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Introduccion

En los ultimos afios, el talento humano ha sido considerado como un término que empez6 a
sustituir al recurso humano, generando cierta controversia en diversos autores ya que en
algunas organizaciones solia verse a las personas como un instrumento, 0 un recurso mas que
debia cumplir una jornada de 8 horas y recibir una remuneracion por su trabajo o ser multado
dependiendo de la situacién. Pero con el paso de tiempo, los directivos de estas
organizaciones fueron evolucionando y empezaron a comprender que las personas, en este
caso los trabajadores, son el verdadero motor de un negocio y, si no se dispone de los
elementos iddneos y no se aprovechan sus talentos, no es posible cumplir con los objetivos
empresariales. Esa es la razén por la que algunos negocios no trascienden en el mercado pues,
ante un ambiente de inestabilidad laboral y una rotacion en crecimiento, no es posible
mantenerse en una linea de trabajo efectiva.

El talento humano viene con un enfoque mas directo hacia las personas, en donde son
vistas como un elemento clave para lograr los objetivos organizacionales. En este sentido, los
administradores de talento humano buscan aprovechar el mayor potencial que poseen estas
personas, ya sea en conocimiento o habilidades que los distinguen de un trabajador promedio,
con la finalidad de lograr un ambiente de trabajo propicio y que, ademas, impulse su
formacion y desarrollo, asi como el interés de la organizacion por reconocer su valioso aporte
a la institucion a traves de estimulos que los motiven a ser mejores y mantener un nivel de
fidelidad hacia la empresa, creando un sentido de pertenencia en muchos de los casos.

Bajo este contexto, la presente investigacion se desarrolla en cuatro capitulos en donde se
describe el problema que atraviesa la compafiia Autolasa para buscar soluciones iddneas a
través de la busqueda de fundamentos tedricos que, juntamente con una investigacion de
campo, determinen las pautas para elaborar una propuesta para el redisefio de los procesos de

talento humano que Gltimamente han generado inconvenientes en este organizacion.



Capitulo 1

Problema de investigacion

11 Tema

“Redisefio del Manual de procesos de gestion del talento humano de la empresa Autolasa”

1.2  Planteamiento del problema

La empresa Autolasa, pertenece al Grupo Automotriz Galarza que posee mas de 40 afios de
experiencia dentro del mercado ecuatoriano. Autolasa fue creada el 16 de febrero de 1986,
estableciéndose como el concesionario de mayor importancia en las ciudades de Quevedo y
Guayaquil y por varios afios desarrollando sus actividades de manera eficaz y eficiente.

En la actualidad, el proceso de gestion de talento humano que posee la empresa Autolasa
esta basado en un manual de dos sub procesos que son: seleccién de personal y capacitacion,
pero, estos estadn elaborados de manera informal y no responden a las necesidades del
departamento y de la organizacién; como consecuencia el nivel de rotacion de personal es
alto, generando inestabilidad y falta de sentido de pertenencia; por otra parte, la limitada
cantidad de diagramas que poseen los actuales formatos son ambiguos y tienen una
simbologia inadecuada, que genera confusion y desconocimiento, lo que imposibilita que la
empresa pueda contar con colaboradores profesionales y actualizados que generen valor a sus
actividades de trabajo. En el mismo sentido, la estructura del proceso de gestion de talento
humano carece de siete sub procesos que son: reclutamiento, autocontrol, estimulacion moral
y material, seguridad y salud en el trabajo, evaluacion del desempefio, comunicacion
institucional y organizacion del trabajo; estos estan relacionado entre si para ofrecer a la
empresa un talento humano idéneo a los requerimientos de la organizacion que estén
dispuestos a ejercer distintos cargos, proactivos y que aporte con sus competencias y

dinamismo al fortalecimiento, crecimiento y desarrollo de la empresa.


http://www.grupogalarza.com.ec/

Otra falencia es la falta de normas para la realizacion de seleccién y capacitacion del
personal, esto debido a que no se especifica las necesidades de cada puesto de trabajo y este
no ha sido restructurado desde hace varios afios, por lo que las acciones no responden a las
necesidades actuales de la empresa y por consiguiente se ha sumado a la organizacion un
personal no apto para la misma, requiriendo que esta se encuentre en constante bisqueda de
mejores elementos (Mufioz, Manual de procedimientos para la gestion del talento humano
para los agentes de carga internacional, 2012).

Es asi, que todas las areas de la entidad se ven afectadas por los errores presentados en los
procesos del gestion del Talento Humano, ya que el personal que ingresa no posee las
competencias que requiere el puesto de trabajo, ademas de que, los que poseen antigiiedad
estan desmotivados y sus conocimientos no han sido actualizados, lo que afecta directamente
la competitividad de la empresa (Prieto, 2013). De esta forma, resulta necesario redisefiar el
manual de procesos para la gestion del talento, incorporando soluciones tangibles e
intangibles, a través de una guia que pueda ser consultada por parte de los directivos de la
organizacion y por el personal, que brinde apoyo y direccion de manera integral, beneficiando

a todas las areas de la empresa.

1.3 Formulacion del problema
¢Cdémo incide el redisefio del manual de procesos en la gestion de talento humano de la

empresa Autolasa?

1.4  Sistematizacién del problema
1. ¢Cudles son las bases tedricas necesarias para configurar un manual de procesos de
gestion de talento humano?
2. ¢Cudl es la situacién actual del Dpto. de Talento Humano de la empresa Autolasa?
3. ¢Qué procesos claves no posee el manual de procesos de gestion de talento humano de

la empresa Autolasa?



4. ;De qué manera se debe disefiar el manual de procesos de gestion de talento humano

para mejorar la situacion de la empresa Autolasa?

1.5 Objetivos de la investigacion
1.5.1 Objetivo General
Redisefar el manual de procesos de gestion del talento humano de la empresa Autolasa.
1.5.2 Obijetivos Especificos
1. Analizar los fundamentos tedricos necesarios para configurar de manera adecuada un
manual de procesos de gestion de talento humano.
2. Elaborar un diagnéstico de la situacion actual del Dpto. de Talento Humano de la
empresa Autolasa.
3. Determinar por medio de un estudio de campo los factores claves que debe incluir el
redisefio del manual de procesos de gestion de talento humano de la empresa Autolasa.
4. Disefiar un manual de procesos en el que se eliminen las falencias encontradas en la

herramienta utilizada actualmente por la empresa Autolasa.

1.6 Justificacion de la investigacion

Se desarrollara el redisefio del manual de procesos para la gestion del talento humano, el
cual debe contar con la informacion necesaria para llevar a cabo todos los sub procesos que
involucra la gestion de talento humano, tales como: seleccion de personal, reclutamiento,
formacién, autocontrol, estimulacion moral y material, seguridad y salud en el trabajo,
evaluacién del desempefio, comunicacién institucional y organizacion del trabajo.

Es asi, que con la finalidad de mitigar la duplicidad de funciones, mala comunicacion,
incompetencia, personal desmotivado y demas situaciones desfavorables que puedan
suscitarse en el futuro, con repercusiones negativas en cualquiera de las areas de la empresa;
se propone el redisefio del actual manual de procedimientos para la gestién de talento

humano, ya que, es importante dar a conocer lo que la empresa espera de cada colaborador,
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las responsabilidades y funciones, efectuar evaluaciones de desempefio, elaborar diagramas
operativos de manera profesional, esquematizar procesos, integrar actividades de apoyo y
demas estructuras que sirvan de soporte para esta gestion.

En el mismo sentido, la finalidad de este redisefio es lograr que la empresa Autolasa
aumente el sentido de pertenencia de su personal, mejore el clima laboral e identifique,
seleccione y capacite de la forma més acertada a sus colaboradores, para que estos puedan
desarrollar sus actividades cotidianas generando valor y competitividad en cada gestion.

Bajo este contexto, mitigando los vacios que presenta el actual manual de procesos de
talento humano, se podré resolver el problema de ineficiencia y esto generard una ventaja
competitiva para la empresa, ya que contard con un personal competente, capacitado,
motivado y con un alto grado de pertenencia, dando lugar a mejoras de operatividad y

rentabilidad.

1.7 Delimitacién o alcance de la investigacion

Tabla 1. Delimitacién de la investigacion

Problema: La organizacion de la empresa Autolasa, puede mejorar con el
redisefio del manual de procesos de Gestion de Talento Humano

Direccidn: Este proyecto se realizara en la empresa Autolasa, ubicada en la
Av. Pedro Menéndez Gilbert y Luis Plaza Dafiin.

Periodo: Guayaquil 30 de Marzo del 2018

1.8 ldea a defender
El redisefio del manual de procesos para la gestion del talento humano permitira el
mejoramiento y la optimizacion de los procesos que actualmente lleva a cabo la empresa

Autolasa, evitando que se presenten problemas en su estructura organizativa.



Capitulo 2.

Marco Tedrico

2.1 Antecedentes de la investigacion

Mufoz (2013) proponen como uno de los objetivo especifico de su propuesta “Alinear los
manuales de procedimientos y funciones con la mision organizacional, politicas y estrategias
de la entidad” (p.26), en este sentido el autor coincide en la importancia de los manuales de
procedimientos como parte de la filosofia empresarial por ser una fuente formal y permanente
de informacién que contribuird con el desarrollo de las competencias de los trabajadores
durante sus labores cotidianas, es asi que esta herramienta administrativa permitird ajustar la
gestion del talento humano con los objetivos de la empresa para conseguir una mejora
continua.

Este trabajo relaciona con el presente estudio debido a las falencias que presentan las
agencias de carga internacional, en el area de talento humano, donde la investigacion de
campo evidencio falta de trabajo en equipo, poca retroalimentacion, mal desempefio laboral y
manuales de funciones ambiguos; el trabajo de Mufioz se justifica en la necesidad de procesos
eficientes que se articulen con las actividades de los colaboradores y contribuyan con una
visién empresarial mas amplia en todos los aspectos de la cadena de valor, cumpliendo asi
con la calidad y el servicio.

Por su parte Ortiz y Santos (2017) en su trabajo de grado establecié como objetivo general
“Disefar un Manual de procesos, identificando cada una de los actividades administrativas
con su soporte reglamentario y procedimental, tipificando los riesgos con el fin de garantizar
la eficiencia y efectividad en su aplicacion” (p.16), el proyecto en mencion se relaciona
debido a las dificultades de gestion que tiene la entidad gubernamental por falta de un manual

de procesos. Las autoras plantean un disefio de procedimientos eficaz donde la participacién



del departamento de recursos humanos de la entidad es una pieza clave para lograr el
cometido propuesto.

Chauca (2014) dentro de los objetivos de su propuesta indica que se debe “Realizar el
disefio de un modelo de planeacion estratégica del area de talento humano para la empresa,
que contribuya a la competitividad organizacional”, también expone que es necesario
“Identificar las necesidades del talento humano” (p.7) , bajo este lineamiento el autor indica
que es preciso mitigar la situacion de conformismo que atraviesa la entidad; basados en esta
problematica la empresa objeto de estudio se relaciona con el presente proyecto por la
carencia de un manual que defina la totalidad de los perfiles y describa la necesidad de los
puestos. Su importancia radica en analizar las estrategias que propone el autor y estructurar un
manual de procedimiento para la gestién de talento humano acorde a las necesidades de la
empresa Autolasa.

Rodriguez (2014) en su trabajo establece los siguientes objetivos “Aplicar matrices
administrativas como el DOFA, EFI y EFE con el fin de determinar los factores que se
vinculan al desarrollo de la empresa y establecer el costo beneficio de la implementacion de
un nuevo enfoque de planeacion” (p.19) la problematica del trabajo citado radica en la falta de
interés del personal, bajos niveles de produccién, y notoria desvinculacion del equipo de
trabajo hacia la empresa; por lo que estas caracteristicas se relacionan con el presente
propuesta, ya que se busca gestionar de mejor manera la competitividad de sus colaboradores.

Todas los casos de las organizaciones anteriormente expuestos tenian problemas de
procesos en las distintas areas, bajo rendimiento de los colaboradores y demas situaciones que
afectaba directamente a la rentabilidad y competitividad del negocio; estas consecuencias son
negativas, ya que se carece de adecuadas politicas de seleccion de personal, lo que

imposibilita la adecuada gestion de los procesos organizacionales.



Estos trabajos de titulacién permiten evidenciar que actualmente, la globalizacion hace
posible que los cambios tecnoldgicos y organizacionales presenten una serie de
modificaciones en la forma de gestionar, no sélo los procesos operativos, la infraestructura o
los activos fijos de una empresa, sino también tienen una gran incidencia en la gestion de los
recursos humanos a fin de desarrollar competencias en el ambito socio laboral que haga
posible la creacion de valor agregado en los productos o servicios que se ofrecen.

Esta afirmacién guarda relacion con las nuevas politicas del Gobierno ecuatoriano que a
través de su Plan Nacional de Desarrollo, disefiado por la SENPLADES (2014), propone un
cambio de la matriz productiva a través de la construccion de una sociedad de conocimiento;
es decir que no s6lo se promueve una industria tecnificada en el contexto productivo, sino
que, plantea que la base de ese valor agregado es el aprovechamiento del talento humano,
mediante précticas que fomenten su desarrollo profesional (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo, 2014).

Bajo este contexto, la importancia de la gestion del talento humano en las empresas es
fundamental, segin (Robbins & Judge 2013a) para poder determinar las necesidades
cuantitativas y cualitativas, del personal partiendo de los objetivos y la estrategia de cada
organizacion, ademas para poder conocer si las disponibilidades de los recursos humanos se
ajustan y adecuan, en cada momento a estas necesidades

La estructura de una organizacion define la manera en cémo se dividen, agrupan y
coordinan formalmente todas las areas de trabajo de una determinada institucion, por lo que
esta debe ser disefiada teniendo en cuenta factores fundamentales como: la especializacion del
trabajo, departamentalizacion, cadena de mando, tramo de control, centralizacion -

descentralizacién y formalizacion (Robbins & Judge, 2013b).



2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Sistema de Gestion Integrado de Capital Humano
2.2.1.1 Definicion de talento humano

Se ha considerado los conceptos de talento humano como parte del estudio de las bases
teodricas para el desarrollo de la propuesta de investigacion, ya que este recurso es el eje
central del tema a tratar; de esta manera, se define talento como el conjunto de dotes
intelectuales que posee una persona, los mismos que a su vez se dividen en subconjuntos que
son los conocimientos y las competencias. En este sentido Bailon (2013) en su libro
manifiesta que el talento humano es visto como “Un socio mas de la organizacion, ya que,
aporta con un patrimonio intangible en conocimientos, capacidades, habilidades e
inteligencia” (p.33); por su parte Chiavenato (2012) considera que el talento humano
“Contribuye en el logro de los objetivos organizacionales, donde se selecciona y recluta de
acuerdo a las competencias que la persona debe poseer para garantizar el desempefio efectivo
del cargo” (p.65). Ambos autores concuerdan en que este recurso es una de las areas de mayor
importancia de las organizaciones, debido a que existe la ineludible necesidad de contar con
personas cada vez mas capacitadas, competente, leales y que obtengan los mejores resultados
en el puesto que se desempefian.

Bajo este contexto, se puede inferir en que los colaboradores de la empresa impulsan por
medio de su potencial todas las actividades que se realizan en la misma, Martin, Segredo y
Perdomo (2013) en su libro sefialan que “La forma en la que el personal esta integrado, su
identificacién con la institucion, su crecimiento personal y profesional son algunas de las
caracteristicas que influyen en el comportamiento de las personas” (p.293). De esta manera es
importante sefialar que el bagaje de conocimiento que adquiere un individuo a través del

tiempo, sumado a su experiencia, talento, lealtad y habilidades se convierten en el valor



intangible que necesita una organizacion para obtener un producto o servicio con una valia
tangible en el momento que es recibido por el cliente.

