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INTRODUCCION

La industria de alimentos y bebidas tiene ciertas particularidades. El valor
agregado en el servicio diferencia a las empresas de acuerdo a sus valores y cultura
organizacional. De acuerdo con Camino y Guale (2017) los estudios realizados por la
Superintendencia de Companiias, Valores y Seguros del Ecuador sefialan que el aporte de
los locales dedicados a la venta de comida rapida dentro del sector de alimentos, bebidas
y alojamientos fue del 11% del total; generando ingresos por USD $ 115.10 millones de
doélares. De manera general, para el periodo 2018, los locales de comida rapida

presentaron un crecimiento de un 5,65% con respecto al afio 2017.

Por su giro de negocio, el ambiente laboral de estas empresas debe contar con las
herramientas adecuadas que permitan al personal dirigir sus esfuerzos hacia el
cumplimiento de las metas corporativas que produzcan un impacto positivo en los
colaboradores. Para que se sientan comprometidos con la empresa, se debe permitir que

crezcan como profesionales demostrando sus competencias y capacidades.

Si bien es cierto, el departamento de talento humano es un soporte vital para las
organizaciones, este debe establecer las estrategias necesarias para que la productividad
de los empleados sea adecuada a fin de cumplir con los objetivos propuestos, ya que al
no contar con ellas no solo se corre el riesgo de incrementar la rotacion y el costo del

personal.

Precisamente, este es el principal problema en la empresa Sunkova S.A., debido a
que no cuenta con procesos Yy politicas para manejar los ascensos de personal, lo que ha
provocado problemas en las operaciones ya que los niveles de supervision o gerencia se
asignan por afinidad y al azar dentro de la compafiia. Esta situacion ha causado
desmotivacién y desorganizacion, limitando el desempefio del personal y limitandolos en

su desarrollo laboral.

Frente a este escenario, se propone elaborar un manual de politicas de ascensos
para en la empresa Sunkova S.A., con la finalidad de dar un paso hacia adelante en la

mejora continua, por la necesidad de proporcionar a los trabajadores directrices sobre los



cuales se deben basar para ascender. Asi, el proyecto de investigacion se estructurd de la

siguiente manera:

Capitulo I: Se describié el problema como tal en el contexto de la empresa
Sunkova S.A vy las dificultades asociadas a la designacion de personal que no es
competente para desempefiar una funcion en un cargo determinado, mostrando causas y
efectos del mismo a través de un analisis observacional, estableciendo los objetivos y

potenciales resultados que se esperaban.

Capitulo I1: Se detallé la fundamentacion tedrica y relevante de estudios previos
con las bases de postulados tedricos de diferentes autores relacionados al tema de la

gestién de talento humano en el ascenso del personal.

Capitulo I11: Se seleccioné una metodologia de la investigacion con la finalidad
de describir de manera detallada los resultados del levantamiento de informacion sobre la

empresa.

Capitulo IV: Se presenta el manual de ascensos para la empresa Sunkova S. A, en
donde se demostrd que existe viabilidad en su implementacion al validarlo con el célculo

del retorno de la inversion, mostrandose como una posible solucién.



Capitulo 1

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1. Tema

e Manual de politicas de ascensos para la empresa Sunkova S. A.

1.2. Planteamiento del problema

Wendy’s es una empresa multinacional de restaurantes de comida rapida con sede
en Dublin, Estado de Ohio, Estados Unidos. Nacio en el afio 1969 con la apertura de su
local en la ciudad de Columbus, teniendo como lema “calidad es nuestra receta”. Su
creador David Thomas puso en marcha su vision de crecimiento y expansion siendo asi
que en 1972 la compafiia comenz6 el negocio de las franquicias inaugurando 100
restaurantes a lo largo de ese pais y por su éexito, incursion6 en el mercado canadiense.

Para diciembre de 1976, ya existian 500 locales habilitados.

Fue en 1978 que llegd a Europa, especificamente a la ciudad de Mdnich
(Alemania) y posteriormente expandiéndose a todo el mundo con 6.537 locales,
convirtiéndose en la tercera cadena de comida rapida mas grande del pais estadounidense;

con una participacion del 12.7% detras de McDonald’s y Burger King.

A Ecuador llegé el 12 de diciembre del 2012, en la ciudad de Guayaquil a través
de la compafiia Sunkova S.A. cuyos representantes son Juan Doumet, y Rebeca Eljuri de

Kronfle, su finalidad era desarrollar veinte restaurantes a nivel nacional.

Con el objetivo de brindar un adecuado servicio al cliente se envié a Republica
Dominicana a cuatro Gerentes que debian ser entrenados bajo los estandares
internacionales de capacitacion para asegurar el buen funcionamiento operativo de la

empresa.

Fue el 23 de mayo del 2014, sobre la Avda. 9 de Octubre entre las calles Chile y

2.9

Chimborazo que se apertura la franquicia “Wendy’s” mediante una mediatica ceremonia



que involucro a reconocidos talentos de pantalla que tenian como misién ser influencers

y embajadores de la marca.

Posteriormente, en 2015, se abrid el segundo local sobre la Avda. Francisco de
Orellana, en donde se invit6 a los miembros de Wendy’s Internacional para Latinoamérica
y el Caribe, como son: Rafael Romero, Director de Mercadeo; Carlos Ribas,
Vicepresidente; Darrel VVan Ligten, Presidente.

Con el tiempo, se lograron ubicar nuevos locales como:
e Wendy’s Alborada
e Wendy’s Samborondon
e Wendy’s Mall Del Sur
e Wendy’s City Mall

Durante el periodo 2014 — 2019, se presentaron dificultades operacionales por los
nombramientos de los Gerentes departamentales, Supervisores de area, entre otros. Esto
se dio porque la mayoria de ellos tenian una relacién de afinidad con la persona encargada
de los locales e inclusive, Talento Humano no tomaba evaluaciones de desempefio,
volviendo ca6tico el proceso de seleccidn para nuevos cargos y ascensos dentro de la
empresa, pues muchas de las personas de mandos medios no contaban con el perfil

adecuado.

Es a partir de agosto del 2019 que la empresa Sunkova S.A paso6 a formar parte
del grupo Eljuri; comenzando los procesos de reclutamiento y entrenamiento del personal
que atenderd los locales cerrados en esa fecha con la finalidad de reinaugurarlos con
colaboradores nuevos. Una vez reestructurados, tanto en el personal administrativo como
operativo, debera ajustarse a las nuevas politicas del directorio que controla actualmente

la franquicia en Guayaquil-Samborondon.

La ausencia de este tipo de manuales genera en la organizacion los siguientes

sintomas, causas Yy consecuencias:



e Sintomas:
v Sentimiento de desconfianza en el personal que observa el ascenso de
personas que no estan capacitadas para una jefatura.
v' Baja calidad en el servicio y producto.

v Elevado numero de quejas de los clientes.

e Causas:
v Ausencia de procesos de seleccién interna para ascensos del personal.
v Mala comunicacion interna.

v" Elevada rotacion del personal.

e Consecuencias:
v" Personal poco capacitado en cargos de responsabilidad.
v Desmotivacion del personal.

v Incremento de costos operativos por errores en la curva de aprendizaje.

Por este motivo, se plantea el desarrollo de un manual de politicas de ascensos
para la empresa Sunkova S.A., pues serd una herramienta clave en la expansion de la

marca hacia las ciudades de Quito y Cuenca.

1.3. Formulacion del problema

e ;Porqué laempresa Sunkova debe contar con un manual de politicas de ascensos?

1.4. Sistematizacion del problema

e Cudl es la importancia de los manuales de politicas en las empresas?

o ;De qué forma se puede establecer la situacion actual de la empresa Sunkova S.A.
en relacion a las politicas de personal?

o Qué estrategias podrian aplicarse para el disefio del manual de politicas de
ascensos para la empresa Sunkova S.A.2

e ;Qué elementos debe contener el manual de politicas para ascensos en la empresa
Sunkova S.A.?



1.5. Objetivos de la investigacion

1.5.1. Obijetivo general.

e Elaborar el manual de politicas de ascensos de la empresa Sunkova S. A

1.5.2. Objetivos especificos.

» Fundamentar tedricamente la importancia de los manuales de politicas en las
organizaciones.

o Determinar la situacion actual de la empresa Sunkova S.A. en relacion a las
politicas de personal

o Elaborar estrategias para el disefio del manual de politicas de ascensos para la
empresa Sunkova S.A

e Desarrollar el contenido del manual de politicas de ascensos para la empresa
Sunkova S.A.

1.6. Justificacién de la investigacion

La seleccion del tema de estudio se orienta en la observacion de una falta de
implementacién de politicas de ascenso en la empresa Sunkova S.A., que provoca una
rotacion de personal o rotacion de la némina. Esta falta de oportunidad de crear una
carrera dentro de la compafiia da como consecuencia que el personal no esté motivado al

momento de explotar todas sus habilidades creando un mal clima laboral.

