empresa municipal de cementerios a

las actividades realizadas en su puesto de trabajo?

Firmando un documento I:I
Registro de actividades [ |

Control de reloj magnético |:|

5.- ¢La Empresa Municipal de Cementerios del cantén Quevedo le realiza

procesos de evaluacion en su cargo desempefiado?

Sl ( )
NO ( )
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ANEXO 2

FORMULARIO DE ENTREVISTA AL GERENTE DE LA EMPRESA DE
CEMENTERIOS DEL CANTON QUEVEDO.

1.- ¢Cuenta la Empresa Municipal de Cementerios con un departamento o

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

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

ambito de de servicio al cliente?
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3.- ¢Considera usted que el servicio al cliente que brinda la Empresa

Municipal de Cementerios satisface a los usuarios?

4.- ¢ Considera necesario implementar estrategias que mejoren el servicio

al cliente en la empresa que usted representa?

5.- ¢Cree usted que el empresa cuenta con el personal de atenci6on a

cliente suficiente para atender las actividades demandadas?
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6.- ¢ Utiliza la Empresa de Cementerios del cantdon Quevedo procesos para

el reclutamiento y seleccion para formar parte de su personal de trabajo?

7.- ¢,Cuenta la Empresa de Cementerios con un manual de funciones que

brinde la descripcibn de cargos y actividades para sus puestos de

trabajo?

8.- ¢Qué medio de control aplica la Empresa Municipal de Cementerios a

las actividades realizadas en su puesto de trabajo?
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9.- ¢Realiza usted a su personal dentro de la empresa el proceso de
Evaluacion al desempefio de acorde a los objetivos 0 metas

organizacionales?
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