Anteriormente la empresa enfocaba la mayor cantidad de sus recursos a las tareas de
finanzas y produccion, ya que se consideraba que estos departamentos eran el motor principal
de las organizaciones, sin embargo en la actualidad el capital humano es la inversion mas
acertada que un empresario puede hacer, ya que, es la clave del crecimiento organizacional.
Todas las compafiias cuentan con recursos tangibles, unas en mayor o0 menor medida que las
demas, pero al final estos recursos tangibles pueden ser adquiridos a base de capital y
generaran los mismos usos y resultados de acuerdo a la asignacién que se le dé, pero esto no
funciona de la misma manera cuando se trata de recursos humanos , ya que se trabaja con
personas que poseen distintas personalidades, capacidades y habilidades; motivo por el cual el
recurso humano es altamente cuidadoso de tratar, dada las caracteristicas individuales y
propias que cada persona posee Yy es en este aspecto donde radica la ventaja competitiva de
una organizacion; a continuacion se detallan los principales factores de diferenciacion que
segun Urefia (2013) el personal debe poseer:

e Ser valiosos: creando o implementando estrategias que permitan mejorar la eficacia y

eficiencia en la organizacion.

e Ser poco comunes: que no todos los competidores puedan contar con un recurso

parecido.

e No imitables: dificilmente un competidor puede conseguir igualarlos debido a sus

caracteristicas especificas.

e No sustituible: por otros recursos o algunos parecidos en cuanto a caracteristicas

Dado este argumento, hay que precisar que indistintamente del cargo ocupacional que
tenga el colaborador dentro de la empresa el recurso humano necesita ser potenciado, debido a

gue su accionar repercutira positiva o negativamente dentro de la cadena productiva, es asi
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que las actitudes y aptitudes deben ser valoradas y fortalecidas por medio de la capacitacion
continua, trabajo en equipo y maximizacion del desempefio laboral.
2.2.1.2 Capital Humano e Intelectual

Con el constante estudio de las organizaciones se han derivado distintos lenguajes y
conocimientos para identificar varios factores especificos que intervienen en el campo
empresarial, de acuerdo con Bueno (2012) el capital humano es el “Conocimiento (explicito o
tacito e individual o social) y su capacidad para generarlo que utiliza una persona para
identificar el propdsito estratégico (mision y vision) de la organizacion.” (p.16); este autor
determina al capital humano e intelectual como la piedra angular y la fuente de desarrollo de
toda entidad, es asi que Hernandez y Marti (2013) también coinciden en la importancia de
“Tratar al personal como socios de la organizacién y no como recursos, ya que estos invierten
dedicacion, esfuerzo, responsabilidad y compromiso con la esperanza de recibir el retorno de
esta inversion” (p.20). Dado estos argumentos, Se puede precisar que un colaborador debe ser
cotizado por el impetu mental que posee, el cual esta determinado por el conocimiento, las
competencias y habilidades que haya podido adquirir través de su trayectoria académica y
experiencia laboral; por otra parte es importante enfatizar que la mano de obra es la fuerza
fisica que posee un sujeto para desarrollar una actividad en particular, de ahi se puede
determinar la diferencia entre los conceptos de recursos humanos y talento humano, donde el
primero se direccionaba en utilizar a las personas como una herramienta para realizar las
labores cotidianas de la empresa, mientras que el segundo concepto se enfoca en aprovechar
las cualidades de una persona de acuerdo a las necesidades de la organizacion con la finalidad
de que esta contribuya al desarrollo estratégico de la misma.

Es necesario definir varios factores que intervienen en las organizaciones, para lo cual se
establecieron distintos tipos de capital, de acuerdo con la particularidad de cada uno serviran

para la transformacion empresarial, en el siguiente esquema de valor de mercado se detalla la
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vinculacién del capital que posee una organizacion y méas abajo se procede a describir las

caracteristicas individuales de cada elemento:

Valor de
mercado

Capital Capital
Financiero Intelectual
Capital Capital
Humano Estructural
Capital Clientela Calpltql
Organizacional
Capltgll Capital Proceso
l Innovacion l

Se presenta el nivel de relacién entre cada uno de los factores de capital en una organizacién, obtenido de
(Tejedo & Ferraz, 2015), elaborado por autores

Figura 1. Esquema de valor de mercado

Existe una gran cantidad de términos empleados dentro la gestion del capital
humano y el capital intelectual, por lo que en la taxonomia reflejada por el “esquema
de valor de mercado” se considera un conjunto de definiciones operacionales que se
utilizan en la gerencia empresarial, donde se destaca al capital humano como el
impulsor de valor y verdadero creador del mismo, portado por la persona, la cual pasa
de las “capacidades de hacer”, al enriquecimiento del trabajo exitoso, por medio de un
desempefio laboral superior. De esta manera Malone y Edvinsson (2012) proceden a
realizar la definicion de los conceptos establecidos en la figura anterior.

e EIl capital intelectual: Es la posesion de habilidades, conocimientos, valores y
motivaciones que se encuentran dentro de la competencia laboral del personal, la
misma que junto con la experiencia aplicada, software, el know how vy la
correspondiente tecnologia organizacional, contribuyen con el logro de los objetivos

empresariales. Es asi, que en términos generales la intencion de la gestion de los
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recursos humanos y del conocimiento es el capital intelectual que poseen las personas
las cuales trabajan constantemente con la finalidad de optimizarlo.
El capital estructural: Es la infraestructura que incorpora, arma y sostiene el capital
humano, comprendiendo a la capacidad organizacional e incluyendo los sistemas
fisicos empleados para transmitir y almacenar material intelectual, ademéas de los
factores vinculados con la calidad y el alcance de los sistemas informaéticos, bases de
datos patentadas, imagenes de la empresa, conceptos organizacionales y de
documentacion, marcas y derechos de autor. El capital estructural se encuentra
compuesto por tres tipos de capital:

1) Organizacional

2) De innovacion

3) De procesos
El capital organizacional: Es la inversion de una organizacion en sistemas, filosofia
operativa y herramientas que permiten acelerar la corriente de conocimientos hacia
afuera de la organizacién, por medio de los canales de abastecimiento, asi como los de
distribucion.
La capital innovacion: Se refiere a la capacidad de crear los derechos comerciales
protegidos, la propiedad intelectual, asi como de otros activos intangibles y talentos
empleados para la invencion, que direccionan la empresa hacia nuevos mercados,
servicios y productos. Dentro del capital de innovacion se incluyen los dos activos no
materiales tradicionales, como las propiedades intelectuales y los activos intangibles,
los cuales son las bases de una organizacion.
El capital proceso: Se encuentra constituido por las diferentes actividades de trabajo,

asi como por las técnicas y programas que se impulsan para que el personal aumente y
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fortalezca su productividad; regularmente es el conocimiento practico que se emplea
dentro de la creacién continua de valor.

e EIl capital clientela: Equivale al capital estructural y humano, enmarcando una
diferencia entre las relaciones que una entidad tiene para con sus clientes y la que
mantiene con sus empleados o socios estratégicos.

De acuerdo a los expuesto anteriormente, se puede deducir la imperiosa necesidad de que
la empresa haga efectiva las fortalezas de sus colaboradores e irrelevante sus debilidades,
descubriendo asi el talento que hay en cada uno de ellos, ya que el conocimiento es el factor
de produccion mas importante y si la organizacion desarrolla esta competencia en equipo, la
fuerza cerebral colectiva abrira el camino del triunfo y éxito empresarial, ya que este recurso
extiende los beneficios hacia los clientes.

2.2.2 Los Procesos

2.2.2.1 Generalidades

Se considera proceso al conjunto de actividades correlacionadas que se ejecutan con la
finalidad de complementar las diferentes etapas que se necesitan para elaborar un producto o
servicio, que sea capaz de satisfacer a un cliente especifico; es asi que autores como Roure
(2013) manifiestan que el procesos es “Una secuencia de acciones o actividades que se llevan
a cabo por medio de una o varias personas para generar un bien tangible o intangible dirigido
a un mercado determinado” (p.8). En ese mismo sentido Maldonado (2015) estd de acuerdo
en que un proceso puede ser de definido como “Un conjunto de actividades interrelacionadas
entre si que, a partir de una o varias entradas de materiales o informacion, dan lugar a una o
varias salidas de materiales o informacion con valor afiadido” (p.6). Desde esta perspectiva se
puede notar que los autores concuerdan en que los procesos son actividades interrelacionadas
que se emplean con la finalidad de cumplir un objetivo en particular. En el campo empresarial

estan asociados en satisfacer las necesidades de los clientes, de igual manera entre mas
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eficiente sean los procesos se puede crear una ventaja competitiva que beneficiara la
productividad y rentabilidad del negocio.

En la actualidad toda organizacion empresarial busca implementar algun tipo de valor
agregado a sus procesos administrativos y de produccion con la finalidad de obtener mayor
beneficios, eficiencia y productividad; de igual manera el cliente espera obtener un valor
percibido superior al que le pueden ofrecer los competidores, es asi que la demanda siempre
va a buscar con ansias una oferta que llene sus expectativas y satisfaga a cabalidad sus
necesidades. Bajo este contexto, Tejada y Navio (2014) menciona que un proceso es “Una
secuencia ordenada de actividades repetitivas que se deben ejecutar bajo parametros de valor
agregado para el cliente final” (p.49). De igual forma Bravo (2012) coincide con esta misma
particularidad, manifestando que si se emplean correctamente los procesos pueden “Ayudar a
la direccidn de la empresa para identificar falencias y errores y asi poder mitigar a tiempo los
mismos, con el objetivo de hacer méas productiva la organizacion y lograr la confianza del
cliente” (p.9). De acuerdo a las aportaciones tedricas obtenidas de los diferentes autores, se
destaca que los procesos deben tener un objetivo principal, el cual debe contemplar la
satisfaccion del cliente interno y externo de la organizacion. Cuando se habla de cliente
interno se hace referencia a los colaboradores de la empresa o al talento humano, que son
quienes se vuelven el capital intelectual de la entidad, ocasionando el éxito o el fracaso de la
misma.

Por este motivo es importante gestionar la productividad de los integrantes de la empresa
como parte fundamental de la organizacion y no como empleados que prestan sus servicios a
cambio de un sueldo, sin ofrecer un valor agregado al cliente externo que son quienes
proporcionan el flujo de ingresos al negocio a través de las ventas.

La figura 3 hace referencia a la forma en la que las actividades que involucra un proceso se

interrelacionan entre si, a continuacion se detalla cada uno de los elementos:
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Figura 2. Esquema de un proceso
Por medio de un esquema se pueden observar los distintos pasos por los que atraviesa un proceso, obtenido
de (Roure, 2013)

Existen cuatro puntos fundamentales que se deben tomar en consideracion para la

consecucion de que un proceso se enfoque en la satisfaccion plena de los requerimientos de

los clientes, ya sean estos internos o externos de la empresa, los mismos que son presentados

a continuacion:

Calidad de requerimientos: Parte de reconocer de manera adecuada los
requerimientos que posee el cliente, los mismos que son consecuencia de las
necesidades y expectativas; los fallos que pudiesen darse en este punto se transforman
en un factor clave para que posteriormente se genere una carencia en el aspecto
conocido como calidad.

Calidad de especificaciones: Una vez que se ha acordado y definido los
requerimientos que poseen los clientes, es necesario que se realice la traslacion de
estos de acuerdo con las especificaciones internas del proceso por si mismo, esto
desde el punto de vista de los proveedores; un factor critico de la gestion de la calidad
es la manera en la cual el proveedor traslada los distintos requerimientos del cliente y
ofrece las especificaciones internas.

Calidad del proceso: Posterior a lo que se ha manifestado anteriormente, se han

definido los diferentes requerimientos estableciendo las especificaciones, es entonces
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que la Calidad de las actividades del proceso (errores, ciclo de tiempo estable, etc.)

dara lugar a la satisfaccion de los clientes.

e Calidad del producto: En caso de que los tres aspectos anteriormente presentados

sean cumplidos, no existe ninguna duda de que la entidad habra conseguido que este

garantice la calidad existente en la fase “output”.

Los componentes que poseen los procesos y que se dan dentro de los pasos anteriormente

mencionados son los siguientes:

Personas

[JPara llevar a cabo un proceso, el personal de la empresa debe encontrarse
calificado, contando con los conocimientos, aptitudes y habilidades
adecuadas, ademas de contar con un responsable respectivo que supervise
las tareas que les hayan sido asignadas.

Materiales

[Resulta indispensable contar con la suficiente materia prima o
semielaborada que posea las caracteristicas idéneas o necesarias para la
realizacion de procesos.

Medioambiente

[Es el entorno por medio del cual se lleva cabo los procesos propios de la
organizacion.

Planificacion de procesos

[ISe refiere a la recoleccion de informacion para asi lograr describir la manera
en la cual se van a emplear las responsabilidades, recursos y lineamientos
que deben seguirse.

Recursos Fisicos

[Las instalaciones, herramientas, maquinarias, hardware y software deben
encontrarse en las condiciones adecuadas de uso para su facil utilizacion y
manipulacion.

Figura 3. Componentes de los procesos

Los principales componentes de los procesos se pueden evidenciar en la figura anterior para posteriormente
ser detallados en cuanto a sus conceptos, obtenido de (Roure, 2013), elaborado por autor

Una de las caracteristicas esenciales del proceso es la organizacién y planificacion que se

debe tener, previa a una investigacion y auditoria que evalué las necesidades de la empresa,

para de esta manera esquematizar una propuesta de procesos que aporte positivamente a la

cadena de valor de la entidad; es asi que Roig (2012) detalla en su libro que “Un proceso es

un conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de un nimero de

personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo previamente

identificado” (p.6). Del mismo modo, Arias (2012) concuerda en su articulo cientifico en que
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“Los procesos son la base operativa de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo
en la base estructural de la empresa” (p.81). Bajo estos criterios se puede determinar que los
procesos son parte de la estructura organizacional de la empresa, de la cual depende el
desarrollo y evolucion de la actividad comercial; el mismo que podra tener una repercusion
positiva 0 negativa en la institucién, dependiendo de la importancia que se le dé a la
esquematizacién de esta herramienta administrativa. Por otra parte, es necesario considerar
dentro de la planificacion y organizacién de los procesos los recursos materiales y humanos
que se necesitan para el desarrollo de las actividades, siempre evaluando el costo beneficio
que va a generar cualquier implementacion o restructuracion a la empresa.

En relacion a las actividades y a los elementos claves del proceso es necesario investigar la
labor y el tipo de operacidn que se necesitan para garantizar la efectividad de los mismos, por
lo que Medina, Noriega y Hernandez (2012) puntualizan que “La efectividad del proceso
radica en identificar las actividades, reconocerlas como un sistema y establecer sus
interacciones orientadas a generar un resultado que responda a los requisitos del cliente”
(p.67). Sin embargo, para Colin (2014) la optimizacion de los procesos se da cuando se
“Elimina las barreras entre las diferentes areas funcionales y se unifica los enfoques hacia las
metas organizacionales, permitiendo un sistema que posibilite la toma de decisiones a traves
de la valoracion integral de las interfaces” (p.5). Aunque los autores discrepan sobre algunas
de las caracteristicas que se deben tomar en cuenta al momento de priorizar un proceso,
debido a que el primero lo enfoca externamente buscando como meta la satisfaccion del
cliente, el segundo lo relaciona internamente manteniendo una vision organizacional donde se
responda a las necesidades de la empresa; ambos criterios se pueden complementar, ya que
una organizacion fortalecida estructuralmente con un clima laboral sano, que coopere de
acuerdo a las metas departamentales y organizacionales, tendrd como resultado un cliente

satisfecho y fiel.
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Bajo este contexto, los procesos sirven para determinar la forma mas eficiente de
estructurar secuencialmente las actividades, sin burocratizar la gestion, méas bien optimizando
los recursos materiales, de tiempo, de espacio y humanos; con la finalidad de contribuir al
mejoramiento de las estrategias internas e incrementar la competitividad de la compaiiia,
captando el mercado objetivo necesario y a otros grupos de interés; es asi que Renau (2014)
considera que “Cada proceso tiene clientes (aquellos que dependen del proceso o estan
afectados por mismo) y proveedores (aquellos que suministran las entradas necesarias para el
proceso)” (p.8). Este autor hace referencia de que todos los integrantes de la organizacion son
proveedores de algin cliente ya sea interno o externo, por lo que es necesario que los
procesos sean colaborativos, participativos e interrelacionados entre si, donde cada usuario no
solo trabaje para cumplir una tarea sino como parte proactiva de la organizacion, es decir
como un socio mas de la misma.

A continuacion Roig (2012) detalla los cuatro propésitos que poseen los procesos:

e Identificacion de procesos clave: Son aquellos que generan servicios o productos que
van a los clientes externos e internos de una organizacion, estos deben ser
determinados de acuerdo a la importancia de la actividad como claves o de soporte.

e Seguimiento y control de los procesos: Conjunto de archivos generales que poseen
documentacion de respaldo donde se avala las responsabilidades y funciones de cada
gestor del proceso, para asi mantener un seguimiento y control de manera periddica en
aquellos procedimientos que ya se encuentran en desarrollo.

e Desarrollo de nuevos servicios: Para modificar los procesos es necesario que en
primera instancia se analicen los resultados que se han conseguido, por lo que resulta
de gran importancia contar con la opinién del cliente que la posee; durante la fase de
autoevaluacion se desarrolla una encuesta con el fin de medir la satisfaccion de los

clientes, lo que permite generar datos actualizados para asi evaluar los procesos
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actuales y analizar la posibilidad de definir otro procesos que sea demandado por los
clientes.

e Auditorias y evaluacion de los sistemas de gestion: Desde hace mas de una década,
el desarrollo de los procesos se encuentra relacionado con la implantacion de los
sistemas de gestion de la calidad, los cuales se basan principalmente en el modelo
EFQM, por lo que se considera que resulta positivo establecer los procedimientos de
evaluacion de los diferentes sistemas de gestion que lleva a cabo la organizacion.