Esta investigacion es importante porque analiza la dificultad percibida en los
colaboradores al no alcanzar sus metas de ascenso sumado a la falta de un manual de
politicas de ascenso genera que no se cumplan con los perfiles para cada cargo; situacion
que podria ser controlada a través de esta herramienta administrativa. Por lo que la
propuesta se realizara para que la organizacion cuente con un mecanismo de validacion
de la carrera profesional y laboral de cada trabajador, de acuerdo a sus capacidades,

actitudes, aptitudes y conocimientos.



A nivel metodoldgico, la aplicacion de las herramientas de recoleccion de datos
es clave para analizar la situacion actual de la empresa en relacion a las necesidades del
personal operativo, principalmente. Con los resultados obtenidos se logra definir los

aspectos que se deben considerar para la propuesta.

A nivel préctico, este documento beneficia al departamento de Talento humano
de la empresa Sunkova S.A, ya que con su propio manual de politicas de ascensos podra
analizar los perfiles requeridos para cada puesto de trabajo, a nivel general inclusive. Se
describe como un filtro de esquematizacion de la cultura organizacional que tendra la

empresa en la localidad.

Por otro lado, logra establecer las normas y parametros en el disefio laboral segun
los perfiles de los postulantes a los cargos de supervision y gerencia. Finalmente, la
asignacion de responsabilidades y funciones sera el delimitante para tener una estricta
secuencia de requisitos en los ascensos de personal que seguiran un flujo de procesos para

el efecto.

1.7. Delimitacion de la investigacion

La delimitacion de la presente investigacion es la que se presenta a continuacién

en la tabla 1:
Tabla 1.
Delimitacion de la investigacién
Campo Talento humano
Provincia Guayas
Ciudad Guayaquil
Sector Centro
Direccion Av. 9 de octubre entre Chile y Chimborazo
Temporal 2020

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Figura 1. Ubicacion del espacio de la investigacion

Fuente: Google Maps (2020).

1.8. Idea a defender

Si se elabora un manual de politicas de ascensos para la empresa Sunkova S.A.,

entonces la alta direccidn contara con una herramienta que le permita mejorar los procesos

de recursos humanos.
1.9.Linea de investigacion institucional /facultad

e Desarrollo estratégico empresarial y emprendimiento sustentable



Capitulo 11
MARCO TEORICO

2.1. Estado del Arte

Al referirse al aspecto de politicas de ascensos y gestion de talento humano en la
empresa Sunkova S.A., se involucran las funciones de este departamento de manera
tedrica. En el anélisis preliminar del estudio como antecedentes se hallaron seis trabajos

de importancia para ser contrastados con la investigacion actual:

Segun el autor Ardmbulo (2018) en su trabajo titulado: “Manual de politicas y
procedimientos de gestion de talento humano de Incach S.A., construcciones”, planted
como objetivo general elaborar un manual de politicas y procedimientos de gestion de
talento humano. Este estudio concluyd que la elaboracion de esta herramienta impacta en
el mejoramiento de la productividad de la empresa; perfeccionando la gestion de labores

en la seleccidn del talento humano.

De esta forma, lo encontrado en la primera investigacion se relaciona con el
presente estudio por la similitud que presentan las dos empresas en el marco de la
elaboracion de politicas de ascensos para el talento humano, sobre todo de los que
desempefian funciones de supervisién y gerencia. Demostrando que a través de la
evaluacion de las habilidades y competencias de cada postulante todos tendrian la misma

oportunidad de crecer en un ambiente laboral sano.

Miranda (2019) con el tema: “Manual de procesos de gestion de talento humano
para la empresa Electroka S.A.” concluyé que la empresa no contaba con reglamentos
internos, inclusive para el ascenso del personal; dandose inconvenientes como personal
que no cumplian con el perfil para el cargo que poseian, entre otros, por ello muchos se
encontraban desmotivados, porque se provoco una desorganizacion en la asignacion de

roles y funciones que como consecuencia redujo la productividad.

Como se menciono, en la conclusion anterior, contar con personal que no se adapta

aun perfil requerido en el cargo es un grave problema. Pues esto conlleva a tener un grupo



de personas en cargos de control y gerencia que no poseen los conocimientos necesarios
para desempefio de funciones de responsabilidad y confianza. En la empresa Sunkova
S.A., esto desencadena una serie de dificultades o conflictos percibidos tanto a nivel

laboral como econdmico.

Por otra parte, el trabajo “Disefio de manual de politicas de ascenso del personal
para Verdegreen S.A.” realizado por Jara y Navarrete (2016) detalla la problemética
concluyendo que el 82% de los trabajadores nunca fueron evaluados para ser
promocionados a un ascenso con mejora salarial debido a que el departamento de talento
humano no cuenta con la herramienta necesaria y ademas se emplearon politicas

inadecuadas.

Esta investigacion demostrd que en algunas empresas el tema del ascenso al
personal que labora en ciertos cargos no se da. Se evidencia la necesidad de corregir este
tema, pues las teorias de talento humano cada vez mas sefialan que el colaborador debe
ser valorado por el resultado final de su trabajo, siendo el reconocimiento mas importante

ademas del incremento salarial, el ascenso.

En el estudio realizado por Orozco y Rugel (2017) denominado “Propuesta de
mejora de procesos en el departamento de talento humano de la empresa Molosia S.A”
después de analizar la gestion administrativa concluyeron que la empresa tenia
dificultades en el ascenso del personal. Establecieron la importancia del analisis de las
competencias y conocimiento del colaborador en el desempefio de las labores en su puesto

de trabajo como parte de la mejora continua.

Ademas, en los resultados obtenidos por Alvarado (2015) en “Estandares de
procesos de contratacion y ascenso de talento humano en Ecuaprimas S.A.”, se manifesto
que la fragilidad del departamento se deriva en la planificacion de los modelos de
preseleccion por un perfil para las promociones que en su momento fueron inexistentes.
Esto tiene relacién con el estudio actual, porque se refiere al disefio de politicas de

ascensos con un enfoque especifico sobre la promocion de un colaborador a la gerencia.

Las actividades que se realizan en la empresa Sunkova S.A. tienen siempre una

relacién en comdn con todas las demas compaiiias en los estudios precedentes que es la
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mejora continua; por lo tanto, la aplicacion de una estrategia necesaria en la seleccion de
un personal que asciende por medio de las politicas empresariales es importante para
entregar un mejor servicio al cliente. Un colaborador es eficaz cuando esta bajo el mando
de un gerente con las competencias adecuadas, pues puede afrontar retos en la
productividad y satisfaccion del cliente, mostrando ante el consumidor la imagen

corporativa que se desea exponer en el mercado.

Asi mismo, en el trabajo desarrollado por Meza (2016) cuyo tema fue “Manual de
perfiles de cargos para optimizar la gestion del talento humano en la empresa
Ferticamycrus”, se llegd a la conclusion que es importante la elaboracion de estos

documentos pues son la base para definir quién tiene las competencias para ser ascendido.

Estos estudios se relacionan con el presente tema de investigacion, pues se busca
desarrollar un manual de politicas para ascensos, en el que deben considerarse todos los
requisitos para que los colaboradores puedan aplicar cuando exista una vacante disponible
en la empresa; siempre guiados de la mano del departamento encargado, en este caso

Talento humano.

2.2.Fundamentacion teérica

2.2.1. Manuales.

La epistemologia del vocablo manual en la lengua castellana se fundamenta en el
postulado de Guerrero (2019) que expresa: “es la elaboracion de una herramienta que
contiene todas las responsabilidades de un colaborador en las funciones dentro de una
empresa” (p. 619). Se puede comprender que dentro de las capacidades de la empresa y
de validacion del respaldo teorico de la empresa Sunkova S.A., la funcion de un proceso

es la manera formal de aprender el funcionamiento de la produccion.

Jiménez (2016) detalla que “los manuales son las herramientas de la empresa que
determinan las responsabilidades de los colaboradores en su puesto de funciones” (p. 99).
A partir de esto, el conocimiento sobre la funcion de un manual en la empresa se establece
como el conglomerado de saberes sobre la funcionalidad y el modelo de proceder para
establecer un producto final acorde a las necesidades del consumidor.
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Después de haber establecido este valor conceptual sobre el uso de un manual, se
evidencia que es representativa esta herramienta para el desempefio de la administracion,
asi como el paso eficiente de la organizacion y la direccion del desarrollo de las
actividades de la empresa. Esto se basa segun los valores de funcionalidad de la misma,
en la interaccion del gerente que debe cumplir con el perfil de lider para obtener una meta
evaluada por el departamento de talento humano.