Una parte trascendental para la formacion de procesos en una organizacion es la creacion
de diagramas de procesos o flujogramas; Gomez (2012) menciona que estos “Se expresan
graficamente a través de las distintas operaciones que componen un procedimiento o parte de
este, estableciéndolo a través de una secuencia cronoldgica” (p.25). Ademas cabe sefialar que
segun su formato o propdésito puede contener informacion adicional sobre el método de
ejecucion de las operaciones, el itinerario de las personas, las formas, la distancia recorrida, el
tiempo empleado y demas caracteristicas necesarias que ayudan a la visualizacion integral del
proceso. Segun Chiavenato (2012) “el flujograma representa la secuencia de rutinas simples
junto con las unidades involucradas y los responsables de su ejecucion” (p.22). Estas
aseveraciones de distintos autores dan lugar a determinar la importancia de plasmar los
procedimientos administrativos por medio de representaciones simbolicas o pictdricas, de esta
manera se puede concluir en que los diagramas de procesos permiten evidenciar las acciones
gue se necesitan llevar a cabo durante las actividades propias de una organizacién, de acuerdo
al giro del negocio; empleando una simbologia concisa respaldada a través de la
documentacion necesaria para sustentar las actividades que se desarrollan dentro esta gestion,
con la finalidad de complementar la toma de decisiones. A continuacion se presenta la

definicion y la representacion de cada uno de los elementos que conforman los diagramas:
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Tabla 2. Simbologia empleada en diagramas de procesos

Figura Nombre

Significado

Inicio o Fin

Marca el inicio o la

terminacion del proceso

Decision

Establece el momento del
proceso donde hay que tomar
dos caminos, cada uno con

una actividad consecuente

Actividad o proceso

Establece el desarrollo de una

-
\ 4
|
]

actividad

Documentos Establece la realizacion de
una actividad que necesita
una documentacién o registro
escrito

Flecha Marca la indicacion sobre el

S sentido del flujo
Subproceso Indica una actividad

adicional que complementa al

proceso

Los principales simbolos empleados en los flujogramas se presentan dentro de la presente tabla, obtenido de

(Chiavenato, 2012), elaborado por autor

En conclusion se puede inferir, en que dado a que toda empresa necesita del recurso

humano como capital intelectual para el desarrollo de sus actividades comerciales, este debe

ser tomado en cuenta como un ente social que necesita organizar, planificar y administrar sus

asuntos para poder llevarlos a cabo de manera eficiente, causa por la cual se fundamenta la
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necesidad de aplicar los procesos en la vida organizacional de toda institucion como soporte

operativo para la gestion del personal.

2.2.2.2 Los procesos en las empresas
Como se ha mencionado anteriormente, toda entidad organizacional sea publica o privada
estd ligada a una secuencia ordenada de actividades que se gestionan con un propésito en
particular, las mismas que se conectan entre si para dar como resultado un producto o
servicio; en este mismo sentido el Instituto Aragonés de Fomento (2014) describe a la
organizacion como “Un grupo de procesos interconectados que orientan la gestion de la
misma y deben estar presentados por escrito a través de un diagrama conocido como mapa de
procesos” (p.4). Por otra parte la autora Luna (2015) cuestiona en su libro sobre la necesidad
de empezar un sistema de proceso en la empresa por medio de un “Diagnostico interno que
permita determinar las debilidades y fortalezas de la organizacion; asi mismo identificar la
actual etapa del negocio, el alcance, el presupuesto y los tiempos necesarios para replantear
los procesos”. Bajo este contexto, se puede inferir en que es preciso que la empresa realice un
estudio de campo que permita diagnosticar la situacion actual del negocio y su incidencia con
las actividades que se gestionan a diario, para luego planificar y organizar procesos acorde a
las necesidades institucionales, que generen valor a la administracion y satisfaccion al cliente.
Luego de los conceptos expresados, se detallan las principales caracteristicas que debe

poseer un proceso segun su naturaleza.
e Definible: Los procesos se deben documentar, asi como los recursos necesarios y los

indicadores para que sean medidos.

e Repetible: Debido a que los procesos constituyen la agrupacién de acciones que se
Ilevan a cabo de forma repetitiva, estos deben comunicarse, entenderse y ejecutarse de

forma consistente.
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e Predecible: Los procesos deben conseguir alcanzar un nivel de estabilidad que
permita asegurar que las acciones se realicen de forma eficiente, para producir los
resultados deseados.

e Medible: Los procesos deben contar con distintos indicadores de evaluacion, los
cuales deben determinar el cumplimiento de los estandares de calidad necesarios en la
ejecucion individual y en el resultado final.

Segun lo anteriormente expuesto el principal objetivo de los procesos en una empresa es
normalizar las actividades, documentarlas y realizar el seguimiento en base a la optimizacion
de los resultados; haciendo de los mismos la huella ineludible de cada una de las actividades
comerciales, es por esto que los autores Alpuin y Rodriguez (2014) expresan las diferentes
preguntas que un lider necesita realizarse “;Qué actividades son necesarias para operar el
negocio? (Como deberian realizarse? ;Quién deberia realizarla? ;Qué recursos se necesita?
¢ Qué resultados se espera? ;Como deberian ser monitoreados los resultados? ;Cémo generar
valor para los clientes a través de estas actividades?” (p.3). Es asi, que por medio de estas
interrogantes el lider definird la cadena de valor necesaria para clasificar de manera efectiva
los procesos de acuerdo con su interés, Gil y Vallejo (2012) los clasifica como “Estratégicos,
claves o de soporte” (p.13), posteriormente se detalla la particularidad de cada uno.

Procesos estratégicos

Este nivel abarca todas las politicas, estrategias y directrices necesarias para que los demas

procesos continden su flujo normal.
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Procesos operativos o claves

En esta categoria se asocian todos los procesos que estan directamente relacionados con los
clientes, requisitos y documentacion.

Procesos de soporte

Estos tipos de procesos sirven de apoyo a los procesos estratégicos y claves, ya que se complementan
para garantizar el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

En primera instancia es imprescindible definir el tamafio que posee la organizacion, asi
como la cantidad de personal que labora en la misma seguido del nimero de actividades que
estos realizan; el conocimiento y la experiencia juegan un papel importante en esta gestion,
sin embargo, los procesos van a diferir de acuerdo a las necesidades de cada organizacion,
Damelio (2012) indica que hay que “Instaurar bases aplicables a los cambios que pudiesen
presentarse” (p.23). Esto hace referencia a que toda organizacion siempre va a estar sujeta a
factores externos que pueden influir en el curso del negocio, por lo que es necesario estar
atentos y dar seguimiento a los procesos para escoger la forma en que seran gestionados, a
continuacion se detallan los criterios que se deben considerarse al momento de aplicar un
proceso:

e Se debe incluir un nimero reducido de actividades en un solo proceso, ya que Si no se

delimita la gestion, la informacion sera excesiva y dificil de procesar.

e Deben colocarse pocas actividades en cada proceso porque al final se tendra un
excesivo nimero de procesos, ya que, por separado seria facil de controlar, pero en su
totalidad daria problemas.

e Se deben implicar una limitada cantidad de departamentos en cada proceso, ya que la
responsabilidad del mismo pueda recaer en mas de una persona del mismo nivel

jerarquico y estas discrepancias pueden frenar la gestion.
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Tomando en consideracion las directrices presentadas previamente, se pueden definir los
procesos Yy estos deben contar con un nombre para identificarlos y controlarlos, en la siguiente

figura se detalla la estructura de acuerdo al marco organizacional:

PROCESOS ESTRATETIGOS

*TJ L_.— p—
\ e [
|
) > 'tl II, x
L, \ - = i | | 3
— \ PROCESOS Y| :
= } S i oL otk (<
— ." ASISTENCIALES ’ '||. —
-3 f \ —
™ f R \ =
I’ ] | 1
f PROCESOS DE SOPORTE |
—.—ﬁ' — ——

PROCESOS DE MEDICION

Figura 4. Estructura de los procesos macro organizacionales
Relacidn de los procesos dentro de una organizacidn, obtenido de (Damelio, 2012).

A continuacién se presente un cuadro de discusion para analizar los autores que

concuerdan y difieren de la teoria previamente analizada.

Tabla 3. Cuadro comparativo de las teorias analizadas

Analogias Modelo Diferencias

Procesos son actividades
que se encuentran Instituto Aragonés y Luna A través del diagnostico
interconectada, acciones que interno de la compafiia se
poseen caracteristicas pueden identificar fortalezas
medibles, predecibles, y debilidades; asi como los
detectables, definible vy tiempos necesarios  para
repetible replantear los procesos.

Procesos son factores Gil & Vallejo y Damelio Se debe incluir un
claves que intervienen en la ndmero reducido de
agregacion de valor de un actividades en un solo
producto o servicio, para proceso, ya que Si no se
mejorar la satisfaccion del delimita la gestion, la
cliente. informacion sera excesiva y

dificil de procesar.
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2.2.3 Procesos claves de gestion del talento humano

En este mismo sentido, después de un determinado tiempo de gestion toda empresa debe
asumir un cambio estructural que le garantice su supervivencia, bajo estos términos hay que
definir si la misma es: burocrética, plana o sin fronteras; segin Gomez, Balkin y Cardy (2012)
“La primera utiliza un enfoque de o6rdenes de control en linea jerarquica, la segunda un
enfoque descentralizado con pocos niveles de direccion y la tercera crea relaciones entre los
consumidores, proveedores y competidores a través de un entorno dindmico” (p.23). Por lo
que establecer la base estructural de la misma es el primer paso para planificar los procesos
acorde a las necesidades organizativas de la institucion, aunque el entorno dinamico genera
motivacion, autonomia y entereza es decision de los lideres escoger los que mejor convenga.

En relacion a los anteriormente expuesto, Alles (2014) afirma que “El compromiso del
area de RRHH es desarrollar el potencial estratégico de las personas, ya que los resultados
deben ser medibles financieramente, generando valor agregado a la organizacion y lealtad a la
misma” (p.24). En este contexto el autor manifiesta que los procesos son sistematicos, sin
embargo medirlos cualitativamente generaria un factor diferenciador para compafiia. Por su
parte Cornejo (2012), indica que el “Modelo de evaluacion de desempefio Se utiliza para
identificar las caracteristicas de quienes realizan las funciones administrativas y operacionales
de la empresa para acopiar, evidenciar el conocimiento y desempefio laboral” (p.7). Se puede
notar que los autores tienen la evaluacion de los procesos como punto clave para respaldar el
éxito de los mismos, ademas hay que afadir que ningun activo tangible o intangible genera
valor si no existe un acto humano que lo movilice, por lo que es necesario crear el
compromiso de la gente a través de un vinculo que garantice su permanencia.
En la siguiente figura se resumen los sub procesos ligados a la gestion del talento humano que
empiezan desde el reclutamiento y seleccidn hasta la formacion, evaluacién y aspectos de

seguridad, con la finalidad de crear un ambiente laboral bajo los lineamientos estratégicos del
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Plan Nacional del Buen Vivir que en su objetivo cuatro impulsa la potenciacion de las
capacidades de los ciudadanos como recursos estratégicos para la transformacion de la matriz

productiva agregando valor a los productos y servicios.

Reclutamie
nto

Organizaci
on

: Formacion
Comunicac
ion

desarrollo
Prcesos de

gestion de
personal

Evaluacion
del Autocontro
desempen I
o

Estimulacio
n moral y
material

Seguridad
y Salud

Figura 5. Sub procesos para la gestion del talento humano
Relacion de los sub procesos para la correcta gestion de talento humano
Elaborado por autor.
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2.2.3.1 Reclutamiento de talento humano
El reclutamiento y la correspondiente seleccién de talento humano forman parte de la
obtencion del capital humano para una organizacion; Chiavenato (2012) considera que el
reclutamiento es una accion que tiene como objetivos “La aportacion de la materia prima
destinada para la seleccion pertinente; mientras que la seleccion se encarga de escoger y
clasificar el talento humano mejor capacitado e idoneo para el cumplimiento de las
necesidades de la organizacion” (p.23), en este sentido el reclutamiento de personal se basa en
identificar el sujeto que requiere la empresa, para luego atraerlo y asi lograr que forme parte
de las vacantes existentes, por consiguiente es necesario que se analicen los factores
presentados a continuacion:
e Habilidades
e Nivel profesional
e Experiencia
El reclutamiento puede llevarse a cabo de dos formas, las cuales son detalladas a
continuacion:
e Reclutamiento externo: Este es un proceso por medio del cual la empresa recibe
personal ajeno a esta y puede ser realizada por los siguientes tres métodos:

1. Candidatos espontaneos: Son aquellos que envian su hoja de vida a la
organizacion por distintos medios y sin que la empresa los haya
solicitado previamente.

2. Anuncios de prensa: Se emplean para solicitar aspirantes para casos en
los cuales la organizacion requiere de un perfil determinado, por lo que
se indican caracteristicas como la edad, titulo universitario, habilidades

y experiencia previa.
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3. Agencias de empleo online: Estas agencias se constituyen como
intermediarios entre las organizaciones con sus vacantes y los
candidatos que se presentan para llenar estas.

e Reclutamiento interno: Se lleva a cabo con los empleados propios de la
organizacion, y puede ser realizado por medio de transferencia desde otras sucursales
propias de la entidad o por ascenso de puestos dentro de la misma organizacion.

Por otra parte es importante destacar los 9 procesos clave de gestién de talento
humano segln Cuesta (2013)

e Seleccidn e integracion de talento humano

e Capacitacion y desarrollo

e Autocontrol

e Estimulacion moral y material

e Seguridad y salud en el trabajo

e Evaluacion del desempefio

e Comunicacion institucional

e Organizacion del trabajo

2.2.3.2 Seleccion de talento humano

Una adecuada seleccion de talento humano condiciona en gran medida el desempefio que
una organizacion puede conseguir, por lo que es necesario escoger los mejores individuos
segun lo que busca la institucion, momento en el que intervienen las distintas cualidades que
poseen las personas y que por ende le serian de mayor utilidad para la empresa, es asi que se
debe analizar las caracteristicas, habilidades y experiencias de los postulantes, reforzar esta
informacion por medio de las conocidas entrevistas y comprobarla a través de documentos y
referencias, seguido de este paso se procede a realizar evaluaciones y pruebas para finalmente

seleccionar el talento humano que posea las mejores aptitudes que un cargo en especifico
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necesita, para esto segun Chiavenato (2012) existen un total de 5 técnicas de seleccion de
personal, las cuales se detallan a continuacion:
e Entrevistas

Pruebas de conocimiento

Pruebas psicométricas

Pruebas de personalidad
e Técnicas de simulacion

Gan y Jaume (2012) en su libro manifiestan que “elegir la persona incorrecta genera gastos
en tiempo invertido, afecta el clima laboral y aumenta el costo econdémico de la empresa”
(p.68). Motivo por el cual es importante analizar si los requerimientos de la empresa se
alinean al perfil del postulante, asi como sus competencias corporativas, funcionales y
técnicas, para de esta manera garantizar la obtencidon de un capital de trabajo acertado, que
represente orgullosamente a la organizacion que le abre las puertas.
2.2.3.3 Formaciony desarrollo

La Formacion es una herramienta de la administracion que tiene como finalidad
transformar, optimizar y aumentar los conocimientos, habilidades y actitudes de un individuo;
en el caso de un talento nuevo se efectta para inducir sobre las funciones que le corresponde a
cada uno y cuando se trata de un personal con estabilidad laboral, se realiza para renovar
conocimientos y adaptarlos al cambio. Un programa de capacitaciéon debe poseer las
siguientes caracteristicas:

e Se deben plantear los objetivos de la capacitacion

e Se debe desarrollar un plan de capacitacion cronoldgico

e Ejecutar los objetivos especificos en cada reunion de capacitacion

e Establecer los recursos y el presupuesto

e Plantear la propuesta del programa de capacitacion
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Siliceo (2014) menciona que “la importancia del liderazgo es obtener lo mejor de una
persona y desarrollar su potencialidad, haciéndolo crecer como miembro de un equipo de
trabajo”, por lo que esta filosofia de educacion continua trasciende el interés comun de un
lider o empresario, retdndolo a convertirse en un promotor de excelencia, contribuyendo
asi con el bien coman del empleado, de la empresa que representa y de la sociedad, ya que
esta ganara un individuo con mejor perfil intelectual que aportara positivamente a la
nacioén que pertenece; por otro lado Coronel (2015) manifiesta que “Se invierte en las
personas cuando se asigna una suma de dinero de la organizacion a la formacion y
capacitacion de dichos individuos para posteriormente obtener un retorno que genere un
plus a la entidad” (p. 33), ambos autores concuerdan en que es preciso valorar
cuantitativamente los beneficios de formar y desarrollar el potencial de los empleados por
medio de indicadores econdmicos como: costo beneficio, costo de oportunidad o riesgo de

la inversion, siempre manteniendo la identidad empresarial en la perspectiva del personal.

2.2.3.4 Autocontrol

El autocontrol es la habilidad que tienen las personas para tener dominio de sus
pensamientos, sentimientos, deseos y emociones; en el campo laboral el autocontrol esta
ligado a las competencias de un individuo y su influencia para dominar sus habilidades y fijar
sus metas y objetivos de acuerdo con la trazabilidad de sus funciones. De esta manera, los
factores que determinan la conducta de un individuo pueden estar precedidos por sus rasgo de
comportamiento o tendencia, Robbins y Coulter (2014) menciona que “La personalidad es lo
que permite hacer una prediccion de lo que hard un individuo en una situacion dada”, por otro
lado Tejada y Navio (2014) sefiala 16 rasgos que ayudan a determinar la personalidad:
“Afabilidad, razonamiento, estabilidad, dominancia, animacion, atencién, atrevimiento,
sensibilidad, vigilancia, abstraccion, privacidad, aprension, apertura al cambio,

autosuficiencia, perfeccionismo, tension”, por esta razon es importante realizar una
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evaluacion de personalidad, inteligencia emocional y demas factores que puedan repercutir

positiva o negativamente al clima organizacional de la empresa.

2.2.3.5 Estimulacion moral y material

El ser humano en general esta caracterizado por ser un ente social que posee fortalezas y
debilidades, asi como necesidades materiales y espirituales, motivo por el cual es preciso que
en las organizaciones presten atencion a estas carencias y se implementen actividades
orientadas a satisfacer la falta de provisiones econémicas o emocionales de acuerdo a una
valoracién justa y equitativa del personal, ya que esto estimula, consolida y fortalece al
trabajador como parte activa de la organizacion. En el mismo sentido Zayas (2013) comenta
que la “Motivacion involucra el impulso hacia un resultado, mientras que la satisfaccion
laboral implica los resultados ya experimentados; por consiguiente un empleado puede estar
motivado con el trabajo pero no satisfecho” (p.23), bajo este contexto se puede determinar
que la satisfaccion laboral es holistica, porque se debe complementar la complacencia
individual, grupal y organizacional como un todo, generando productividad en la
organizacion y felicidad personal. Por otro lado las condiciones de trabajo estan relacionada a
poseer los materiales y medios necesarios para que una persona pueda realizar sus funciones a
cabalidad, este entorno esta vinculado a factores como horario de trabajo, higiene, orden,
seguridad, transporte, alimentacion, salud, actividades recreativas como culturales vy
deportivas, Alvarez indica que “Se juzga la estimulacién con: el reconocimiento, la
suficiencia, la correspondencia, el equilibrio entre los estimulos morales y materiales,
organizacion y percepcion del sistema” (p.34), es asi que el talento humano espera una
retribucion que promocione sus posibilidades y garantice su superacion personal y

profesional.
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2.2.3.6  Seguridad y salud en el trabajo

La seguridad y salud en el trabajo se determina por el bienestar social, mental y fisico de
los trabajadores, los mismos que pasan 8 horas de su vida laborando por los objetivos de la
organizacion, donde su subsistencia se mantiene expuesta a factores internos o externos que
pueden ocasionar dafios paulatinos en los mismos, por este motivo es necesario que la
empresa mantenga un ambiente laboral sano, libre de murmuraciones, malos entendidos,
conflictos de intereses y demas factores negativos que afectan la parte psicoldgica del
trabajador, por otro lado la empresa debe poseer los correspondientes manuales de seguridad
y la imparticion de los mismos al talento humano, para asi no solo cumplir con una
disposicion gubernamental, sino con un compromiso moral y de reciprocidad hacia sus
colaboradores.

En este sentido, Gémez, Balkin y Cardy (2012) conceptualizan la salud como el “Bienestar
fisico y psiquico de un trabajador, el cual es garantizado por una politica sanitaria en los
procesos colectivos de la institucion” (p.25), bajo esta premisa se puede inferir en que el
trabajo influye en la salud de una persona de manera positiva 0 negativa dependiendo del
equilibrio fisico, mental y social que esta actividad genera en su ejecutor; en el sentido
contrario la salud puede influir en el trabajo facilitando el desarrollo de las potencialidades o
dificultando el rendimiento del mismo.

Por otro lado la seguridad actta sobre los riesgos que puede tener un trabajador dentro de
su dependencia laboral cuyo objetivo segun Alles (2014) se centra “En la prevencion de los
accidentes laborales y enfermedades que pueda adquirir un empleado dentro de su jornada de
trabajo” bajo este contexto la empresa debe garantizar la ausencia de peligro en todas las areas
de la institucion como maquinaria y equipo, produccion, agentes fisicos, quimicos o
bioldgicos que puedan hacer dafio; es importante que la organizacion determine el impacto del

riesgo que cualquiera de estos factores pudieran causar en la salud de los trabajadores, para
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asi canalizar y mitigar los posibles problemas que afecten al personal. Respecto a la
valoracion de los dafios derivados del trabajo Diaz (2015) manifiesta que “Los dafios mas
importantes son los personales, por lo que la salvaguarda de la salud, de la integridad fisica y
de la propia vida ha de ser el primer objetivo de la politica preventiva” (p.10); es asi que los
directivos de toda organizacion deben inducir y capacitar sobre seguridad, prevencion y
riesgo, de la misma manera el trabajador tiene la obligacion de cumplir con lo estipulado en

estos manuales y de cooperar responsablemente con la empresa.

2.2.3.7 Evaluacion del desempefio

Este instrumento administrativo es usado con la finalidad de medir el nivel de
cumplimiento de los objetivos, ya sea de forma individual o por departamento, para de esta
manera aportar un valor diferenciador a la toma de decisiones y establecer medidas
correctivas en el caso de que el trabajo no sea satisfactorio y compensado de forma econémica
0 motivacional cuando cumpla con las expectativas organizacionales; En este sentido, Colin
(2014) cuestiona “Hasta qué punto una organizacion cumple con sus metas funcionales”
(p-124) donde hace hincapié en la necesidad explorar el grado de efectividad de los
funcionarios e identificar las metas departamentales de la entidad para evaluar a través de
indicadores y parametros de gestion los resultados del colaborador

Segln Alles (2014) la evaluacion del desempefio tiende un puente “Entre el responsable y
los directivos de mutua comprensién y dialogo en cuanto a lo que se espera de cada uno y la
forma en la que se satisfacen las expectativas y como hacer para mejorar estos resultados”
(p.27); es asi que, el objetivo principal no es decidir a quién hay que despedir o0 a quién hay
que duplicarle el sueldo, sino que identificar el grado de satisfaccion, si se emplean las
estrategias necesarias, que falencias de estrategias existen, si el conocimiento es el adecuado o

necesitan ser capacitados, si su perfil esta acorde al puesto, etc.
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2.2.3.8 Comunicacion

La comunicacién es la forma de percibir y transmitir ideas y pensamientos hacia la
sociedad, de esta manera en una entidad este instrumento debe ser la base sobre la cual se
fundamenta toda gestion con la finalidad de proponer, entender, impulsar e implementar
estrategias relacionadas al entorno laboral y a las necesidad de expresarse de los
colaboradores; por su parte Bueno (2012) en su libro manifiesta que “lo que la poblacion
piensa y opina de una empresa o institucion es siempre producto de la informacion voluntaria
0 involuntaria que esta organizacion emite hacia el exterior’” (p.270). Es asi que la
comunicacion institucional cuida la imagen de la empresa a través de una cultura corporativa
donde se distingue la informacion que se brinda al publico en general, siempre bajo
parametros de ética e integridad y responsabilidad social. Por otra parte, Gan y Jaume (2012)
seflala que “Los conocimientos generados a través de la investigacion del proceso
comunicativo sirven para desarrollar estrategias que mejoren los mensajes entre los miembros
de la organizacion” (p.17), motivo por el cual, la cadena de valor debe estar ligada en
mantener un flujo de comunicacién vital donde se garantice el desarrollo integral de la misma,
a continuacion se detallan alguna modalidades de comunicacion que sefiala Robbins y Coulter
(2014):

e Vertical: Se refiere a un tipo de comunicacion jerarquico donde la informacion viaja
de arriba hacia abajo o de abajo hacia arriba, entre los funcionarios, supervisores,
jefes, gerentes y directores.

e Horizontal: Comunicacién que se plantea entre los mismos niveles jerarquicos

e Diagonal: Este tipo de comunicacion se proyecta entre el talento humano que tiene

distinto nivel jerarquico.
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e Interpersonal, intergrupal, institucional: En este sentido el primero se trata de una
comunicacion entre el personal, el segundo esté dirigido a un segmento o equipo de
trabajo por areas o departamentos y el tercero tiene que ver con la comunicacién o
informacion que se establece de manera formal hacia la empresa en general.

e Comunicaciéon Formal e informal: cuando se trata de una comunicacion formal, por
lo general se utilizan fuentes o canales oficiales para enviar un mensaje y obtener una
respuesta que sea respaldad mediante un documento. Por otro lado la comunicacion
informal es la que se utiliza a diario de manera improvisada para tratar asuntos

laborales entre comparieros de trabajo (p.3).

Bajo este contexto, es importante sefialar que comunicarse correctamente es la
responsabilidad de todos aquellos que forman parte de la organizacion, aunque unos tienen
una participacion mas importante que otros, debido al cargo que ocupan o a la informacion
gue mantienen, toda la empresa en general debe desarrollar esta habilidad como una prioridad

en el desarrollo de sus funciones.

2.2.3.9 Organizacion del trabajo

La evolucién del trabajo ha ido variando de manera significativa y esta se ha ido adaptando
de acuerdo a las necesidades y exigencias de la sociedad y del mercado en general donde ha
tenido lugar la tecnificacion y la organizacion, es asi que la primera tiene que ver con las
herramientas que trasforman un producto o los medios que se utiliza para hacer mas eficiente
un servicio y la segunda hace referencia a la forma en la que las personas utilizan estas
herramientas para obtener el producto o brindar el servicio; es asi Robbins y Coulter (2014)
sefialan que “El equilibrio entre tecnificacion y organizacion se denomina trabajo organizado”
(p-43) motivo por el cual es necesario que la empresa se encuentre en la busqueda constante
de la forma y métodos mas acertados para alcanzar los objetivos organizacionales; en el

mismo sentido Alles (2014) sefiala que “la organizacion del trabajo es la clave para establecer
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la forma de desarrollo y dindmica en la que las actividades se efectlan y se integran de
acuerdo a los procesos de aprendizaje” (p.16), por lo que la ensefianza y el autoaprendizaje es
parte de la iniciativa y competencia de todos los que conforman una organizacion, quienes
trabajan con la vision de construir ideas, soluciones y nuevas estrategias direccionadas a la

eficiencia y competitividad.

2.2.4 El Manual de Procedimientos

De acuerdo al estudio realizado en el apartado anterior, se puede destacar que toda
organizacion debe documentar el conocimiento y la experiencia de sus colaboradores, para
optimizar tiempo y recursos econdémicos, por lo que es preciso crear una huella tangible de
como se realizan las diferentes gestiones en la empresa, para que asi a partir de un tiempo
determinado el capital humano pueda generar valor agregado, automatizacion y demas
mejoras que optimicen los procesos a través de sus habilidades y destrezas.

De esta manera, un manual de procedimientos se establece como una herramienta
administrativa que sirve para el apoyo de las actividades cotidianas que se ejecutan en los
diferentes departamentos de la organizacion; Arias (2012) en su libro sefiala la necesidad de
“Colocar informacion metddica en cada una de las labores que se realizan con la finalidad de
impulsar el desarrollo integral de la empresa” (p.32); por otra parte Colin (2014) argumenta
que el objetivo del manual de procedimiento es “Documentar de forma ordenada y sistematica
los mismos para asi obtener eficiencia en la ejecucion de las actividades, ya que es preciso
describir la responsabilidad y participacion de cada uno de los usuarios” (p.6). Ambos autores
concuerdan en que los manuales de procesos documentan la experiencia de la empresa y lo
que ha sido util para el desarrollo y crecimiento de la misma, por lo que este recurso se
convierte en el soporte tangible del personal para que estos no empiecen su trabajo a ciegas,
restandole competitividad al negocio; sino méas bien evitando errores, desperdicios de tiempo

0 recursos en entrenamiento, alertando sobre lo que no le funciona al negocio, evitando perder
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clientes por no cumplir con la exigencia de los mismos, por lo que esta herramienta busca
complementar el trabajo diario del personal y asi contribuir al crecimiento profesional de los
colaboradores.

En el mismo sentido Aguirre y Armenta (2012) detallan las siguientes caracteristicas como
principales ventajas de contar con un manual de procedimiento “Disminucion de falencias por
improvisacion, precisa funciones y responsabilidades, ofrece una vision global y sistemética
del trabajo, vincula la realidad con los procesos y documentos y facilita la identificacion de
errores para emprender acciones de mejora” (P.6). Dado este contexto, se puede inferir en que
los manuales de proceso formalizan un sistema de trabajo, consolidan el liderazgo de la
organizacion y contribuye en la fluidez de las operaciones; por lo que, si los procesos son la
estructura de toda organizacion, los manuales de proceso son la plataforma de la misma,
donde se sustenta el desarrollo y evolucion de la entidad.

Por otra parte es importante destacar que los procedimientos tienen que ir acompariados de
la designacion de los responsables, la asignacion de los recursos econdémicos, materiales,
tecnologicos y de las especificaciones que corresponden al tiempo de duracidn para gestionar
una actividad, es asi que Robbins y Coulter (2014) detallan algunas ventajas de contar con un
manual de procedimientos:

e Se establece como guia para efectuar un trabajo determinado.

e Se establece como una referencia documental para mitigar las fallas, omisiones y

evaluar el desempefio del capital humano.

e Contribuye con la induccién de un puesto dentro de la empresa.

e Ayuda al adiestramiento y capacitacion de los individuos que forman parte de la

organizacion.

e Aporta en la descripcion apropiada de cada una de las funciones que debe desarrollar

los trabajadores.
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2.3

Proporcionar una vision integral de la organizacion para que los trabajadores la
identifiquen y entiendan de qué forma pueden contribuir en el crecimiento de la
empresa.

Permitir al personal operativo identificar los distintos pasos que deben llevarse a cabo
para realizar las distintas actividades.

Generar una adecuada coordinacion entre todas las acciones mediante el flujo eficiente
de informacién.

Muestra la interrelacion existente entre las diferentes areas de la empresa.

Describe de forma detallada las actividades que posee cada uno de los cargos en la
organizacion.

Facilita la interaccion que se da en cada una de las divisiones de la empresa.

Marco conceptual
Gestion de Talento Humano: Es considerado como el proceso mediante el cual se
integra el personal méas idéneo, de acuerdo con las necesidades del negocio.
Condiciones de Trabajo: Son aspectos o lineamientos de trabajo que se dan a los
empleados para que sean acogidas.
Satisfaccion Laboral: Es el nivel de complacencia que poseen los trabajadores, en
relacion a las acciones que esta ha llevado a cabo y les han afectado de manera
positiva.
Mejorar las condiciones de Trabajo: Aspecto que se logra por medio de actividades
y estrategias, enfocadas a lograr un incremento positivo en el ambiente laboral de la
organizacion.
Capital humano: Término empleado para designar el valor que poseen los individuos
de una organizacién en factores como su grado de formacién y productividad, en favor

del beneficio de la entidad.
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e Capacidad: Conjunto de aptitudes que posee una persona.

e Eficiencia: "Es el logro de las metas con la menor cantidad de recursos™.

e Habilidad: Es el talento o aptitud de una persona para realizar una tarea determinada.

e Incentivos: Son aquellas retribuciones tangibles o intangibles que impulsa y motiva a
un trabajador en el desarrollo de sus actividades.

e Planificacion de Plantillas: Conjunto de medidas, basadas en el estudio de
antecedentes relacionados con el personal y en los programas y previsiones de la
organizacion, tienden a determinar, desde el punto de vista individual y general, las
necesidades humanas del empleador.

e Politica Salarial: Es el conjunto de orientaciones, basadas en estudios y valoraciones,
para distribuir equitativamente las cantidades presupuestadas a los trabajadores en un

periodo de tiempo.

2.4 Marco Legal

La empresa se rige por las leyes existentes dentro del Cddigo del Trabajo, por lo que los
contratos elaborados tienen los plazos estipulados en esta normativa laboral, asi como las
etapas de pruebas de 90 dias; la empresa de ser necesario podré recurrir a horas extras, las
mismas que serdn canceladas dentro del rol de pago a sus trabajadores; también se debe
complementar con un reglamento interno que posea todas las especificaciones que los
empleados deberdn seguir para poder desarrollar sus actividades de la manera mas eficiente.
Un aspecto clave es el “Mandato Constituyente No. 8” que se refiere a la eliminacion de la
tercerizacion, indicando lo siguiente: Articulo 1: “La interrelacion laboral debera ser entre

trabajador y empleador, no existird intermediacion.”
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2.4.1 Tipos de Contrato de Trabajo

Dentro de este apartado se podrén apreciar los distintos tipos de contrato que se pueden

establecer entre empresario y trabajador, teniendo como objetivo obtener una compensacion

econdmica a cambio de servicios efectuados dentro de la organizacion.

Contrato de tiempo fijo: Se da cuando ambas partes que conforman el contrato
dictaminan la duracién de este y para poder dar por terminado el mismo, la parte
interesada debe dar un aviso de forma escrita, esto debe darse minimo 30 dias antes
de la fecha de terminacion del contrato original, si no se presenta este aviso por
escrito el contrato se prolongara de forma indefinida.