2.2.2. Procesos.

Segun Vivanco (2017) “un proceso es el paso sistematico para la obtencion de un
producto rentable para una empresa” (p. 250). Acogiendo las palabras de la autora la
interpretacion de un proceso es la ejecucion de labores para obtener un producto que
satisfaga las necesidades del consumidor final. Esto lo diferencia de los manuales, porque
es un modelo secuencial de acciones que seran oportunas para lograr resultados 6ptimos

en la atencion directa al cliente, fidelizando la marca.

Para Miranda (2019) “un proceso es la totalidad del cumplimiento de un objetivo
a la utilidad de la empresa” (p. 6). Con este concepto se puede apreciar que el proceso es
un seguimiento de las metas y disposicion de la esquematizacion organizacional de la

compafiia para el logro creciente de las utilidades bajo la operatividad del talento humano.

El desarrollo del proceso dentro de las cualidades del departamento de talento
humano en las empresas, conforme a lo descrito por Roca y Garcia (2016) es: “la
organizacion del personal para establecer el uso de los recursos en el marco de

productividad para el beneficio de la empresa” (p. 6).

De esta forma, se puede entender que la participacion de los colaboradores en el
desemperio de la productividad y rentabilidad de la empresa es esencial para la misma;
por ello, el uso de los procesos como un paso a paso para la ejecucion de las labores es
primordial al igual que la participacion en conjunto con el administrador o gerente de

area.

12



2.2.3. Manuales de politicas.

Toda organizacion tiene la necesidad de contar con herramientas que sirvan de
guia operativa para establecer los procesos en la asignacion de una persona en un puesto
de trabajo o funcién especifica. Siendo asi que, los manuales forman parte de una guia
Optima y fundamental para el cumplimiento de objetivos como, por ejemplo: la
estructuracion jerarquica, roles y tareas que deben cumplir los trabajadores su area

correspondiente (Vivanco, 2017).

Existen diferentes tipos de manuales, entre ellos estd el de politicas que se
formaliza por una serie de reglas que ayudan a mejorar la actuacién y direccién de las
operaciones que se llevan a cabo en una empresa. Es una herramienta administrativa que
transmite conocimientos y experiencias sobre la manera de simplificar los procesos en

una organizacion a través de lineamientos para la toma de decisiones.

Entonces, tomando en cuenta la relevancia del manual de politicas es importante
establecer que de forma general determina la direccion que debe llevar la organizacién
pero que no menciona como proceder; sencillamente, engloba un conjunto de reglas que
refleja la decision de la directiva para una o mas situaciones que se llevan internamente.
De acuerdo con Chiavenato (2017) las politicas “se refieren a un conjunto de lineamientos
de accion que flexibilizan y demarcan las actividades administrativas que se deben llevar

en cada area de una empresa” (p. 61).

La integracion de un manual de politicas en una organizacion tiene una funcién
de racionalidad, filosofia y cultura organizativa que vincula reglas para la direccién de
las tareas que deben cumplir los trabajadores y asegurar que su desempefio se alinee a las
metas deseadas por la gerencia. Cuando esta herramienta es implementada en el area de
recursos humanos se busca definir elementos administrativos que son necesarios para
trabajar con los miembros de la empresa, de forma que se alcancen objetivos

organizacionales e individuales.

Para Ferrer (2016) “cl manual de politicas es una guia con una secuencia ordenada,
en el cual, el talento humano forma parte de una tarea” (p. 191). Como se mencion6 con

anterioridad en la compafiia Sunkova S.A. se deja claro que es importante un manual de
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politicas en la empresa; en especifico en el area de talento humano para el ascenso del
personal que desee ocupar cargos de alta responsabilidad o de representantes de confianza
de la empresa.

De esta forma, dicho manual comprende herramientas empleadas como
instrumentos para la obtencion de la informacion necesaria del personal para brindar
apoyo a las decisiones y las acciones concernientes con la organizacion, direccion y

control de los diferentes aspectos que implican la designacién de responsabilidades.

Ademas, la importancia que éste posee, radica en contar con una utilidad como
guia del talento o capital humano de la empresa. Una de las ventajas segin Cuesta (2019)
es la “de generar soluciones efectivas y oportunas que pueden presentarse en los procesos
internos en el dmbito organizacional” (p. 7). Por este motivo, se describe como una

herramienta de vision general en el desarrollo de las actividades del colaborador.

2.2.3.1.0bjetivos de un manual politicas de ascenso.

Los objetivos que debe poseer un manual de politica pueden ser generalizados en

los siguientes aspectos:

Ser de utilidad para la ejecucion de tareas administrativas.

e Designar responsabilidades por medio de una secuencia de labores
predeterminadas.

e Brindar una comprension total de las funciones y la cultura organizacional de la
empresa.

e Describir un modelo de comunicacion y recepcion de mensajes del personal de
produccidn con los departamentos de gerencias designados.

e Guia de ascenso bajo un perfil para trabajadores postulantes en disposicion de
ascensos o promocion dentro de la empresa.

e Mostrar una vision general de la empresa y sus metas en diferentes contextos.

(Gonzalez y Jiménez, 2015).
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El manual de politicas para ascensos en una empresa es parte de un instrumento
eficaz que permite estimular el desarrollo profesional de los trabajadores y optimizar su
desempefio con la oportunidad de poder acceder a un puesto de forma jerarquica, lo que
dara como resultado el aumento de la contribucién al logro de la eficiencia en el servicio

prestado hacia la organizacion.

Matia (2019) mencioné que el manual de politicas facilita la aplicacion de
“métodos y técnicas administrativas para la identificacion del potencial de desarrollo de
los trabajadores que permita estimular su superacion mediante su ascenso en caso de

cumplir con el perfil, competencia y desempefio necesario” (p. 521).

Esta herramienta contribuye significativamente al mejoramiento del desempefio y
esfuerzo de los miembros de una organizacion. No solo determina reglas para que un
trabajador califique para el ascenso a un puesto de trabajo, sino que también es
fundamental en la correccion de deficiencias organizacionales e individuales que sean

detectados durante el proceso de evaluacion.

Dicho de otra manera, el manual de politicas consta de objetivos que son
inherentes a las necesidades de una empresa, que son generalizables a las causas de cada
departamento, en el caso del area de talento humano se puede apreciar su importancia en
la seleccion para el ascenso de un postulante a un cargo segun el perfil para un desempefio

Optimo de las tareas de los colaboradores.

2.2.3.2.Estructura de un manual de politicas.

Al momento de elaborar un manual de politicas lo primero que se debe tomar en
cuenta son las pautas de actuacion que se quieren llevar a cabo confirme a un asunto
determinado que en el pasado generaba conflictos o problemas internos. De esta manera
se podran aclarar, profundizar y modificar con la estructuracion de un documento con

informacidn entendible, simplificada e imparcial (Wigodzky y Farmelo, 2015).

Durante la elaboracion de un manual de politicas es importante que se haga uso

de un lenguaje claro y sencillo, evitando términos complejos a nivel laboral y legal, por

15



lo que es necesario que la terminologia empleada sea lo mayormente consistente para que

asi cualquier colaborador de la empresa pueda entender dicho documento.

Alvarez (2015) puntualizd que el manual de politicas debe “fomentar un
tratamiento justo con politicas equitativas e imparciales para que no se vulneren derechos
de cualquier colaborador de la organizacion, ya sea equivalente para el ascenso a un

puesto de trabajo o la asignacion de responsabilidades” (p. 313).

Considerando lo expuesto, se hace referencia a los elementos que se deben tomar
en cuenta para la elaboracion de un manual de politicas que se centran en un lenguaje no
complejo y manteniendo la equidad de oportunidades, asi como en las funciones que son
enunciados para cada trabajador. Pero también, es necesario puntualizar que este
documento debe mantener informacidn que requiera alguna actualizacion después de dos

o0 tres afos.

De acuerdo con Jiménez (2016) la estructura de un manual de politicas es el
siguiente:

e Se debe partir sobre informacion referente a la organizacion que implique una
breve resefia historica, mision y vision, valores institucionales, resultados
esperados, estrategias bésicas, areas de trabajo, planificacion estratégica,
sustentabilidad financiera (opcional).

e Luego se hace detalle sobre la estructura y organigrama con un listado de
categorias y puestos, asi como la descripcién de cada uno que permita conocer el
perfil, descripcidn del puesto, requisitos minimos, funciones y responsabilidades.

e Se aborda el contenido del manual mediante las politicas de recursos humanos
que establezcan las modalidades de contratacion, escala salarial, prestaciones
laborales (feriados, vacaciones, permisos de enfermedad, licencias y tiempo
personal, licencia por maternidad y paternidad, seguro médico, seguro de vida,
planes de jubilacién, dias compensatorios), horarios de oficina, trabajo a distancia,
seleccidn, contratacion y orientacion del personal.

e Las politicas que formen parte del manual también deben responder a las
oportunidades de desarrollo profesional, capacitaciones, viajes, cursos y
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representacion institucional, cobro de honorarios, evaluacion de competencia y
desempefio, criterios de calificacion.