Contrato por tiempo indefinido: No tiene una duracién predeterminada por las
partes que lo conforman, pero su duracion minima es de 1 afio y puede renovarse
todas las veces que sea necesario.

Contrato ocasional: Se presenta al momento de que existan necesidades
extraordinarias o emergentes dentro de la empresa y no podra exceder en duracion

a los 30 dias (Asamblea Nacional, 2016).

2.4.2 Obligaciones del empleador

Cancelar las cantidades economicas que le corresponden al empleado, segun lo
estipule el contrato firmado y conforme a las estipulaciones del Cédigo del Trabajo.
Brindar un lugar de trabajo que cuente con las medidas de seguridad necesarias
segun las disposiciones reglamentarias y legales.

Mantener un registro de los empleados que pertenecen a la empresa, en lo que
corresponde a nombres, edad, procedencia, tipo de trabajo, remuneraciones, estado
civil, asi como fecha de ingreso y salida.

Indemnizar a los empleados que sufran accidentes laborales o por enfermedades

profesionales (Asamblea Nacional, 2016).
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2.4.3 Décimo Terceray Décimo Cuarta Remuneracion
Este aspecto est& basado en el Codigo del Trabajo, especificamente en los articulos que se
relacionan a las remuneraciones adicionales que el empleado debe percibir:

e Art. 111: El trabajador tiene derecho a la Decimotercera remuneracion o también
denominada bono navidefio, el cual debe ser pagado hasta el 24 de diciembre de
cada afio, equivaliendo a la doceava parte del total de las remuneraciones
percibidas en ese afio de trabajo; esta remuneracién sera calculada de acuerdo con
lo que dispone el articulo 95 del codigo mencionado.

e Art. 113: Los trabajadores de una empresa recibiran una bonificacion adicional
anual que equivalga a una remuneracién basica minima unificada, este pago se
podra efectuar hasta el 15 de abril en las regiones Insular y Costa y hasta el 15 de
septiembre en las regiones Oriente y Sierra; este pago se da de acuerdo con el inicio

de los periodos de clases segun las circunscripciones territoriales.
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Capitulo 3

Marco Metodoldgico

3.1 Disefio de la investigacién
3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue descriptiva, ya que permitio conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,
objetos y procesos (Arias F. , 2012). Para la interpretacion de los resultados se disefiaron
graficas de segmentos que contienen los porcentajes correspondientes. Todos estos resultados
se obtuvieron con la ayuda del programa Excel, que facilitd el abordaje y manejo de los
resultados, para la implementacion de procesos. Las etapas de este tipo de investigacion
fueron:

e Examina las caracteristicas del problema escogido.

e Define el problema y formula sus hipétesis.

e Elige los temas y las fuentes apropiadas.

e Selecciona técnicas para la recoleccion de datos.

e Clasifica los datos recolectados, mediante técnicas de andlisis de datos, logrando

posteriormente interpretarlos en términos claros y precisos.

3.2 Enfoque de la investigacion

El desarrollo de la presente investigacion estuvo enmarcado en un enfoque cualitativo, ya
que se requirid una investigacion interna que permitié una observacion natural con el objetivo
de describir e implementar la realidad del problema un espacio contextualizado con una
perspectiva de adentro hacia afuera, los objetivos que se plantearon proponen acciones
inmediatas a fin de solucionar el problema. Ademas, tuvo un enfoque cuantitativo porque se

aplicé una medicion numérica de los datos recabados durante la investigacién de campo, a
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través de la utilizacion de la técnica de la encuesta (Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado,
& Baptista Lucio, 2014).

Dentro de los instrumentos utilizados, se encontré varios estudios estadisticos de la
efectividad y desempefio de los colaboradores, encuesta y probar hipétesis. Asi como
también, el formulario de preguntas abiertas y cerradas que se emplearon al momento de
tomar las encuestas a los colaboradores de la empresa Autolasa.

3.2.1 Técnicas de investigacion

Las técnicas de recoleccion de datos que se emplearon en el estudio fueron las siguientes:

Se utilizd instrumentos como un formato de encuesta individual, semiestructurada y
grupal, cuestionario (NTP 213: Satisfaccion Laboral: encuesta de evaluacion) el cual
describio un indice general y especifico de satisfaccion laboral; permitié apreciar la manera
como los diferentes colectivos de una organizacién sentian y valoraban los distintos
elementos de su trabajo, ya sean intrinsecos o extrinsecos al mismo y entrevista, puesto que
ayudo a obtener una valoracion global de la satisfaccion laboral del talento humano del

departamento administrativo (Dzul, 2016).

3.3 Poblacién y muestra

De acuerdos a los autores consultados, se decia que la poblacién era un conjunto de
individuos con caracteristicas que los hacian similares; mientras que la muestra venia a ser
una porcion representativa de esa poblacion (Arias F. , 2012). Bajo este contexto, el abordaje
de la poblacion permitio la recoleccidén de datos a los 350 empleados que conforman la
compafiia Autolasa, razén por la cual no fue necesario realizar un calculo estadistico para
hallar la muestra debido a que se trat6 de una muestra bastante pequefia y por consecuencia se

aplico un censo que utilizé el 100% de la poblacion.
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3.4 Presentacion y Analisis de resultados

1. ¢Considera usted que el disefio de perfiles guarda relacion con las funciones que
debe desarrollar en el cargo o puesto de trabajo? — Califique su respuesta de 1 a
5, donde 1 es la nota mas baja y 5 es la calificacion mas alta.

Tabla 4. Relacion del disefio de perfil de los trabajadores con sus funciones

Respuesta Frecuencia  Porcentaje
De acuerdo 190 54%

En desacuerdo 101 29%
Indiferente 15 4%
Totalmente de acuerdo 30 9%
Totalmente en desacuerdo 14 4%

Total general 350 100%

= De acuerdo

= En desacuerdo
Indiferente
Totalmente de acuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 6. Relacion del disefio de perfil de los trabajadores con sus funciones
Elaborado por autores.

En esta primera pregunta buscé conocer el nivel de conformidad de los colaboradores con
su puesto de trabajo, de esta manera el 29% de los encuestados se muestra en desacuerdo con
el disefio de perfiles y como se relaciona con las funciones que desempefian y en el mismo
sentido el 4% confirmé el rechazo absoluto a este cuestionamiento; sin embargo la mayoria
correspondiente al 59% de la muestra opind que los perfiles si estaban bien disefiados y
vinculados con las responsabilidades laborales, de igual forma un 9% dijo estar totalmente de
acuerdo con esta postura y finalmente el 4% restante es indiferente. Bajo esta premisa se
destaco la importancia de mantener un nivel alto de satisfaccion laboral, no solo en la parte
remunerativa, sino que también se debié analizar otros aspectos como el comportamiento

organizacional y su incidencia con el nivel de productividad del equipo de trabajo, por lo que
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se recomendo evaluar las competencias de los trabajadores y de acuerdo a esto designar las
funciones para de esta forma incrementar el nivel de competitividad y generar un sentimiento
de realizacion personal y profesional en el trabajador.

2. ¢Los procesos de talento humano que actualmente se desarrollan en
AUTOLASA, permiten la seleccion de personas iddneas con respecto a los
requerimientos de los cargos o empleos?

Tabla 5. Perfiles de trabajo permiten la seleccidn de personas idéneas

Respuesta Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 73 21%

En desacuerdo 87 25%

Indiferente 147 42%

Totalmente en desacuerdo 43 12%

Total general 350 100%

12% ) De acuerdo
En desacuerdo
Indiferente
42% 25%

Totalmente en
desacuerdo

Figura 7. Perfiles de trabajo permiten la seleccion de personas idéneas
Elaborado por autores.

Respecto a la eficiencia de los procesos de talento humano para seleccionar a las personas
idoneas, la mayoria interpretada por el 42% de la muestra fue indiferente, seguido del 25%
que estuvo en desacuerdo con los actuales procesos de reclutamiento y seleccion de personal,
el 12% respondié con una negativa total a esta consigna y en la posicion contraria el 21%
restante estuvo de acuerdo con el trabajo del departamento. Es necesario que la empresa
direccione todos los procesos de talento humano de acuerdo a la planificacion estratégica que
mantiene la organizacion, es decir contemplando la mision y vision de la empresa como parte
fundamental para buscar perfiles acordes a estos requerimientos, al no plantear la filosofia

corporativa bajo esta consigna no solo el departamento en mencién perdié tiempo y recursos
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sino que las demas &reas de la empresa también se vieron afectadas debido a la integracion de
un elemento que no responde a las necesidades organizacionales, por lo que la empresa
deberia mitigar este aspecto para generar un ambiente laboral de mayor competitividad y no
de retroceso.

3. ¢Cree usted que el actual manual de procesos de AUTOLASA posee una
explicacion clara en cuanto a simbologia y politicas?

Tabla 6. Explicacion clara de los actuales manuales de proceso

Respuesta Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 130 37%
Indiferente 162 46%
Totalmente en desacuerdo 58 17%
Total general 350 100%

17% En desacuerdo

37%
Indiferente

Totalmente en

46% desacuerdo

Figura 8. Explicacion clara de los actuales manuales de proceso
Elaborado por autores.

Sobre la claridad de los actuales manuales de proceso para ser interpretados, un porcentaje
considerable que corresponde al 37% respondié negativamente, el 17% confirm¢ la totalidad
de su rechazo y por otra parte el 46% fue indiferente. En esta pregunta la mayoria de
encuestados no estuvo de acuerdo con la explicacion de estos documentos y este fue un factor
desfavorable, ya que los manuales de proceso recogieron la secuencia de las actividades en
relacion a los cargos y funciones que tenia todo el personal de la organizacion y sirvieron
como base y soporte para la gestion diaria donde el trabajador pudo consultar; y esta guia
deberia direccionarlo hacia una diligencia de éxito, sin embargo la existencia de ambiguedad,

confusion o desactualizacion de este tipo de documentos generd impericia en el desarrollo de
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las actividades cotidianas ademéas de sobrecarga laboral, duplicidad de tareas, estrés, retraso
en las gestiones, incongruencias en los procesos y finalmente el cliente siempre seria el mayor
afectado.

4. ¢Se llevan a cabo procesos de induccién que hacen posible que el nuevo empleado
conozca la cultura de la empresa AUTOLASA, asi como las funciones a ejercer?

Tabla 7. Adecuados procesos de induccién

Respuesta Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 119 34%
En desacuerdo 14 4%
Indiferente 217 62%
Total general 350 100%

34% De acuerdo

En desacuerdo

Indiferente
62%

4%

Figura 9. Adecuados procesos de induccion
Elaborado por autores.

En esta pregunta se cuestiond sobre los actuales procesos de induccion que se ofrece a los
nuevos colaboradores, el 62% fue indiferente, el 34% estuvo de acuerdo y el 4% restante en
desacuerdo. La orientacion y capacitacion al personal nuevo seria un proceso muy importante
que no deberia ser tomado a la ligera, ya que de este depende la armonia del equipo de trabajo
y la rapida integracion de este elemento a la organizacién, por lo que fue preciso brindar
informacion general y especifica de la empresa, del departamento, sobre las funciones,
responsabilidades, objetivos a corto, mediano y largo plazo y demas indicaciones que necesite
para integrarse positivamente al equipo de trabajo, siempre buscando que los compafieros,
jefes y directivos sirvan de apoyo y motivacion para el desenvolvimiento del nuevo

trabajador.

48



5. ¢Considera que se cumplen todos los procesos de gestion de talento humano

dentro de la compafiia AUTOLASA?

Tabla 8. Cumplimiento de los procesos de gestion de talento humano

Respuesta Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 73 21%

En desacuerdo 88 25%
Indiferente 161 46%
Totalmente en desacuerdo 28 8%

Total general 350 100%

8% De acuerdo

21%

En desacuerdo

Indiferente

46% 25%

Totalmente en
desacuerdo

Figura 10. Cumplimiento de los procesos de gestion de talento humano
Elaborado por autores.

Respecto a los procesos de gestién y la conformidad de los encuestados con los mismos, el
46% se mostro indiferente, el 21% dijo estar de acuerdo y negativamente respondieron en dos
grupos: el 25% eligiendo la opcién en desacuerdo y el 8% totalmente en desacuerdo. Los
procesos de gestion de talento humano son técnicas 0 métodos que se utilizan con la finalidad
de conseguir, desarrollar, motivar y mantener colaboradores que aporten con sus capacidades,
competencias y experiencia al desarrollo integral de la organizacién bajo un enfoque
humanistico, de esta manera los procesos de este departamento deberian cubrir los
requerimientos de la empresa y del personal, en este sentido se deberian identificar las

falencias en la gestion para mitigar el efecto que estas tienen en el desarrollo del trabajo.
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6. ¢Qué problemas han ocasionado las falencias en los procesos de talento humano?

Tabla 9. Problemas que generan las falencias en los procesos de talento humano

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Conflictos laborales 44 13%
Desinterés 14 4%
Rotacién 87 25%
Sobrecarga de trabajo 205 59%
Total general 350 100%

13%

1%
Conflictos laborales

Desinterés

s, = Rotacion
. Sobrecarga de trabajo

Figura 11. Problemas que generan las falencias en los procesos de talento humano
Elaborado por autores.

Se plante0 esta interrogante con la finalidad de conocer que problemas se suscitan por las
falencias en los procesos de talento humano, el 59% dijo que sobrecarga de trabajo, el 25%
increment6 en los niveles de rotacion de personal, el 4% manifestd que desinterés en el
trabajo y el 13% restante conflictos laborales. Como anteriormente se expuso, al no cumplir
los procesos de gestion de talento humano con los lineamientos que le compete esto
repercutiria negativamente en el desarrollo organizacional, por lo que fue preciso generar
estrategias motivacionales, de integracion, capacitacion, desarrollar roles de liderazgo,
reconocimiento de méritos, autonomia y demas factores que produzcan lealtad en los

trabajadores.
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7. ¢Cree usted que las falencias en los procesos de talento humano afectan el
desarrollo normal del trabajo?

Tabla 10. Repercusidn de las falencias de los procesos de talento humano en el desarrollo normal del

trabajo.
Respuesta Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 175 50%
Indiferente 43 12%
Totalmente de acuerdo 132 38%
Total general 350 100%

= De acuerdo
= |Indiferente

Totalmente de acuerdo

Figura 12. Repercusion de las falencias de los procesos de talento humano en el desarrollo normal del
trabajo.
Elaborado por autores.

Esta pregunta se esbozo con el objetivo de conocer si el personal se siente afectado por los
actuales procesos de talento humano, el 38% confirmé totalmente esta aseveracion, el 50%
dijo estar de acuerdo y el 12% restante fue indiferente. De esta forma la mayoria coincidié en
que la mala gestion de los procesos de talento humano afectaba directamente el desarrollo
normal del trabajo por lo que se pudo inferir en que este es el problema que se debia mitigar
para que la empresa pudiera contar con un equipo de trabajo competente, dinamico, proactivo

y que fuera capaz de genera valor agregado al desarrollo de sus funciones.
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8. ¢Se realiza algun diagndstico sobre los requerimientos del personal para
desarrollar sus planes, programas, proyectos o procesos a nivel departamental y
personal?

Tabla 11. Atencion de los requerimientos del personal

Respuesta Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 103 29%
En desacuerdo 115 33%
Indiferente 104 30%
Totalmente en desacuerdo 28 8%
Total general 350 100%
De acuerdo
8%
29% En desacuerdo
30%
Indiferente
33% Totalmente en

desacuerdo

Figura 13. Atencion de los requerimientos del personal
Elaborado por autores.

En esta pregunta se quiso conocer el nivel de satisfaccion de los colaboradores sobre la
atencion que la empresa les brinda a los requerimientos para efectuar su trabajo de la mejor
manera, es asi que negativamente respondieron en dos grupos: el 8% eligid la opcion
totalmente en desacuerdo y el 33% en desacuerdo; mientras que de forma positiva el 29% dijo
estar de acuerdo con las condiciones de trabajo y el 30% muestra indiferencia a este
cuestionamiento.

Determinar las necesidades de los trabajadores, tanto econdmicas, personales,
profesionales, de crecimiento, ideales y motivaciones son aspectos necesarios que el
departamento de recursos humanos debe diagnosticar con la finalidad de no solo buscar el
rendimiento del colaborador sino su satisfaccion integral para asi conseguir una estabilidad en
la fuerza de trabajo de la organizacion. De esta manera fue necesario que el departamento de

talento humano revisara periddicamente los requerimientos del personal que podrian ser
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materiales o recursos tecnoldgicos para el desarrollo de sus funciones o necesidades bésicas
de cualquier tipo, sean por variantes internas o externas que requiera el soporte de la empresa
como respuesta gratuita hacia el trabajador.

9. ¢Con qué frecuencia la empresa AUTOLASA aplica algun plan institucional de
formacion y desarrollo del personal?

Tabla 12. Frecuencia con la que la empresa aplica plan institucional.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
En ocasiones 132 38%
Frecuentemente 29 8%

Nunca 14 4%

Rara vez 175 50%

Total general 350 100%

= En ocasiones

= Frecuentemente
50%
Nunca

Rara vez

Figura 14. Frecuencia con la que la empresa aplica plan institucional.
Elaborado por autores.

Con el objetivo de determinar la periodicidad en la que la empresa desarrolla planes
institucionales de formacion y desarrollo, el 38% dijo que se realizan de manera ocasional, el
8% con frecuencia, el 4% dijo que nuncay el 50% restante manifestd que rara vez. Los planes
y programas para desarrollar y fortalecer los conocimientos de los trabajadores fueron de vital
importancia para retroalimentar y actualizar a los mismos sobre algun tema en especificos o
formas y técnicas para obtener mayor eficiencia en su trabajo, esta estrategia permitiria contar
con elementos mas competitivos con aptitudes y habilidades mas diestras para hacer frente a

problemas, decisiones y situaciones que ameritasen la aplicacion de esta preparacion; es asi
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que la capacitacion no solo aporta al curriculo del empleado, sino que seria una inversién que
deberia realizar la empresa si desea contar con un personal calificado y productivo.

10. ¢Considera que hay aspectos importantes que deberian incluirse en el disefio de
los procesos de gestion de talento humano?

Tabla 13. Necesidad de incluir aspectos importantes en el disefio de los procesos de gestién de talento humano.

Respuesta Frecuencia  Porcentaje
De acuerdo 177 51%
Indiferente 57 16%
Totalmente de acuerdo 116 33%

Total general 350 100%

= De acuerdo
= Indiferente

Totalmente de acuerdo

Figura 15. Necesidad de incluir aspectos importantes en el disefio de los procesos de gestién de talento
humano.
Elaborado por autores.

El 51% de la muestra consideré que hay procesos importantes que deben incluirse para el
disefio de los procesos de gestion de talento humano, el 16% fue indiferente y el 33% restante
estuvo totalmente de acuerdo con esta aseveracion. De esta manera se evidencié que el
personal ha detectado las falencias del departamento como ente aislado que no le dedicaba el
tiempo y los recursos necesarios a las necesidades de los trabajadores, por lo que seria preciso
enmendar esta percepcion por medio de estrategias de apoyo al personal, ya que es el recurso

que le brindaria sostenibilidad a la empresa.
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11. ¢La empresa AUTOLASA cuenta con mecanismos efectivos para la difusion de
las normativas y procesos de gestion de talento humano?

Tabla 14. Existencia de mecanismos para la difusion de las normativas y procesos de gestion de talento humano.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 29 8%

En desacuerdo 175 50%
Indiferente 146 42%

Total general 350 100%

8%

242% De acuerdo

En desacuerdo

50% Indiferente
0

Figura 16. Existencia de mecanismos para la difusion de las normativas y procesos de gestion de talento
humano.
Elaborado por autores.

Sobre la efectividad de la difusion de las normativas de talento humano, el 50% no esté de
acuerdo, manifestando que hay falencias en la emision de la informacion lo que genera
incumplimiento en el desarrollo de sus funciones, el 42% fue indiferente y el 8% restante
estuvo de acuerdo como se retroalimenta al personal sobre la gestion de talento humano. Bajo
estos resultados se pudo inferir en la necesidad de incorporar medios de comunicacion que
permitan retroalimentar al personal sobre los cambios, implementaciones y disposiciones del
departamento de talento humano, para asi evitar problemas conductuales, operacionales o de
gestion en los colaboradores, ademas fue necesario que el departamento busque la
comprension, aceptacion y colaboracion del personal en los cambios 0 normativas que se

llegase a implementar.
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12. ¢ Considera que se realiza algun seguimiento, evaluacion y control a los procesos
de talento humano de la empresa AUTOLASA?

Tabla 15. Existencia de seguimiento, evaluacion y control a los procesos de talento humano

Respuesta Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 73 21%

En desacuerdo 101 29%
Indiferente 176 51%

Total general 350 100%

21%

De acuerdo

En desacuerdo
50%

Indiferente
29%

Figura 17. Existencia de seguimiento, evaluacion y control a los procesos de talento humano.
Elaborado por autores.

Sobre el desarrollo de procesos de evaluacion y control el 51% fue indiferente a los
mismos, el 21% estuvo de acuerdo y, por el contrario, el 29% estuvo en desacuerdo es decir
gue manifestaron que estos mecanismos no han sido implementados en la organizacién. Para
que la empresa pueda realizar un proceso de control y evaluacion de resultados seria necesaria
una estructura previa de planificacion que bosqueje lo que se desea implementar, en este
sentido el control se utiliz6 como un medio para alcanzar los objetivos antes pautados y su
finalidad fue brindar informacion de la actualidad de los procesos, identificar la existencia y el
origen de alguna desviacidon en las gestiones vinculadas al logro de las metas para asi

implementar los respectivos correctivos a tiempo.
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13. ¢ Cree que deberian redisefiarse los procesos de gestion de talento humano en la

empresa AUTOLASA?

Tabla 16. Necesidad de redisefiar los procesos de talento humano.
Respuesta Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 147 42%
Indiferente 116 33%
Totalmente de 87 25%
acuerdo
Total general 350 100%

= De acuerdo
= Indiferente

= Totalmente de acuerdo

Figura 18. Necesidad de redisefiar los procesos de talento humano.
Elaborado por autores.

Respecto al redisefio de los procesos de gestion de talento humano, la mayoria de la
muestra respondié de manera positiva, es asi como el 25% expuso su aceptacion total, el 42%
manifestd estar de acuerdo y el 33% se mantuvo al margen siendo inexpresivo ante la
propuesta planteada.

Dada la aceptacion de los encuestados para la implementacion de la propuesta, se pudo
inferir en que estos conocen la necesidad de reclutar personal calificado y mantener una
formacion competitiva en los mismos por medio de oportunidades de capacitacion, promocion

y desarrollo.
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14. ¢ Estaria dispuesto a colaborar en el redisefio de los procesos de gestion de talento

humano?

Tabla 17. Disposicion para colaborar en el redisefio de los procesos de gestion de talento humano.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 148 42%
Indiferente 101 29%
Totalmente de acuerdo 101 29%

Total general 350 100%

= De acuerdo
= Indiferente

= Totalmente de acuerdo

Figura 19. Disposicion para colaborar en el redisefio de los procesos de gestion de talento humano.

Elaborado por autores.

Referente a la participacion y colaboracion activa del personal en el redisefio de los

procesos de gestion de talento humano el 29% manifesto estar totalmente de acuerdo, el 42%

de acuerdo y el 29% de la muestra fue indiferente. En este sentido la participacion de los

colaboradores fue mayoritaria debido a que ellos también deseaban que sus habilidades y

competencias fuesen aprovechadas de la mejor manera, tener oportunidades de ascenso y

crecimiento profesional, poseer sueldos competitivos y ser parte del crecimiento de la

organizacion; sin embargo, seria necesario que el sector encuestado que se mantiene

indiferente sea motivado y capacitado para que pueda tener la misma vision del equipo de

trabajo.
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15. ¢ Qué beneficios considera que traeria consigo el redisefio de los procesos de
gestion de talento humano?

Tabla 18. Beneficios que traeria el redisefio de los procesos de gestion de talento humano

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Division de tareas 160 46%

Mejor clima laboral 104 30%
Menos conflictos laborales 15 4%

Planes de formacién y desarrollo 14 4%
Seleccidn de personal idoneo 57 16%

Total general 350 100%

= Division de tareas

= Mejor clima laboral

= Menos conflictos laborales
Planes de formacién y

desarrollo

= Seleccion de personal
idéneo

Figura 20. Beneficios que traeria el redisefio de los procesos de gestion de talento humano.
Elaborado por autores.

En esta pregunta se buscé conocer los beneficios que los trabajadores esperan de la
implementacion de la propuesta, el 46% dijo que una equitativa divisién de tareas, el 30%
menciond que mejor clima laboral, el 16% seleccion de personal idéneo, el 4% menos
conflictos laborales y el 4% restante planes de formacién y desarrollo. De esta forma los
colaboradores estuvieron conscientes de sus necesidades y las expusieron libremente porque
esperan mejorar la eficiencia de su gestion y asi tener una mayor satisfaccion en los

resultados.
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3.5 Conclusién de la investigacién de campo

De acuerdo, a la investigacion realizada a los trabajadores de la empresa Autolasa S.A., se
pudo citar las siguientes conclusiones:

La empresa no cuenta con un disefio de perfil de trabajadores que guarde relacion con las
funciones de estos, ni tampoco con los requerimientos de las diferentes areas de la entidad, es
asi como el departamento de recursos humanos no integra la filosofia corporativa de la
organizacion con las competencias del talento humano, empleandose de manera inadecuada a
personas que no responden a las necesidades de las diferentes areas.

El actual manual de procesos que emplea la empresa AUTOLASA, no posee una
explicacién clara en cuanto a simbologia y politicas, dejando dudas a los trabajadores sobre la
secuencia de las actividades en relacion con los cargos y funciones que tiene todo el personal
de la organizacién, también se pudo evidenciar que no se realiza un proceso de induccion.

Las falencias del departamento de RRHH han generado sobrecarga laboral, asi lo
manifestd mas del 50% de los trabajadores; de esta manera, es necesario que Se revise
periddicamente los requerimientos del personal para el mejoramiento de sus funciones y asi
contribuir al desarrollo de sus competencias como una inversion integral para la entidad a
través de capacitaciones y frecuentes evaluaciones de progreso y control. La mayoria de los
trabajadores estaria totalmente dispuesta a colaborar en el redisefio de los procesos de gestion

de talento humano para optimizar el clima laboral y la division de las tareas.
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Capitulo 4.

La Propuesta

4.1 Introduccion a la propuesta
4.1.1 Generalidades

Luego de haber realizado la investigacion de campo se pudo constatar las falencias que
presenta la compafia Autolasa, respecto a los procesos de gestion de talento humano, los
cuales estan basados unicamente en dos procesos: el reclutamiento y seleccion del personal; e
induccién y desarrollo. Sin embargo, segun el Sistema de Gestion Integrado de Capital
Humano hace falta involucrar mas aspectos que permitan el aprovechamiento absoluto de las
capacidades de las personas, mas aun considerando que Autolasa es una empresa que se
dedica a la comercializacién, venta de repuestos y servicios de mecanica automotriz, es
imprescindible que cuente con procesos ligados a la comunicacién empresarial, la
estimulacion moral y material y la salud ocupacional, que es lo que actualmente no posee.

4.1.2 Situacion actual de Autolasa

Autolasa

Figura 21. Logo de la marca Autolasa.

Autolasa es una compafiia ecuatoriana que tiene la representacion oficial para ser
concesionario de la marca de vehiculos CHEVROLET en la ciudad de Guayaquil. Su
constitucion data de la década de 1980 en donde se plante6 como vision establecerse como
una empresa dindmica que diversifique sus servicios en comercializacion de vehiculos,
repuestos, talleres de mecéanica automotriz, taller de pintura y venta de accesorios. A pesar de
todos los desafios que ha tenido que enfrentar esta compafiia a lo largo de su trayectoria, se
mantiene en el campo empresarial por su solidez y responsabilidad social corporativa para sus

acreedores y su marca comercial CHEVROLET. Para el afio 2009 ingres6 a la Bolsa de
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Valores en donde obtuvo una de las calificaciones méas altas en temas de riesgo del sector
automotriz, recibiendo la ponderacion AA+, en mérito a su excelente desempefio y
compromiso para con los inversionistas, colaboradores, clientes y el Estado, cumplimiento
responsablemente con el pago de sus impuestos y respetando la normativas laborales que
rigen en el pais (Autolasa, 2017).

La mision de la compafiia es:

Lograr calidad y servicio integral a través de la segmentacion del mercado por producto, lo
cual nos permite generar identidad, confiabilidad, autonomia y crecimiento en todos nuestros
negocios ofreciendo la mejor opcién al cliente y contando para ello con: Personal capacitado
y comprometido (Autolasa, 2017).

Mientras que su vision es:

Autolasa con el esfuerzo de todos sus proveedores, socios, colaboradores y accionistas,
generara clientes fieles en el servicio de pre y post venta, realizando para ello un desarrollo
permanente de productos y servicios, resultado de un trabajo constante de las necesidades del
cliente (Autolasa, 2017).

4.1.3 Cultura Organizacional

Por ser concesionario CHEVROLET, el personal que labora en la compafiia Autolasa
posee una cultura organizacional basada en estandares internacionales cuyo compromiso es
lograr la fidelidad de sus clientes, enfocados en el proposito global de la organizacion. Esta
cultura se basa en aspectos como:

e Autolasa busca ganar clientes de por vida, por eso sus marcas inspiran pasion y
lealtad al momento de conducir un vehiculo.

e Los autos que se comercializan poseen una tecnologia de vanguardia, equipada de
tal forma que brinde seguridad a sus pasajeros, asi como otorgar un manejo cbmodo

durante los recorridos.
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La compafiia participa en proyectos sociales para ayudar a las personas de estratos

sociales menos favorecidos.

En lo que respecta a los valores estos se fundamentan en los siguientes aspectos:

Clientes: para enfocarse en decisiones que maximicen la calidad y seguridad de las
unidades vendidas.

Equipo: todos los concesionarios buscan desarrollar relaciones interpersonales tanto
dentro como fuera de la organizacion, respetando la forma de pensar de cada uno
de sus miembros, ya sea en el contexto politico, religioso o de género. Por tanto,
Autolasa se considera una empresa que promueve la inclusion social y busca
eliminar précticas de segregacion dentro de sus colaboradores.

Excelencia: el trabajo en equipo es lo que consolida la fuerza y tenacidad para
triunfar en el mercado automotriz, bajo practicas de integridad que no repercutan o

afecten a otros sectores de la sociedad, por ejemplo, el medio ambiente.

Por otra parte, las prioridades culturales de Autolasa se determinan por factores como:

Innovacion: que resume la adaptacion a los cambios y el aprovechamiento de
nuevas oportunidades que permitan mejorar la experiencia de los clientes.
Velocidad: al momento de tomar decisiones que definan una ventaja competitiva.
Responsabilidad: con los colaboradores, la comunidad y el medio ambiente, asi
como también responsabilidad corporativa en el uso de buenas practicas de
manufactura, de competencia justa y de libre mercado.

Confianza: las unidades brindan todas las seguridades para los clientes.

Una sola compafiia: a través del trabajo comprometido de cada uno de los

colaboradores para cumplir las metas de la organizacion (Chevrolet, 2017).
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4.2 Analisis FODA al Sistema de Gestidn Integrado de Capital Humano

En este apartado se hard un diagndstico de los factores internos y externos que se
desenvuelven dentro del Sistema de Gestion Integrado de Capital Humano de la empresa
Autolasa:
4.2.1 Factores internos

Con la finalidad de determinar las fortalezas y debilidades se elabord un anélisis del
microentorno, es decir de los aspectos que inciden al interior de la compafiia Autolasa en lo
que respecta al area de talento humano, con la finalidad de identificar los puntos fuertes que
pueden servir de apoyo para reducir el impacto de las debilidades o minimizarlos segun
corresponda. A continuacién se presenta el listado de fortalezas y debilidades.

4.2.1.1 Fortalezas

F1: El personal encargado de la gestion de talento humano posee amplios
conocimientos en la seleccion y contratacion de personas.
= F2: Por tratarse de la representacion de una marca comercial multinacional, el
equipo humano se encuentra motivado y orgulloso de pertenecer a esta entidad.
= F3: Existe un bajo nivel de conflictividad laboral.
= F4: Los canales existentes en la organizacion permiten una correcta comunicacion
interdepartamental.
= F5: Existe madurez laboral enfocada en una mejora continua de las competencias
técnicas.
4.2.1.2 Debilidades
= D1: No existe un sistema de auditoria que controle la seleccidn y contratacion de
las personas mas idoneas de conformidad con los requerimientos y necesidades de

cada departamento.

64



= D2: A pesar de que existe un proceso de induccion y formacion, los planes de
capacitacion son poco frecuentes en la compafiia.

= D3: Algunos colaboradores suelen tener conocimientos obsoletos, por tanto
requieren de una actualizacion constante, principalmente considerando que la
tecnologia de la mecénica automotriz suele presentar cambios de manera frecuente.

= D4: Aunque el ambiente laboral es bueno, hace falta propuesta de integracion del
personal.

= D5: Existe sobrecarga de trabajo, a consecuencia de que los procesos no se
encuentran bien definidos para el personal, generando duplicidad de funciones, en

algunos casos.

4.2.1.3 Matriz de prioridades de factores Internos
En la siguiente matriz se clasifican los factores internos segln el impacto probabilistico

que pudieran tener dentro de los resultados de la organizacion.

F1, F2, D1, D3, D5

Alto

- F3,D2

o

3]

=)

2
Medio g

oy F4,F5,D4
Bajo

Alto Medio Bajo

Impacto Probabilistico

Figura 22. Matriz de prioridades relacionadas a factores internos y externos
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4.2.1.4 Perfil Estratégico de Factores Internos

FACTORES

++

F1. El personal encargado de la gestion de
talento humano posee amplios
conocimientos en la seleccion vy

contratacion de personas.