Por ultimo, establecidas las politicas es necesario establecer la gestion de equipo
que conlleva a los elementos de comunicacion interna y toma de decisiones
conforme a la evaluacion para el ascenso, sistema de retroalimentacion y
evaluacion de desempefio.

Es opcional incluir anexos para que se puedan organizar los diferentes formatos
para la evaluacion de desempefio, competencia y calificacion para el ascenso en

la organizacion.

Finalmente, se identifican los indicadores que componen esta dimension

especifica como son las reglas para el ascenso del personal calificado en una empresa. A

modo breve de conclusién, los elementos que se estructuran en la documentacion de una

manual son importantes en su totalidad por tener relacion directa con la calidad del

desempefio y la apropiacion del individuo a los valores de la compafia en la que

desenvuelve sus funciones.

2.2.4. Subsistemas de talento humano.

Para Guaman et al., (2017) “los subsistemas de talento humano son aquellos que

procesan gran cantidad de informacion que es almacenada en una base de datos” (p. 33).

Este se debe cumplir en la compafiia Sunkova S.A. a partir de tres parametros, que son

confiables. Los subsistemas de talento humano son los siguientes:

Reclutamiento: La forma adecuada que toman las empresas en la actualidad para
preseleccion del personal es para que cumpla con las funciones que se le asignara
segun las necesidades de esta; al mismo tiempo permite contratar una empresa
dedicada a esta labor con el fin de poseer una base de datos previa para conocer

el comportamiento futuro del postulante al cargo de manera validada y confiable.
Seleccion: Previamente se debe tener un perfil deseado para filtrar las
competencias de un postulante a un cargo o0 a un ascenso dentro de la empresa, el

perfil profesional se ajusta a los recursos que posee la organizacion y al modelo
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organizacional que la define. Ante esto, es importante mencionar que no se debe
anteponer la decision acelerada de cubrir un puesto sin antes evaluar el perfil y el
cumplimiento de este por el colaborador en ascenso o preseleccionado.

La contratacion: Es el proceso formalizado que se desarrolla conforme a los
intereses de la empresa, que se realiza mediante un contrato de trabajo que define
las obligaciones, responsabilidades y condiciones de la actividad a desempefiar.
También se establecen las remuneraciones y beneficios apegados a la ley laboral

de un pais.

Sueldo y salario: En el caso de ser necesario la determinacion del sueldo es para
una persona con contratacion fija que consta en la némina de rol de pagos de la
empresa, pero si se fija segun la obra o el horario de labores que desempefiara este
se establecerd a partir de un valor variable cada vez que es contratado.

Desarrollo y capacitacion: Para que una empresa logre resultados positivos en las
operaciones comerciales, administrativas, contables, entre otros, es indispensable
proporcionar de conocimiento y desarrollo de habilidades en el personal, en
especial para aquellos que van a cubrir un puesto especifico. La implementacion
de capacitaciones de forma periddica favorece al mejoramiento del clima
organizacional, la autenticidad, confianza y apertura de los trabajadores al

momento de desempefiar sus funciones y garantiza la calidad del trabajo.

Seguridad y salud ocupacional: Es un modelo interdisciplinario que abarca varios
aspectos en los colaboradores como seguridad, proteccion, salud y bienestar.

Escobar (2018) menciond que “el sistema de acciones del departamento de talento

humano puede dar mayor importancia a la productividad de la empresa segun su

automatizacion y procesos que emplea” (p. 13). El desempefio de las labores del personal

del area de talento humano de la empresa Sunkova S.A. en conjunto con las acciones que

llevan a cabo mediante una adecuada ejecucién de las politicas para el ascenso del

personal puede ser considerado como un beneficio al momento de la elaboracion de un

perfil para un cargo determinado.
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Finalmente, se puede establecer de manera preliminar que en las empresas existen
diversos subsistemas que cumplen roles determinados en la produccion de la entidad
comercial como prestadora de un servicio a la comunidad, que representan rentabilidad a
la cpula directiva de inversionistas. Estos procesos y subsistemas se enmarcan en las
politicas y normas, asi como los procedimientos que se realizan en la toma de decisiones
en gestion de talento humano que facilitan a la administracion un mejor control del
desempefio de los colaboradores y al mismo tiempo la ejecucion de sus obligaciones

designadas en el campo de trabajo.

2.2.4.1.Subsistemas de provision.

De acuerdo con Sanchez et al., (2015) “los subsistemas convencionales de la
gestion del area de talento humano en una empresa son: mantenimiento, aplicacion,
provision, control del personal y seguimiento, que se muestran de manera reciproca” (p.
36). En este sentido, los contextos aplicables a los subsistemas dentro de la compafiia
deben establecerse a partir de los sistemas antes mencionados para la obtencion de
resultados rentables en la productividad de la empresa Sunkova S.A., esto esta en manos
de la gerencia de cada area de trabajo y la participacién conjunta con el departamento de
talento humano para optimizar la funcion de labores con resultados orientados a la metas

y objetivos.

El subsistema de provisiéon se detalla como un elemento fundamental en el
desemperio de las labores del departamento de talento humano de la empresa Sunkova.
Esto se asocia con el uso de la teoria de gestion de talento humano de Chiavenato (2017)
que describe: “administrar el talento humano facilita la planeacion, organizacion,
desarrollo y control de las técnicas que son capaces de promover eficiencia en las
personas con el logro de objetivos que estén directamente o indirectamente relacionados

con la empresa” (p. 7).

De esta manera se puede contemplar la aplicacion de la teoria del autor para la
seleccion de los subsistemas que complementa la dotacion de los resultados de la
evaluacion del comportamiento del mercado en el ascenso del personal para obtener de

manera directa o indirecta un resultado requerido en el personal y el gerente segin las
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necesidades del perfil elaborado en un contexto sociocultural que no se aleje de la vision

0 mision de la organizacién y sus valores empresariales.

De tal manera, el subproceso de provision de la empresa en base a su organizacion
se describe en la compafiia como la dotacion de un capital humano que posea las destrezas
y habilidades necesarias para el desempefio de las funciones en el cargo requerido. En el
caso de la empresa Sunkova S.A., se debe tener una bivalencia tanto en la productividad
como en la atencion al cliente como el respaldo del conocimiento para dar respuesta a las

objeciones y conflictos que se puedan dar contra un colaborador.

Ante esta dificultad, el gerente es el encargado de atender las objeciones del
cliente ante el cajero o el personal, para ello un es importante que mantenga un perfil
idoneo en la resolucion de conflictos y manejo de los procesos de produccion en el local
que son importantes para aplicar destrezas que deben estar en la base de datos como parte
de la capacitacion y la profesionalizacion del encargado.

Por el contrario, al tratar un tema sobre el mercado laboral y el estudio de mercado
de la distribuciéon de servicios de la empresa en una localidad con sus respectivas
costumbres socioculturales, se debe tener en cuenta las palabras Chacén (2018) “el
mercado de talento humano permite identificar las aptitudes del postulante a la gerencia,
produccidn o atencion al cliente en caja para poder desempefiar sus funciones segun los
requerimientos de tiempo y comunicacion con el consumidor final” (p. 33). En palabras
se detalla la capacidad del uso de la provision como una herramienta para tener un

personal adecuado en la atencién al cliente y la gestion de produccién de la empresa.

Al tratar el asunto del mercado del trabajo como se menciond en el parrafo
anterior, se debe establecer en forma tedrica segin Gonzalez (2019) que menciono “el
mercado de talento humano permite hacer una caracterizacion de quienes son los
trabajadores que estan aptos para desempefiar una labor en el ascenso a gerencia u otro
cargo empresarial” (p. 13). Es decir, se entiende que en el uso de la provision como
subsistema de talento humano se puede disponer de una herramienta de conocimiento que
detalle sobre las capacidades y cualidades del trabajador en el &mbito que es oportuno

para la seleccion de personal de la empresa Sunkova S.A.
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Detallando los elementos que comprenden el subsistema de provision en

referencia al lugar y el tiempo se tiene:

e Planeacion del talento humano: Relacion de la situacion de la empresa con el
entorno y la necesidad de disponer de un determinado representante de las

funciones o en la productividad para ofrecer un mejor servicio al cliente.

e Reclutamiento: Al momento de seleccionar un grupo de personas para un cargo
determinado es necesario establecer el perfil necesario para que el reclutamiento
sirva para evaluar el cumplimiento de los requerimientos para el ascenso del

personal.

A partir de estos dos pasos esenciales, la base de las politicas de ascenso para el
personal se establece en funcion con las directrices en la empresa Sunkova S.A. tomando
en cuenta el cumplimiento de la revision que constate la veracidad de la informacion
proporcionada por el postulante para optar al cargo requerido para la compafiia, para

conocer si se da paso a una segunda etapa correspondiente a la seleccién para el ascenso.

2.2.4.2.Subsistemas de aplicacién.

En este elemento, los procedimientos del destacamento de talento humano son la
identificacion del postulante idoneo para la ocupacion de un cargo de gerencia, sea este
externo o interno de la empresa. Tobon (2016) sefial6 “el subsistema de organizacion de
la correlacion estricta entre la provision y el cargo a desempeiiar por el colaborador” (p.
157). En este sentido, dentro de la empresa es importante la relacion entre la aplicacion
con el aprovisionamiento, entre ambos se halla la proposicion de los postulantes al cargo
de gerencia y el cumplimiento del perfil deseado. El proceso de aplicacion al cargo debe

estar conforme con los siguientes pasos:

e Socializacion del modelo organizacional: Se toma en cuenta la induccion al
cargo, la formay la estructura comunicacional de la empresa en la secuencia de
jerarquizacion para el cumplimiento de la entrega de reportes o de necesidades

ante un eventual problema en la produccion.
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e El disefio del puesto: Es la especificacion del proceso de evaluacion de las
necesidades de la empresa para el 6ptimo proceso de produccion. El gerente, al
ser ascendido debe cumplir un perfil determinado y el postulante a un nuevo cargo
en la empresa debe calificar al conforme a los requerimientos de reclutamiento.
Este contenido del disefio del cargo refiere lo siguiente: tareas y obligaciones,
como se realizaran, la forma del reporte directo y conocimiento de quien es su jefe

inmediato.

e Ladescripciony el analisis del puesto: Se determinan las funciones y tareas con
responsabilidades que deben cumplirse para tener un desempefio éptimo en el
reporte de resultados de los subordinados al gerente del area en la produccion. El
analisis del puesto se relaciona con los requisitos que se cumplen para ejecutar las
funciones requeridas. De esta manera, en la figura 2 sobre el modelo para el
desarrollo de la especificacion del puesto X, y posterior a ello en la figura 3 se
detalla el andlisis del puesto para una ocupacién de confianza en la empresa como
es la gerencia que le atribuye la potestad de control dirigido a un area o grupo de

trabajadores en la produccién o atencién al cliente de forma directa:

L Sy s it

Nivel del puesto.
Subordinacion.
Jefe inmediato.
Comunicacion.

Titulo del puesto

Descripcion del \ S
puesto - ™

rDbjetﬁ'as periodicos \
(semanalas,
mensuales o
esporadicos)

Contenido del puesto

Figura 2. Alcance de la descripcion del puesto
Fuente: Arambulo (2018)
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

En la siguiente figura contemplara como esta determinado el analisis del puesto

segun los requerimientos de la empresa:

22



Requisitos ienci
_ Experiencia v
intelectuales Aptitudes

I 1 " Educacion, w

i -~

Eequisitos Concentracion v
Fisicos Esfuerzo fisico

7 Dbupervisor,
Manejo de
Anilisis del Factores de Responsabilidades mnstrumentos.

puesto especializacion adquiridas Métodos de
control ¥

Elaboracion de
W reportes Y,

~

Generar un
ambiente

- amigable de

Ap:;‘:lli?g de }7 trabajo v Reducir
1] el riesgo de

accidentes

laborales.
M A

Figura 3. Analisis del puesto
Fuente: Arambulo (2018)
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

De manera consecutiva se describe la evaluacion del desempefio en la compafiia
Sunkova S.A., que es considerada como la apreciacién de manera sistematica y porcentual
del cumplimiento de los diversos parametros de eficiencia en la ejecucién de las labores
del colaborador y del gerente. Esto se mide por medio de los indicadores de puntualidad,
asistencia a capacitaciones, entrega de informes con puntualidad y aporte de trabajo con

horas extras.

2.2.4.3.Subsistema de mantenimiento.

En este subsistema se aprecia la perseverancia en la busqueda de logros segun la
vision del departamento de talento humano. Esto se logra por medio de la adquisicién de
nuevos elementos humanos como parte de la nutricion al capital de trabajo en la busqueda
de mejora de la produccion en la empresa y asi obtener mejores indicadores de
rentabilidad. Ademas, se halla la optimizacion de la comunicacion y entrega de informes
de los colaboradores para establecer un nuevo plan de mejoras en el momento oportuno

segun los cambios socioculturales.
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En otro aspecto, Alvarado (2015) menciono que “la formacion de este subsistema
se refiere a los beneficios de la empresa y la relacion a la compensacion salarial de los
colaboradores con un buen desempefio en sus funciones” (p. 78). Se establece que el
sistema de mantenimiento de la empresa radica en la satisfaccion del trabajador y su

identificacion con la cultura organizacional.

2.2.4.4. Subsistema de desarrollo.

Los colaboradores son en esencia el motor de toda organizacion con manejo del
saber cdmo base para la ejecucion de diversas labores en el puesto de trabajo, segin Alles
(2015) “los trabajadores poseen siempre las habilidades para hacer frente a nuevos retos
que se dan en un cargo especifico” (p. 79). Ante la existencia de una amplia gama de
procesos que se da en la empresa sirven para potenciar el desarrollo de sus colaboradores
para que se agregue un valor al perfil de cada uno.

Por otra parte, en el &ambito del ascenso en la compafiia Sunkova S.A., el desarrollo
organizacional, las aptitudes del personal y capacitacién continua se logran a través de
indicadores de evaluacion de desempefio, que confieren al subsistema en mencion, dos
estratos; en primer lugar, se halla el relacionado con la psicologia del individuo a nivel
industrial y el segundo conlleva a la organizacion a orientar al equipo de trabajo a la

basqueda del éxito.

Primer estrato se lo define como el desarrollo personal, donde Arrta y Ceraso
(2016) mencionaron que es “el proceso de acomodacion y articulacion de saberes previos
con ideas nuevas a través de la experiencia o educacion a corto plazo que se logran de
manera sistematica” (p. 3). Este contexto describe como el desarrollo de competencias en
los colaboradores proporciona una mejor responsabilidad, habilidad y obtencion

significativa de saberes a través de la experiencia en el puesto de trabajo.

Esto quiere decir que en el momento de las capacitaciones, la trasferencia de
sapiencias a los trabajadores se ejecuta de forma significativa y permanente, teniendo
como beneficio el crecimiento de la empresa con su capital humano y gestion del

conocimiento de manera adecuada por parte del departamento de talento humano.
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A esto acomparia el esquema de Ardmbulo (2018), en la figura 4 se expone la
calidad de cambios conductuales a través del enfoque de la psicologia industrial para la

ejecucion de una politica de ascensos en la empresa:

' ™ ' ™
Transferencia de
. Incremento de saberes
conomcientos
e " e "
' ™ ' '\
Desa:rr_o]ln de Mejora de destrezas
- habilidades
Contenidos del
Desarrollo en en . J . J
colaboradores para el - ~ - '\
asCenso .,
Desarrollo de Modelacion de la
actitudes respuesta conductual
b A b A
i ! i .
Aumento la vision
Desarrollo de objetiva v subjetiva de
conceptualizaciones los resolucidon de
problemas cotidianos.
e " e "

Figura 4. Tipos de cambios de conducta deseados para ascensos por medio de la
capacitacién

Fuente: Arambulo (2018)

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Al respecto, se puede apreciar en la figura 4 los indicadores de la dimension que
conforma el subsistema de desarrollo en el contexto del &mbito de psicologia industrial,
para el desempefio y crecimiento del factor de conocimiento en el personal como valor
capital en el talento humano. Esta muestra muchos aspectos importantes que se aplican
en las empresas y la busqueda de un mejor desempefio de las funciones en los procesos

de produccion de la organizacion.

Con respecto al segundo estrato, es el desarrollo organizacional definido por
Arellano et al., (2017) como “la intervencion de manera estratégica y planificada para el
incremento de la eficacia de la organizacion con acompafiamiento del beneficio al

colaborador en su clima de trabajo” (p. 60).
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En sintesis, las capacitaciones para el ascenso del personal y la elaboracion de un
perfil deben estar acorde a las necesidades de la empresa Sunkova S.A., por lo que deben
tener un objetivo a corto y largo plazo; comdnmente el crecimiento del saber y
acoplamiento a la estructura organizacional se enfatiza en el aspecto de las actitudes y

aptitudes que sera seleccionado previamente bajo su perfil de labores y académico.

Con respecto a esto, se desencadena una serie de procesos que seran necesarios

identificar de forma oportuna para la elaboracion del manual de politicas de ascensos.

2.2.4.5.Subsistema de control.

En cada empresa se deben determinar de manera estricta los planes y politicas
adecuados para la estructuracién de un proceso que disponga de la evaluacion del alcance
de metas segun la labor del personal idéneo, con el uso de estrategias que sean oportunas
ante los imprevistos del contexto sociocultural de los clientes. La gerencia juega un rol
importante en este aspecto, donde quien dirige debe poseer habilidades complementarias

para lograr las metas de productividad y satisfaccion del cliente.