F2. El equipo humano se encuentra
motivado y orgulloso de pertenecer a esta
entidad.

D1. No existe un sistema de auditoria que
controle la seleccion y contratacion de las

personas mas idoneas.

D3. Algunos colaboradores suelen tener

conocimientos obsoletos.

D5. Existe sobrecarga de trabajo, a
consecuencia de que los procesos no se
encuentran bien definidos para el personal,
generando duplicidad de funciones, en

algunos casos.

Figura 23. Perfil de factores internos.

Leyenda:

=Muy Negativo, - Negativo, + Positivo, ++ Muy Positivo, N Neutro
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4.2.1.5 Matriz de Evaluacion Estratégica de los Factores Internos (IFAS)

Factor clave Peso Clasificacion | Ponderacion
(1-5)

Fortalezas

F1. El personal encargado de la gestion de| 0.25 5 1.25

talento humano posee amplios conocimientos
en la seleccion y contratacion de personas.

F2. El equipo humano se encuentra motivado| 0.15 3 0.45
y orgulloso de pertenecer a esta entidad.

Debilidades
D1. No existe un sistema de auditoria que| 0.10 3 0.30
controle la seleccidon y contratacion de las
personas mas idoneas.

D3. Algunos colaboradores suelen tener| 0.25 4 1.00
conocimientos obsoletos.

D5. Existe sobrecarga de trabajo, a
consecuencia de que los procesos no se
encuentran bien definidos para el personal,| 0.25 4 1.00
generando duplicidad de funciones, en
algunos casos.

Total 1.00 4.00

Figura 24. Matriz estratégica de factores internos

De acuerdo con los resultados de la ponderacion se obtuvo una calificacion de 4/5, por lo
que se podria afirmar que el grado de respuesta de los procesos de gestion de talento humano
es aceptable, y se tiene un valor alto, de manera que es posible utilizar las fortalezas para
minimizar el impacto de las debilidades, a través de la aplicacion de la matriz FODA.

4.2.2 Factores externos
4.2.2.1 Oportunidades
= O1: A través del Sistema de Gestion Integrado de Capital Humano se busca

aprovechar las capacidades y competencias laborales.
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4222

0O2: Se puede implementar nuevos procesos y sistemas de gestion para mejorar el
ambiente laboral de la compafiia Autolasa.

O3: Permite una actualizacion de las politicas enfocadas a la gestion del talento
humano en la organizacion.

O4: Se impulsa la creacién de espacios de trabajo que fomenten Optimas

condiciones laborales.

Amenazas

Al: Es posible que se incrementen los niveles de rotacion de personal, debido a que
no se atienden satisfactoriamente sus requerimientos, en cuanto a procesos de
formacién y desarrollo.

A2: El personal que se desvincula de Autolasa podria vender informacion de la
compafiia a otros competidores, significando un riesgo de confidencialidad.

A3: Si no se corrigen los procesos de seleccion y reclutamiento es posible que se
contrate personal poco calificado para realizar su trabajo.

A4: La sobrecarga de trabajo podria incidir en un incremento de los conflictos

laborales, afectando el ambiente de trabajo.

4.2.2.3 Matriz de Prioridades de Factores Externos.

Alto

=
g 01, 02, O4, A1, A2,] O3
g
g A3, Ad
o}
4
Medio %
2
g
[=}
Bajo
Alto Medio Bajo

Impacto Probabilistico

Figura 25. Matriz de factores externos

68



4.2.2.4 Perfil estratégico de factores externos

FACTORES

++

O1: A través del Sistema de Gestion
Integrado de Capital Humano se busca
aprovechar las capacidades y competencias
laborales.

02: Se puede implementar nuevos procesos
y sistemas de gestion para mejorar el
ambiente laboral de la compafiia Autolasa.

O4: Se impulsa la creacion de espacios de
trabajo que fomenten Optimas condiciones
laborales.

Al: Es posible que se incrementen los
niveles de rotacion de personal, debido a que
no se atienden satisfactoriamente sus
requerimientos, en cuanto a procesos de
formacion y desarrollo.

A2: El personal que se desvincula de
Autolasa podria vender informacion de la
compafiia a otros competidores, significando
un riesgo de confidencialidad.

A3: Si no se corrigen los procesos de
seleccion y reclutamiento es posible que se
contrate personal poco calificado para
realizar su trabajo.

A4: La sobrecarga de trabajo podria incidir
en un incremento de los conflictos laborales,
afectando el ambiente de trabajo.

Leyenda:
=Muy Negativo, - Negativo, + Positivo, ++ Muy
Positivo, N Neutro

Figura 26. Matriz estratégica de factores externos
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4.2.2.5 Tabla Matriz de Evaluacién de los factores externos. (EFAS)

Tabla 19. Matriz de evaluacion de factores externos

Factores

Peso

Clasificacién
(1-5)

Ponderacioén

Oportunidades
O1: A través del Sistema de Gestion

Integrado de Capital Humano se busca
aprovechar las capacidades y competencias
laborales.

02: Se puede implementar nuevos procesos
y sistemas de gestion para mejorar el
ambiente laboral de la compafia Autolasa.

O4: Se impulsa la creacion de espacios de
trabajo que fomenten dptimas condiciones
laborales.

Amenazas

Al: Es posible que se incrementen los
niveles de rotacion de personal, debido a
gue no se atienden satisfactoriamente sus
requerimientos, en cuanto a procesos de
formacion y desarrollo.

A2: El personal que se desvincula de
Autolasa podria vender informacion de la
compafia a otros competidores,
significando un riesgo de confidencialidad.

A3: Si no se corrigen los procesos de
seleccion y reclutamiento es posible que se
contrate personal poco calificado para
realizar su trabajo.

A4: La sobrecarga de trabajo podria incidir
en un incremento de los conflictos
laborales, afectando el ambiente de trabajo.

0.20

0.15

0.10

0.20

0.10

0.10

0.15

0.80

0.75

0.30

0.30

0.20

0.30

0.45

Total

1.00

3.10
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El resultado de la ponderacion dio 3.1 lo que significa que el nivel de respuesta de las
oportunidades para hacer frente a las amenazas es medio. Sin embargo, se debe trabajar para
el mejoramiento de aquellos factores que tuvieron una baja incidencia, como el caso de la O3
ya que seria una reserva potencial para el mejoramiento de los resultados de los factores del

macroentorno.

4.2.2.6 Matriz FODA — Impacto

La matriz FODA se enfoca en la busqueda de los factores claves a partir de su integracion
simultanea para formular el problema y la solucidn estratégica para el area de Talento
Humano en la empresa Autolasa. Estos factores se extraen de la evaluacion realizada
previamente de los factores internos y externos con la finalidad de organizar una matriz en
donde cada cuadrante relacione los elementos internos con los externos, especialmente
aquellos que pudieran tener alguna influencia sobre otro, se marca con una cruz la
interseccion, luego se analiza toda la matriz para sumar los puntos acumulados de cada
elemento entre fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Con las siglas ADFO se
formula el problema estratégico, mientras que la solucion estratégica resulta de las siglas

FODA. A continuacion se presenta la matriz FODA — Impacto

MATRIZ FODA - IMPACTO
FACTORES EXTERNOS 2
5
OPORTUNIDADES AMENAZAS [
o1 02 o4 | AL | A2 | A3 | A4
w
<
N
YlF X X X X 4
=
8 o
Z| 2
& F2 X X X x| x|s
-
=
0 o | D1 X X X X 4
9 L
S| 2
G| S| b3 X X x | x 3
X
w|
i
W | D5 X X X x | a
4 4 4 0 0 4 4

Figura 27. Matriz de impacto FODA
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OFENSIVA DEFENSIVA

SUPERVIVENCIA
ADAPTATIVA

Figura 28. Resultado de andlisis FODA

Una vez que se ha hecho el andlisis de la matriz FODA — Impacto, se establece que el area
de Talento Humano de la empresa Autolasa mantiene una posicion estratégica adaptativa, por

tanto, deben realizarse acciones que guarden relacién con ese enfoque.

Tabla 20. Estrategias para disminuir impacto de debilidades y amenazas

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Aprovechamiento de las capacidadesy - Posible incremento de la rotacién

competencias laborales a través del de personal.

SGICH - lrrespeto  del  protocolo  de
- Implementacion de nuevos procesos y confidencialidad.

sistemas de gestion. - Contrataciéon de personal poco
- Creacion de espacios de trabajo que calificado.

fomenten Optimas condiciones - Posibilidad de incremento de los

laborales conflictos laborales.

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
- Amplios conocimientos en la - No existe un sistema de auditoria de
seleccion y contratacion de personas. control en la seleccion 'y
- Equipo humano motivado y orgulloso contratacion de las personas mas
de pertenecer a la entidad. idéneas.
- Algunos colaboradores suelen tener
conocimientos obsoletos 0

desactualizados.

- Existe sobrecarga laboral vy
duplicidad de funciones, en algunos
casos.
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4.2.3 Formulacion estratégica del problema

A Si se contrata personal poco calificado.
Y no se disefia un proceso que controle la seleccion y contratacion de
D las personas mas idoneas.

Aunque se tengan amplios conocimientos en la seleccion y
F contratacion de personas y el equipo humano esté motivado y orgulloso
de pertenecer a la entidad.

No se podran aprovechar las capacidades y competencias laborales a
través del SGICH, ni se podran crear espacios de trabajo que fomenten
O Optimas condiciones laborales

4.2.4 Solucion estratégica

Si se utiliza el amplio conocimiento del personal en aspectos como la
seleccion y contratacion de personas.

Aprovechando al méximo las capacidades y competencias laborales que
propone el SGICH, y se crean espacios de trabajo de fomenten dptimas
condiciones laborales.

Se podra disponer de un sistema de procesos que controle la seleccion y
contratacion de las personas mas idéneas de conformidad con los
requerimientos y necesidades de cada departamento.

Y con ello evitar el posible efecto de un incremento en los niveles de
rotacion del personal, y mejorar la distribucion del trabajo para evitar la
sobrecarga laboral.

> O O ™
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4.3 Planeacion estratégica del Capital Humano

4.3.1 Mision

Garantizar la seleccion, gestion y desarrollo del talento humano de la compafiia Autolasa, a
través del aprovechamiento de sus capacidades intelectuales y fisicas, que juntamente con la

debida motivacién, permita la consecucién de los objetivos organizacionales.
4.3.2 Vision

Fomentar la retencion del personal altamente calificado, bajo el disefio de un sistema de
gestion integrado de capital humano, que promueva el bienestar de la institucion y vele por

los principios éticos, morales y profesionales de la compafiia Autolasa.
4.3.3 Objetivos del Sistema de Gestion Integrado de Capital Humano

= Mantener el equilibrio armoénico de las relaciones laborales de la empresa con sus
trabajadores, velando por sus deberes y obligaciones adquiridas por las leyes
laborales y el derecho comun.

= Lograr una eficiente administracion de toda la informacion que se relacione con los
trabajadores, a fin de que sirva como base en las evaluaciones realizadas al
personal.

= Guardar pleno apego a las politicas, reglas, normas y procedimientos internos que

han sido emitidos por los mandos gerenciales.
4.3.4 Politicas internas

Las politicas internas tienen como objetivo regular el funcionamiento de los procesos de
gestion de talento humano, a fin de conocer toda la informacion que ingrese y salga del
departamento y se compruebe que sea proporcionada de manera oportuna. Para este efecto, se
debe vigilar el cumplimiento de todas las labores que se encomiendan a los subordinados. De

tal manera, las politicas se categorizan en base a estos criterios:
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Politica de Provision
de RR. HH.

Reclutar en condiciones Optimas con la finalidad de
captar el mejor personal para la institucion.

Establecer patrones de calidad para la admision del
personal, incluyendo pruebas de aptitudes fisicas,
intelectuales, experiencia y potencial de desarrollo.
Integrar a los nuevos participantes al ambiente interno de
la institucion de una forma agil y amable.

Politica de
Aplicacion de RR. HH.

Determinar requisitos basicos de la fuerza de trabajo,
desempefio de tareas y funciones.

Establecer criterios de planeacién, colocacion y rotacion
interna del personal segun amerite el caso, en funcion a
las oportunidades futuras que se manifiesten dentro de la
institucion.

Evaluar el desempefio del recurso humano.

Politicas de
Mantenimiento de
RR.HH.

Analizar los criterios de remuneracion del personal,
considerando los cargos y salarios del mercado y el
desempefio alcanzado.

Motivar el recurso humano, con la moral elevada,
creando un ambiente participativo y productivo dentro
de la institucion.

Politicas de
Desarrollo de RR. HH.

Disefio de un diagnostico y monitoreo del recurso
humano.

Promover en el personal la realizacion del potencial
humano.

Garantizar la salud y la excelencia institucional.

Politicas de Control
de RR. HH.

Mantener banco de datos que proporcionen datos
cuantitativos y cualitativos del trabajo realizado por el
recurso humano.

Auditoria permanente del recurso humano.

Figura 29. Politicas internas para la empresa AUTOLASA S.A.
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4.3.5 Organizacion

Dentro de la compafiia, el talento humano se encuentra conformado por 350 personas los

cuales estan segmentados de la siguiente manera:

Segmentacion por departamento Numero de
Colaboradores

Administrativo 123

Operativo 143

Ventas 84

Total 350

Segmentacion por género

Femenino 122

Masculino 228

Total 350

Segmentacion por nivel académico

Primaria 140

Secundaria 130

Superior 70

Posgrado 10

Total 350

Figura 30. Segmentacién del personal

4.4 Manual de procedimientos de talento humano

4.4.1 Proceso de Reclutamiento, seleccién e induccién

Tarea 1: El jefe de area comunica la necesidad de nueva vacante.

Tarea 2: La solicitud pasa a Gerencia administrativa para su aprobacion.

Tarea 3: Se consulta el manual de funciones por parte del Jefe de Talento Humano, para
conocer el perfil del puesto y remuneracion y se verifica si en la base de datos de la
empresa, de reclutamientos anteriores, existen candidatos.

En caso de existir se hace una promocidn interna de la vacante para que suba un asistente
del departamento.

Decision 1: Si no existen, se procese a realizar un reclutamiento de nuevos candidatos por

medio de redes de empleo o anuncios en periodicos.
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Tarea 4: Una vez receptadas las carpetas de aspirantes, se establecen las convocatorias de
candidatos.

Tarea 5: Se hace una preseleccion de los candidatos en funcion al perfil y hoja de vida.
Tarea 6: Se realiza entrevistas preliminares, en donde se incluyen la toma de pruebas y
calificacion de estas.

Tarea 7: Se confirma referencias laborales y personales de los candidatos
preseleccionados.

Tarea 8: Se elabora informe de seleccion de candidatos.

Tarea 9: Se entrega el informe al jefe de area y gerencia para su revision.

Tarea 10: Se convoca a los candidatos a entrevistas con la gerencia y jefes de area.

Tarea 11: El jefe de area escoge al candidato idéneo para el puesto y lo comunica a
Talento Humano, asi como al candidato seleccionado para que asista a la empresa y se le
entregue la lista de documentos necesarios para la contratacion.

Tarea 12: Se realiza el registro de la cita con clinica de convenios para la toma de
examenes pre-ocupacionales.

Tarea 13: Se fija fecha de ingreso del candidato y se elabora contrato con periodo de
prueba.