Por lo antes descrito, la capacitacion juega rol imperante en el desempefio del
personal a cargo, quien a pesar de no cumplir con el nivel académico deseado, podria
tener los afios de experiencia que respaldan su labor de control de produccidn. De ser este
el caso, es importante la accion de las estrategias del rea de talento humano en la solicitud
a la alta gerencia para incrementar el valor del capital de conocimientos en el colaborador;
caso contrario se puede seguir de acuerdo a Barreto y Sanchez (2015) que mencionaron
que “...forma parte de la gestion de talento humano que monitorea las actividades del
departamento o area para la propuesta de posteriores mejoras en el desempefio de los

colaboradores” (p. 5).

Se determina la toma decisiones para los competentes dentro del area de talento
humano posterior a las evaluaciones de desempefio con el fin proponer mejoras, estas
serian ascender a un nuevo gerente con el perfil deseado o potencializarlo mediante el

desarrollo de conocimientos.
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Al comparar esta evidencia con lo indicado por Espinoza et al., (2017) “existe un
proceso de control de tipo ciclico y repetitivo que facilita la provision del mantenimiento
y desarrollo del talento humano” (p. 47). A partir de esto se detalla que este modelo de
accion de control ciclico permite de manera eficiente la supervision de las secuencias del

trabajo del personal en cuatro fases delimitadas, tal como se muestra en la figura 5:

Supervision de
desempefio

Comparacion
de desempefio

Figura 5. Procesos de control para ascensos del personal
Fuente: Arambulo (2018)
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Segun Espinoza et al., (2017) acompafiando al contraste de Ardmbulo (2018)
detallan el contexto segln los criterios necesarios para comprender la interaccion de los
procesos de control el &rea de talento humano para el ascenso de personal en la compafiia
Sunkova S.A., del Ecuador:

e Establecer estdndares: Son criterios de control en la medicion necesaria a traves
del uso de instrumentos de recoleccion de informacién primara para obtener bajo
la interpretacion de resultados que es importante conocer las medidas de
estandares cumplidos segun la funcionalidad y prestacion de servicio de la
empresa; con el fin de establecer el quehacer, objetivos y procedimientos que se
han llevado a cabo para la optimizacion de la produccién segun la calidad, tiempo

y costo.
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e Supervision de desemperio: Es la etapa que designa la evaluacion del desempefio
de la supervision en el area de produccion designada en la empresa para satisfacer
las necesidades cliente y al mismo tiempo conocer el uso de procedimientos que
sean acordes a la contabilidad de las ventas para la optimizacién de la rentabilidad
mediante controles aplicados por el gerente, asi como el conjunto de acciones para

la entrega de productos al cliente en el tiempo indicado, con la calidad esperada.

e Comparacion de desempefio: El control de la funcién del gerente ser& oportuno
para medir el efecto en la atencion al cliente y la entrega del producto deseado. Se
determina como la interpretacion de la desviacion estandar de la productividad en

la curva de equilibrio de las ventas y las objeciones del comprador.

e Accion correctiva: Por otra parte, la accion correctiva se lleva a cabo en el
departamento de talento humano de la empresa que permite medir los resultados.
Estas actividades correctivas se hallan en competencias de la alta gerencia para la
toma decisiones en la mejora de atencion al cliente a través de la actividad del

gerente competente para proceder a aumentar la cantidad de las ventas.

Por ello es necesario determinar la eficiencia de una politica de ascenso de acuerdo
al perfil adecuado para una meta deseada en la compafiia Sunkova S.A.

2.2.4.6.Subsistemas de sueldos y salarios.

Antes de entrar en detalle sobre este subsistema, se hace mencién sobre la
definicion de salario que establece la Oficina Internacional del Trabajo (2017) como
aquella “ganancia conforme a un denominado método de calculo que recibe un trabajador
por el cumplimiento de su contrato de trabajo. Se encuentra establecido de forma escrita

o0 verlay que se clasifica como nominal o real”.

El subsistema de sueldos y salarios es parte de los pagos que se han realizado en
una organizacion como parte de la retribucion del trabajo ordinario y extraordinario que
cumplen los trabajadores. Esta conformado ademéas por los diferentes beneficios
establecidos en las leyes laborales de un pais y que son de caracter obligatorio como, por

ejemplo: bonificaciones, incentivos, bonos, vacaciones, créditos salariales, entre otros. Se
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encuentran excluidos son gastos de viaticos, alimentacion, pasajes, entre otros reembolsos
(Hernandez, 2015).

En la mayoria de las organizaciones el componente de remuneracion total es parte
de la paga fija que el empleador paga a sus empleados, de las que se clasifican como
salario, incentivos salariales y prestaciones sociales que son importantes para garantizar
la buena relacion laboral. También se debe acotar que las leyes en un pais especifican el
suelo minimo, beneficios y rangos salariales por concepto de trabajo extra que permiten
evitar la vulneracion de los derechos de los empleados y maximiza sus garantias para

disponer de un pago equitativo.

Segun Lopez y Ruiz (2017) en la retencion de los recursos humanos “las leyes
establecen cuidados especiales donde sobresalen las remuneraciones econdmicas,
prestaciones y seguridad sociales. Esto debido a que los empleados aportan con sus
contribuciones fisicas, intelectuales y sociales para cumplir con los objetivos de la

organizacion” (p. 330).

En la administracion moderna, la compensacién incluye el campo de los
incentivos, que motivan al personal y establecen un vinculo entre los costos laborales y
la productividad. EI campo de la compensacion es un area central de todo departamento
de recursos humanos en el curso de su labor de obtener, mantener y promover una fuerza
de trabajo adecuada. Comprende a fondo la funcion que desempefia la compensacion y la
proteccion resulta esencial para todo profesional de los recursos humanos. La
compensacion (sueldos, salarios, prestaciones, etc.) es la gratificacion que los empleados
reciben a cambio de su labor. Sin compensacion adecuada es probable que los empleados
abandonen la organizacion y sea necesario reclutar personal de manera inmediata, con las

dificultades que esto representa.

Chiavenato (2017) sefialé que el salario es solo una “parte de los componentes que
conforma la remuneracion completa que recibe el trabajador, por lo que es necesario que
este se compense con las demas prestaciones que son el costo que tiene una organizacion

para mantener a su personal” (p. 319).
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Un empleado esta en el derecho de obtener su remuneracién completa, mas adn
porque aporta significativamente al desarrollo de la organizacion. El recibir el salario,
como también las prestaciones y seguridad social es parte del complemento que facilita
el acceso a comodidades que ayudan a reducir preocupaciones y mantener un alto nivel
motivacional. A pesar de que representan un costo, no cabe duda de que son un medio
indispensable que garantiza un mejor nivel de productividad y satisfaccion a los deseos
de la directiva.

Adicionalmente, Ayensa (2018) menciono que el empleado a través de su trabajo
hace una transaccion que le permite obtener “su recompensacion financiera de forma
directa o indirecta. Muchas veces la organizacion realiza un aumento del salario para uno
0 mas trabajadores y que se compara con el de aquellos mas cualificados llegando a

establecer un efecto de esclusa” (p. 169).

Por lo tanto, el subsistema de sueldos y salarios es parte esencial en la gestion de
Recursos Humanos porque permitiré establecer los niveles salariales a partir del escalafon
de trabajo y el perfil del puesto. Se deberéa sujetar a las normas laborales que rigen en el
pais para que asi se logra garantizar el derecho del empleado, que pone su esfuerzo e
intelecto para se cumplan con los objetivos individuales y organizacionales a cambio de

la obtencion de una remuneracion justa y equitativa.

2.2.5. Talento humano.

Barba y Alvarado (2016) mencionaron que es “el desarrollo de las habilidades
humanas en el proceso de produccion de una empresa bajo la competitividad de su modelo
organizacional” (p. 97). De esta forma se puede apreciar, que es la capacidad que posee
el trabajador para el desempefio de las labores que se le designan como responsabilidad
de cumplimientos en un cargo determinado. La forma de realizarlo debe ser con eficiencia
y eficacia bajo el ambito de liderazgo y claras relaciones interpersonales que permitan

hacer frente a posibles conflictos en la organizacién.

Barrios et al., (2016) que consideraron al talento humano como: “un elemento de
importancia en el desarrollo de las empresas por ser estos los que aporten con sus

destrezas a la productividad de la misma” (p. 118). Desde esta perspectiva, el
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reconocimiento del talento humano en una empresa se fundamenta como la cualidad del
colaborador para ejecutar acciones que son oportunas en el &rea laboral y que cumpla con

su nivel de eficiencia en la obtencién de resultados.

Por otro lado, Garcia y Duran (2017) expresaron que: “la gestion de talento
humano es una de las férmulas para alcanzar las metas en el desarrollo de las
operatividades de la empresa” (p. 132). La interpretacion de las palabras de los autores se
comprende de manera contextual en este estudio con respaldo del valor de la gestion del
talento humano en la potencialidad de la empresa Sunkova S.A., para obtener un mejor

resultado a través del aprovechamiento de las capacidades del colaborador.