Tarea 14: Se proporciona induccién al nuevo empleado.
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Proceso de reclutamiento, seleccién e induccioén

Area solicitante

Gerente
Administrativo

Jefe de Recursos
Humanos

Nuevo candidato

Inicio

Necesidad de
cubrir vacante

Solicitud de

existente

Promocién de
vacante

» reclutamiento

Consulta si
existen candidatos

-

Revision del

A

A
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candidatos?

si
v
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candidato interno

v
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No—»

Convocatoria
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aspirantes
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entrevistas

v

Se confirman
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de contratacion

v
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-

Se registra
huella dactilar

Induccion

Figura 31.Diagrama de flujo del proceso de reclutamiento, seleccion e induccién
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4.4.2 Proceso de comunicacion empresarial

e Tarea 1: El jefe de area procede a la induccion al nuevo personal.

e Tarea 2: El nuevo colaborador recibird una explicacion detallada de todo lo que realizara
en su puesto, asi como los recursos a su disposicion, y expectativas.

e Tarea 3: Se entrega al personal nuevo el reglamento interno por parte del encargado del
area de Talento Humano.

e Tarea 4: Se entrega el Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional, entregado por el
responsable de Seguridad y Salud Ocupacional.

e Tarea 5: El nuevo trabajador debe firmar la constancia del recibido en un formato de
entrega para la base de datos del area de talento humano.

e Tarea 6: Se procede al periodo de entrenamiento, en el cual, se busca adaptar al trabajador
a determinado cargo, sus objetivos se sitlan a corto plazo, buscando dar al individuo los
elementos esenciales para el ejercicio de un cargo, preparandolo de manera adecuada.

e Tarea 7: El jefe de area se encargara de presentarle a lo largo de los 30 primeros dias:
Politicas de Empresa, Aspectos de Seguridad, y Capacitaciones de desarrollo especifico
para su oficio, factores de riesgo, utilizacion del equipo de seguridad, y Norma de
Seguridad.

e Tarea 8: Luego del periodo de prueba, se solicita evaluacion de desempefio por parte del
jefe de area.

e Decision 1: Se analiza el rendimiento del nuevo personal.

e Tarea 9: Si es satisfactorio el rendimiento, la contratacién se vuelve permanente, caso

contrario se termina el contrato y se notifica al personal.
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Proceso de comunicacion empresarial

Asistente de

-

Se entrega
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Se realiza
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Inicio
y
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induccién al nuevo » detallada
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Buscar nuevo
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Figura 32. Diagrama de flujo del proceso de comunicacién empresarial
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4.4.3 Proceso de formacién y desarrollo (Capacitacion)

e Tarea 1: La Capacitacion sera impartida por personal interno o externo.

e Decision 1: Se decide si es necesario una capacitacion externa.

e Tarea 2: En el caso de capacitaciones externas el colaborador debera entregar a Talento
Humano el certificado original y copia del curso realizado.

e Tarea 3: En el caso de las capacitaciones internas, los cursos que se realicen seran
impartidos segun el area de trabajo.

e Tarea 4: Se procede a realizar la convocatoria en la oficina de Talento Humano, con el
nombre del curso, hora, fecha, lugar, y a quien va dirigido. Las capacitaciones cubriran los
siguientes temas: actualizaciones de charlas sobre Seguridad Industrial, uso de equipo de
seguridad, uso de practica para el manejo de extintores, manual de Seguridad de la
Empresa, actualizaciones de Normativas.

e Decision 2: Se decide si es necesario realizar charlas de difusion.

e Tarea 5: Si es necesario, las charlas de difusion serviran para especificar que no seran
evaluadas.

e Tarea 6: Se iniciaria el proceso de capacitacion por medio de un instructor.

e Tarea 7: Se tomara una lista de asistentes manejada por el Instructor para el area de
Talento Humano.

e Tarea 8: Se tomara una evaluacion escrita al final de cada capacitacion, a cargo del
Instructor que es una persona debidamente entrenada para dar el curso y pueda evaluar el
conocimiento que ha impartido. La capacitacion impartida serd aprobada con medidas
hasta 8/10, siendo 8 el porcentaje minimo.

e Decision 3: Se revisa si cumple con el porcentaje minimo para aprobar el curso.

e Tarea 9: Si no cumple la nota minima, sera considerada para repetir la capacitacion al

evaluado que la obtuvo.
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e Tarea 10: Si aprueba la capacitacion, serd supervisada por el jefe inmediato de forma
objetiva, en el campo de accion después de un tiempo prudencial, dirigida a nuevos

trabajadores de la empresa.

Proceso de formacion y desarrollo

Capacitacion

Jefe de Area Capacitador
Externa

Inicio

Surge la Decide si Se solicita
necesidad en A [P certificado original
S » capacitacion es
base a la - p Externa—s y copia del curso

interna o extern

evaluacion realizado

Interna

Convocatoria

¢ Charlas de
difusion?

No
Se inicia el proceso
de capacitacion por
medio de un
instructor

Se especifica que
no seran 4—S¥-
evaluadas

\ 4

N

Se toma lista de
asistencia

N

Se toma una
evaluacion al final
de la capacitacion

“— Repetir el curso —No Nota 8/10

Si

v

Aprueba el curso

Figura 33. Diagrama de flujo del proceso de formacion y desarrollo
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4.4.4 Proceso de recursos laborales

e Tarea 1: Los jefes de las diferentes areas son los encargados de ingresas las labores
que debe cumplir cada empleado segun las funciones para las que fue contratado.

e Tarea 2: El asistente de Talento Humano es quien se encarga de revisar las
marcaciones del personal en reloj biométrico.

e Decision 1: Se hace una verificacion de los dias en que no se ha marcado la entrada
y salida del personal.

e Tarea 3: Si no hay marcaciones se debe realizar el ingreso de una justificacion por
medio de la leyenda “ausentismo” o “falta injustificada”.

e Tarea 4: Si todo esta correcto, se realiza una carga masiva al sistema, asi como los
demas rubros que pudieran incidir en la gestion de ndmina como: bonos,
comisiones, descuentos por préstamos, entre otros.

e Tarea 5: La nmina es generada con la informacion ingresada en el sistema.

e Decision 2: Se hace una revision de los errores para tomar los correctivos
necesarios.

e Tarea 6: si hay inconsistencias se toman los correctivos del caso y se regresa a la
tarea 4.

e Tarea 7: Si todo esta correcto la informacion es guardada e impresa.

e Tarea 8: La ndmina se envia al jefe de Talento Humano para su aprobacion.

e Tarea 9: El Jefe de Talento Humano pone su firma y envia el valor a total por pagar
a la némina para que el Dpto. Financiero emita los cheques o transferencias.

e Tarea 10: Se acredita el sueldo y beneficios de ley a los empleados de la compafiia.
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Proceso de Recursos laborales

Secretaria

Asistente de
Noémina

Jefe de Recursos
Humano

Dpto. Financiero

Inicio

Ingreso de labores
en el sistema

v

Revisién de las
marcaciones en el
reloj biométrico

las entradas y
salidas?

Si
v

NO—p

Austentismo

Descarga masiva de
los rubros (ingresos
o egresos del
personal)

» .
nomina |ngresada

Se genera la

Realizar
correctivos

—Si

inconsistencias

Se guardan

Se imprime la nota

datos en el
sistema

definitiva

v

Aprobacion del
Jefe

v

Descarga de
archivos TxT

N 2

Si | Se revisa archivos

inconsistencias

Archivo con los
soportes
respectivos

Figura 34. Diagrama de flujo del proceso de recursos laborables
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4.4.5 Proceso de seguridad y salud ocupacional

Tarea 1: El proceso comienza con la planificacién y organizacién de las politicas
por parte del area de Talento Humano.

Tarea 2: Se realiza la difusion de las politicas a los diferentes departamentos.

Tarea 3: En caso de presentarse algin inconveniente se hace la identificacion del
tipo de riesgo.

Tarea 4: El &rea técnica (talleres) normalmente es la encargada de realizar las
inspecciones, mantenimiento y verificacion del equipo de proteccion del personal.
Tarea 5: Se realizan las acciones preventivas.

Tarea 6: Se efectUa una auditoria interna para verificar el cumplimiento de los
procesos.

Decision 1: se cumplieron los procesos de forma correcta:

Tarea 7: si hubo errores, se envia un informe y se regresa a la tarea 5.

Tarea 8: si todo estuvo correcto, se realiza un seguimiento de los procesos y se hace
una evaluacion de los resultados obtenidos.

Tarea 9: La gerencia aprueba y mantiene el liderazgo del plan de seguridad

ocupacional.
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Proceso de Seguridad y salud ocupacional

Area de Talento
Humano

Inicio

N

Area Técnica Gerencia

Se realiza la
difusiéon a los
departamentos

Planificaciéon y
organizaciéon de
las politicas

Se hace la
identificacion del <
riesgo

4
Insoeccion,
mantenimiento y
verificacion de
equipos

v

Acciones
preventivas

v

Auditoria

Se cumplen los
procesos

No—» Se envia informe —

Si

v

Seguimiento y Aprobacién
evaluacion

Figura 35.Diagrama de flujo de proceso de seguridad y salud ocupacional

4.4.6 Proceso de evaluacién de desempefio

e Tarea 1: El area de Talento humano debe definir las bases de la evaluacion.
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Tarea 2: Se solicita la aprobacion a la gerencia general.

Decision 1: El gerente aprobd la solicitud.

Tarea 3: Si no se aprob0 se regresa a tarea 1.

Tarea 4: Si se aprobo la solicitud de evaluacion se comunica al personal sobre el
proceso a ejecutarse.

Tarea 5: Se ejecuta la evaluacién del desempefio a través de una prueba.

Tarea 6: Terminada la prueba, se procede a medir el desempefio del personal segln
la efectividad en los procesos y la calidad del servicio.

Decision 2: Se clasifica segun los resultados del personal con notas mayores a 7
puntos.

Tarea 7: Si el empleado obtuvo una nota entre 8 y 10 puntos, es considerado como
apto para el puesto y solo se sugiere reforzar ciertos conocimientos.

Tarea 8: Si el empleado obtuvo una nota de 7 o inferior, se busca la forma de
realizar un plan de mejora, a través del proceso de formacion.

Tarea 9: Los empleados que obtuvieron una nota de 7 o menos, seran evaluados
luego del proceso de formacién y en el plazo de 3 meses para constatar las mejoras.
Decision 3: ¢Pasaron la segunda evaluacion?

Tarea 10: Si los empleados siguen teniendo falencias en la evaluacion, se procede a
hacer una segunda formacion para corregir aquellas falencias.

Tarea 11: Si el empleado obtuvo una nota de 8 0 mayor, se mantiene en su puesto y
solo se realiza un seguimiento.

Decision 4: ;Empleado paso la tercera evaluacion?

Tarea 12: Si el empleado no mejora su calificacion, tendra que ser reemplazado.
Tarea 13: Si el empleado aprobd, mantiene su puesto se hace un seguimiento del

Caso.
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Proceso de evaluacion de desempefio

Talento Humano Gerencia Empleados
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No
v
Segunda
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Tendra que ser
reemplazado
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4.4.7 Proceso de estimulacién moral y material

Tarea 1: Este proceso viene luego de la evaluacion de desempefio y aplicaria para
aquellos que tuvieron una nota mayor a 8 puntos.

Tarea 2: Se hace una clasificacion de los empleados segln la escala de 8, 9y 10.
Tarea 3: Se hace un analisis comparativo con otros departamentos.

Tarea 4: Segun la clasificacién se otorgan incentivos de tipo material o moral.
Tarea 5: Para todos los casos se solicita la aprobacion del gerente.

Decision 1: El gerente revisa y aprueba la solicitud

Tarea 6: Si no se aprueba, se hacen modificaciones a los incentivos y vuelve a pasar
a latarea 5.

Tarea 7: Si el gerente aprueba la solicitud, se procede a la coordinacion del evento
de estimulacion y se envia un comunicado a los homenajeados.

Tarea 8: El evento sera en las oficinas como un reconocimiento a la labor de cada
empleado durante el tiempo que lleve trabajando.

Tarea 9: Para los empleados que obtuvieron 10, el reconocimiento serd de tipo
pecuniario.

Tarea 10: Para los empleados que obtuvieron 9, el reconocimiento sera de tipo
econdémico, pero mediante bonos, pasajes, o algo que pueda ser canjeado.

Tarea 11: Para los empleados que obtuvieron 8, el reconocimiento sera moral a

través de un certificado de excelencia.
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Proceso de estimulacion moral y material

Talento Humano

Gerencia

Empleados
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v
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Y

Nota 8:
reconocimiento
moral

Figura 37. Diagrama de flujo de proceso de estimulacién moral y material

90




Conclusiones

El desarrollo de la presente investigacion permite establecer la importancia que desempefia
la gestion del talento humano para cumplir los objetivos de la organizacion. En este caso,
Autolasa es una compafiia que pese a mantener un ambiente de trabajo agradable, en temas de
administracion del capital humano presenta ciertas falencias, debido a que no se estan
implementando todos los procesos que involucra y exige el Sistema de Gestién Integrado de
Capital Humano. Para este efecto, el diagnéstico del Dpto. de Talento Humano establece
como principal amenaza la falta de procesos de formacion y desarrollo, aspecto que le podria
restar competitividad a la compafiia, tomando en cuenta los cambios que se dan en la industria
automotriz y las exigencias que trae consigo disponer un elemento humano experto en
mecanica, pintura, ventas, repuestos y demas servicios que brinda el concesionario.

En base a la teoria investigada se pudo establecer que cuando se trata de recursos humanos,
se trabaja con personas que poseen distintas personalidades, capacidades y habilidades;
motivo por el cual el recurso humano es altamente cuidadoso de tratar, dada las caracteristicas
individuales y propias que cada persona posee y es en este aspecto donde radica la ventaja
competitiva de una organizacion.

El estudio de campo dej6 en evidencia que los procesos actuales no son claros, y la
mayoria del personal se muestra indiferente en temas de comunicacion, desempefio y
formacién, debido a que no estan del todo satisfechos de la forma en que estan siendo
motivados. Si bien no hay conflictos laborales, la sobrecarga de trabajo se ha convertido en
una de las causas que esta incidiendo en la rotacion del talento humano, por lo que es
necesario tomar correctivos que mitiguen esta situacion.

Es asi que a través de la propuesta de redisefio del manual de procesos de gestion de
talento humano, se pretende establecer las bases estratégicas de este departamento para

incorporar nuevas politicas y procedimientos que mejoren la contratacion del personal, de
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conformidad con las necesidades de cada departamento, fomentando el trabajo en equipo y el
buen ambiente de trabajo.
Recomendaciones
Con el desarrollo de la presente propuesta se han planteado las siguientes
recomendaciones:

e Llevar a cabo el redisefio de los procesos de gestion de talento humano, con la
finalidad de mejorar los procesos implicitos en el reclutamiento, seleccion,
evaluacién y capacitacion del personal que labora en Autolasa.

e Hacer un seguimiento del plan de trabajo del Dpto. de Talento Humano que permita
identificar el aumento de las exigencias de calidad de servicio por parte de los
clientes de la concesionaria frente a la reaccion adecuada del personal.

e Planificar el trabajo de forma organizada, con el propésito de evitar el sobrecargo
del trabajo o recursos ocioso en algunas areas.

e Facilitar el desarrollo de nuevos perfiles profesionales dentro de la compaiiia
Autolasa para la seleccion e integracion cultural y productiva de los nuevos

empleados que se incorporen.
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Apéndices
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FORMATO DE ENCUESTA

“REDISENO DEL MANUAL DE PROCESOS DE GESTION DEL TALENTO
HUMANO DE LA EMPRESA AUTOLASA”

Problema: (El redisefio del manual de procesos de gestion de talento humano puede
mejorar la organizacion de la empresa AUTOLASA?

A. ASPECTOS GENERALES DEL ENCUESTADO
e Edad:

e Género:

e Area o Departamento:

e Antigledad en la empresa:

e Nivel de formacién académica:

B. SITUACION ACTUAL DE LOS PROCESOS DE GESTION DE TALENTO
HUMANO

1. ¢Considera usted que el disefio de perfiles guarda relacion con las funciones que
debe desarrollar en el cargo o puesto de trabajo? — Califique su respuesta de 1 a
5, donde 1 es la nota mas baja y 5 es la calificacion mas alta.

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

2. ¢Los procesos de talento humano que actualmente se desarrollan en
AUTOLASA, permiten la seleccion de personas idoneas con respecto a los
requerimientos de los cargos o empleos?

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)
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Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

3. ¢Cree usted que el actual manual de procesos de AUTOLASA posee una
explicacién clara en cuanto a simbologia y politicas?
Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

4. ¢Se llevan a cabo procesos de induccién que hacen posible que el nuevo empleado
conozca la cultura de la empresa AUTOLASA, asi como las funciones a ejercer?
Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

5. ¢Considera que se cumplen todos los procesos de gestion de talento humano
dentro de la compafila AUTOLASA?
Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

99



6. ¢Qué problemas han ocasionado las falencias en los procesos de talento humano?
Conflictos laborales

Sobrecarga de trabajo

Rotacion

Insatisfaccion salarial

Desinterés

7. ¢Cree usted que las falencias en los procesos de talento humano afectan el
desarrollo normal del trabajo?
Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

8. ¢Se realiza algun diagndstico sobre los requerimientos del personal para
desarrollar sus planes, programas, proyectos o procesos a nivel departamental y
personal?

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

9. ¢Con qué frecuencia la empresa AUTOLASA aplica algun plan institucional de
formacion y desarrollo del personal?
Nunca (1)

Rara vez (2)

En ocasiones (3)

Frecuentemente (4)

Siempre (5)
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10. ¢ Considera que hay aspectos importantes que deberian incluirse en el disefio de
los procesos de gestion de talento humano?
Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

11. ¢La empresa AUTOLASA cuenta con mecanismos efectivos para la difusion de
las normativas y procesos de gestion de talento humano?
Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

12. ;Considera que se realiza algan seguimiento, evaluacion y control a los procesos
de talento humano de la empresa AUTOLASA?
Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

C. GRADO DE ACEPTACION DE LA PROPUESTA

13. ¢ Cree que deberian redisefiarse los procesos de gestion de talento humano en la
empresa AUTOLASA?

Totalmente en desacuerdo (1)
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En desacuerdo (2)

Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

14. ; Estaria dispuesto a colaborar en el redisefio de los procesos de gestion de talento

humano?
Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

15. ¢ Qué beneficios considera que traeria consigo el redisefio de los procesos de
gestion de talento humano?
Mejor clima laboral

Division de tareas

Planes de formacion y desarrollo

Seleccion de personal idéneo

Menos conflictos laborales
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