La participacion de cualidades que se relacionan con el comportamiento y las
conductas de los postulantes a los cargos de gerencia en los diferentes &mbitos de
desarrollo de funciones se dan en la productividad de una empresa que tiene una
necesidad en el cumplimiento de los objetivos, pero no esta de mas obtener un perfil de
ocupacion del cargo vinculado con la relacién interpersonal y la comunicacion con el
subordinado para tener un mejor clima organizacional. Por ello se muestra a continuacién

un esquema teérico planteado por la autora Arambulo (2018) que describe:

* Clima laboral » Productividad

3 { 1 - - -y
Experiencias » profesionalizacion

* Destrezas

* Promociones v
» Recursos ASCANS0S

* Competencias -
P + Reconocimiento

Figura 6. Gestion de talento humano
Fuente: Arambulo (2018)
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Se puede interpretar que el pilar de importancia para la empresa es el talento
humano. De esta forma la estrategia que se lleva a cabo para establecer las funciones de
un colaborador se delimita por el perfil que debe tener relacionado a los conocimientos,
competencias, habilidades (comunicacion, resolucion de conflictos) y respuesta

conductual en el liderazgo.
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En la empresa Sunkova S.A., la participacion del area talento humano esta
enfocado en la aplicacion de procedimientos para la ocupacion de cargos que estan
disponibles para la atencion al cliente y la administracion o gerencia departamental,
partiendo desde los aspectos internos del postulante, tal como se mencioné en el problema
identificado, seguido de los aspectos externos sobre como el aporte cientifico a la
teorizacion del fendmeno de estudio muestra la gestion de talento humano que busca la

produccion y desarrollo organizacional.

La ejecucidn de un proceso eficiente en la administracion del personal dentro de
la empresa como se menciond en los epigrafes precedentes, se logré a través del uso de
procesos establecidos. Dichos procesos se pueden conocer conforme con los conceptos
oportunos Yy la participacion del talento humano como parte esencial en el mismo. En la
actualidad, el elemento que gestiona el area de talento humano en las empresas es

trascendental para la fidelizacién del cliente a la marca.

Sin embargo, en la empresa Sunkova S.A., no todo esté ligado a la participacion
de los colaboradores en los puestos de trabajo, debido a que existen elementos que son
ajenos a los factores internos que representan para el desempefio del cargo como son el
entorno y la capacitacion previa para la ejecucion de las responsabilidades apegadas a los

objetivos de cada area.

En el caso de los factores internos se halla de forma primaria el conocimiento
como parte esencial para el desenvolvimiento en el area de trabajo, y en caso de los
factores externos se hallan los recursos para el desarrollo de las acciones que conllevan a

las metas de utilidades para la empresa.

2.2.5.1.Diferenciacion entre talento y talento humano.

En el proceso de seleccién de los indicadores del estudio se detalla la
diferenciacion entre el talento y el talento humano, este sera un apartado breve para
interpretar la conjugacion de ambos términos en el &mbito empresarial y poder emplearlos
de manera Optima en la propuesta de trabajo y al mismo tiempo para ser medido entre los

encuestados en el momento oportuno de la recoleccion de informacién primaria.
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En primera instancia se puede citar a Vallejo (2016) quien menciond que: “el
talento humano es la conformidad de las habilidades que posee el individuo para realizar
una actividad deseada” (p. 88). En la empresa, el talento comprenden los modelos de
evaluacion de forma intrinsecos conjugados con los extrinsecos al momento de adquirir

experiencias para la realizacion de una funcién determinada.

En otro aspecto que se analiza como apreciacion de los hechos en la compafiia que
merece ser respaldado de forma teorica, Rodriguez (2016) definié que es “el potencial
que tiene la empresa para recurrir a un colaborador para suplir las acciones de otro o
ejecutar tareas que sean necesarias en el desarrollo de la productividad de la misma” (p.
249). En base a esta cita se puede entender que en la empresa Sunkova S.A. existe la
diferencia entre ambos propdsitos sobre la politica y seleccion de personal para los
ascensos; de manera preliminar el talento humano es solamente el colaborador que realiza

tareas necesarias para la empresa.

Entre ambos conceptos se puede entender de forma contextual al aporte dentro de
la validacidn de los hechos en la empresa Sunkova S.A. que son necesarias las politicas
de ascenso para tomar en cuenta por parte del departamento de talento humano, pero
basado en la interpretacidn de los talentos que este presenta, por lo tanto, de forma interna

como externa para ocupar el perfil para el puesto vacante.

De esta forma se puede comprender definitivamente, que dentro de la empresa es
necesario el uso de un estandar de ascenso a través de una politica que sea interpretada

para la seleccion de perfiles.

2.2.5.2.Gestion de talento humano.

Para identificar mejor la ocupacién de este indicador en la elaboracién de este
informe de investigacion, se cita a Baez y Santos (2015) que afirmaron: “la gestion del
talento humano es la forma de reclutamiento, capacitacion, motivacion y evaluacion de
las competencias de un trabajador” (p. 20). En otras palabras, este es uno de los recursos

que emplean los gerentes de la compafiia en estudio para alcanzar la optimizacion de las
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actividades en el logro de perfeccionamiento de habilidades en sus colaboradores en el

desempefio dentro de los cargos determinados.

Es necesario reconocer la secuencia retérica de cada uno de los conceptos
abarcados en los contextos del estudio como base de fundamentacion en la gestion de
talento humano y asi mismo los que seran aplicados en relacién de cada uno de los
indicadores sobre la optimizacion de los recursos y el talento humano en el area de

trabajo.

Al mismo tiempo es la vinculacion de forma inherente a las cualidades de la
administracion del talento humano y el uso de un manual de politicas de ascenso,
mostrando todas las facetas de la relacion entre labores y cualidades internas como efecto
de modelacion conductual externa que influyen en el gerente y su calidad de apropiacién

del perfil.

En otras palabras, la forma correcta de gestionar la disponibilidad del capital
humano dentro de la compafiia y el traslado de este dentro de la empresa genera una
competitividad que sera apreciada por medio de cada &area segun se presente la
oportunidad en el procedimiento.

Por otro lado, Iglesias (2017) menciono que: “el objetivo de la gestion del talento
humano es la meta de alcanzar un grupo de trabajo con capacidades perfeccionadas o
adquiridas con un completo compromiso y adaptabilidad al cambio” (p. 9). De esta forma

se detalla en la siguiente figura:
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Figura 7. Procesos de gestion de talento humano
Fuente: Arambulo (2018)
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

En pocas palabras, se muestra la relacion entre el enfoque estratégico con el
desarrollo de las funciones cotidianas inmersas en la calidad de administracion del talento
del capital humano conjunto a la adaptabilidad al cambio o trasformacion del entorno

segun las necesidades del medio.

Ante esto, Garcia y Durédn (2017) indicaron “se menciona la gestion del talento
humano como la calidad de portabilidad de conocimientos de los trabajadores en el
desempefio y resolucion de problemas cotidianos en el cargo que ocupan” (p. 137). La
capacidad de adaptabilidad del trabajador de la empresa Sunkova S.A. se halla en relacién
a su adquisicion de conocimientos en el desempefio de la jornada diaria ante dificultades

que se dan con la interaccion con el cliente.
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2.2.5.3.Estructura del talento humano.

En primera instancia, en este apartado el talento humano comprende el elemento
de soporte de la organizacion, este se especializa en la funcionalidad de las personas y
busca mejorar el potencial de cada area de trabajo, la basqueda de una competitividad
entre el personal a través de la adquisicién del conocimiento como un intangible del valor
productivo de una empresa, es considerado como una base para alcanzar los objetivos

permitidos.

Ademas, la estructuracion del departamento de talento humano la empresa
Sunkova S.A., es funcional a través de su actividad de manera interdepartamental, con

dos consecuencias bien definidas en la observacién hecha a la compafiia:

e Subjetividad: Los objetivos del departamento se vuelven mas importantes para

la compaiiia.

e Cooperacién: Es complicado que exista una cooperacion coordinada entre los

departamentos, lo que ocasiona que no exista sinergia.

Sus bases fundamentadas son relacionadas a las capacidades de eleccion del
departamento de talento humano en la necesidad de alcanzar una meta de cobertura y de

produccion:

e Comprender que los empleados de una compafiia son seres humanos, y dejar de
encasillarlos como un recurso fijo de las empresas.

e Entender que los colaboradores de la compafiia son quienes impulsan la
organizacion a través de los nuevos desarrollos y una sana competencia.

e Los empleados son parte fundamental de la empresa en una forma activa y no
guienes ocupan un espacio mas.

e Los empleados tienen talentos que hacen que la compafiia avance y se desarrolle.

e El capital de la organizacidn son los empleados que hacen de la empresa dinamica
y con capacidad para generar recursos.

36



e Respetar los derechos de los trabajadores de acuerdo con las normativas que rigen

en los paises, respetando el marco legal y la aplicabilidad a la empresa.

Los procesos primarios de la administracion de capital humano son la segregacion

de los subsistemas que ejecutan en el departamento de talento humano segun la

descripcion que da la empresa por cultura organizacional, al tener fraccionado cada

subsistema de manera conveniente se puede apreciar una relacion con los objetivos

propios del area de gestion del personal y la organizacion dentro de la compafiia. Por

consiguiente, no se veran efectos negativos que dificulten las acciones del departamento

debido a que es posible ser controlado de una manera eficiente y con toma de decisiones

oportunas.

La estructura del departamento de talento humano comprende una funcién de los

procesos administrativos que debe cumplir para lograr un dominio sobre la satisfaccion

laboral del trabajador. En la siguiente figura 8 se especifica estas funciones:
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Figura 8. Los principales procesos de la administracion de talento humano

Fuente: Arambulo (2018)

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Segun el enfoque de Escobar (2018) se mostré como: “la administracion del
talento humano es meramente sistémico, se aprecia el enfoque a la obtencion de metas
como resultados de la relacion entre subsistemas como resultados y definicion entre si”.
Cabe recalcar que estos analisis son prospectos objetivos de las bases teoricas del autor
en sentido de contextualizacion subjetiva de su participacion en el desarrollo de analisis
de la distribucién de tareas que posee el departamento de talento humano para optimizar
la labor de los gerentes y la productividad de la compafiia en la produccion de una utilidad

por gestion de capital humano.

La estructura jerarquica de la compafiia Sunkova S.A. del departamento establece
que el gerente del area como la autoridad inmediata ante alguna toma de decisiones; al
comienzo del trabajo de investigacion se menciond el problema que se da en los ascensos
a través de afinidad o al azar entre los trabajadores, muchos de los cuales no contaban con
el perfil necesario, pues esta decision es aprobada por el gerente del departamento de

talento humano.

Por otra parte, el gerente de la compafia cumple el rol de controlar todos los
procesos dentro del departamento; de esta forma, todas las acciones realizadas por los
analistas y el coordinador debe estan controladas por él.

2.3. Marco conceptual

e Actualizacion profesional: Es parte de un proceso aplicado en una organizacion
bajo la modalidad de formacion continua o permanente que cumple la funcién de
adaptacion de un trabajador a una nueva actividad productiva o mercado de

trabajo.

e Alineamiento de objetivos: Es la gestion del recurso humano de una empresa
bajo principios, coherenciay compromiso para que se alcancen metas establecidas
por la gerencia. Dicha alineacion puede estar conformada por objetivos personales
u organizacionales que son necesarios para mantener al equipo motivado en

cualquier situacién.
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Analisis de puestos de trabajo: Es parte de una gestion que ayuda a determinar
las destrezas de conocimientos y responsabilidades que debe cumplir con
miembro de la organizacion conforme a las exigencias de sus titulares. Se
complementa mediante un proceso de estudio a través de un proceso de
reclutamiento, seleccion de personal, identificacion de necesidades, evaluacion de

desempefio, fijacion de salarios, entre otros.

Aprendizaje organizativo: Un proceso aplicado en una empresa para crear
conocimiento mediante los miembros que la integran, esto con el fin de
convertirlo en conocimiento institucional para que asi se logre una adecuada

adaptacion a condiciones cambiantes en el entorno de negocios o mercado.

Ascenso en una organizacion: Es parte de un proceso que se produce por
diferentes factores tales como: antigiiedad en funcién con el orden de escalafén
de los interesados, por clasificacion que estd derivado de una evaluacién de
competencias y desempefio, por concurso-oposicion que es parte de una
modalidad de seleccidn correspondiente a un orden juridico, y; por eleccion que
se dara para aquellas personas mas capacitadas e idoneas para cubrir un puesto de

trabajo superior.

Autoevaluacion de desempefio: Es parte de un proceso evaluativo realizado
propiamente por el trabajador para que pueda hacer comparaciones posteriores.
Su uso es de valor educativo, porque lleva a la autocritica en la que se valoran
aciertos, potencialidades, habilidades, debilidades, rendimientos, entre otros. De

esta manera se pueda alcanzar un mejor desarrollo individual en el trabajo.

Banda salarial: Es parte de un intervalo comprendido por un puesto de trabajo
concreto en una empresa y las diferentes remuneraciones que son pagadas en el

mercado laboral.

Capacidad profesional especifica: Es un criterio que se toma en cuenta con
relacién a un puesto de trabajo que se tomara en cuenta conforme a las facultades

de su escala y especialidad establecidos en las normas, politicas o procedimientos
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de reclutamiento, contratacion o ascenso. Es importante que la empresa cuente
con un documento que especifique la descripcion del puesto, condiciones y

requisitos para su ocupacion.

Ciclo de ascensos: Se refiere al periodo de tiempo donde se llevan a cabo las
evaluaciones para el acenso conforme a los sistemas, modalidades y métodos de
clasificacion o eleccion que mantenga la organizacion. La duracion de este ciclo
sera determinada por la directiva y que puede ser: un afio, trimestral o semestral,

esto de acuerdo con el puesto de trabajo.

Competencia profesional: En Recursos Humanos este término se refiere a los
conocimientos, destrezas, actitudes que permiten al trabajador poder ejecutar
cualquier actividad de forma exitosa. También, es aquella que es forjada a partir
de la intervencidn en el trabajo mediante técnicas, metodologia, bases sociales y
participativas que son integradas con el proposito de cumplir con las funciones

establecidas.

Desarrollo profesional: Es parte de las competencias, habilidades y mejoras
personales que adquiere el trabajador en una organizacion y que estan sujetas a un
plan de carrera. Se llegan a acumular conocimientos y experiencias relacionadas
con el puesto y que influyen positivamente en las oportunidades de crecimiento y

ascenso a una funcion superior.

Direccion estratégica: Es parte de la direccion empresarial que se lleva en una
organizacion para la implantacion de estrategias que permiten movilizar recursos
para el cumplimiento de objetivos a través de la colaboracion de los trabajadores.
Abarca la diferente toma de decisiones que ayudan a la delimitacion del campo de
actividad, competencias distintivas, ventajas competitivas y el fomento de las

sinergias.

Efecto de esclusa: Se refiere a un fendmeno producido en una organizacion que

procede a la elevacion del salario de uno o mas trabajadores hasta que este llegase
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a alcanzar el nivel de otros empleados cuyas funciones con mas complejas o

cualificadas.

Evaluacion de competencias: Es un proceso que recopila informacién sobre las
competencias que ha desarrollado un trabajador y que son comparadas con el
perfil requerido para un puesto de trabajo. Con los resultados se formula un juicio
de valor para valorar su desempefio y se establezca un dictamen sobre las

posibilidades de desarrollo.

Evaluacion de desempefio: También como proceso de evaluacion de
rendimiento que es empleado para determinar el desarrollo potencial del
trabajador. Se efectla a partir de métodos sistematicos llevados a cabo
periddicamente para hacer una estimacién cuantitativa y cualitativa sobre el nivel
de eficacia que tiene la persona en su puesto de trabajo. A través de esta técnica
también se permite planificar el ascenso una vez que se ha establecido puntos

fuertes y débiles.

Profesiograma: Es una técnica representa por un gréafico que permita hacer una
evaluacion cualitativa y cuantitativa sobre las caracteristicas que debe cumplir un

candidato para lograr un ascenso en el trabajo.

Retroalimentacion o Feedback: Es parte de un proceso de realimentacion que
permiten demostrar objetivamente si el trabajador ha realizado un desempefio
correcto en su puesto. Es necesario emplearlo para comportamientos laborales
porgue la informacién objetiva que se ha obtenido permitira tomar decisiones si

ha logrado calificar para un ascenso a un puesto superior.

Valoracion de puestos de trabajo (Job evaluation): Es un proceso realizado
sistematicamente que permite llevar a cabo una valoracién relativa a un puesto de
trabajo en la organizacion para poder definir niveles salariales, funciones,

necesidades de los titulares o criterios para obtener dicha posicion jerarquica.

41



2.4.Marco legal

2.4.1. Constitucion de la Republica del Ecuador.

En el articulo 33 establece que el trabajo es un derecho y un deber social, y un
derecho econdmico, fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado
garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y

libremente escogido o aceptado (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

Mientras que en el articulo 34 menciona que el derecho a la seguridad social es un
derecho irrenunciable de todas las personas, y sera deber y responsabilidad primordial del
Estado. La seguridad social se regird por los principios de solidaridad, obligatoriedad,
universalidad, equidad, eficiencia, subsidiaridad, suficiencia, transparencia Yy
participacion, para la atencion de las necesidades individuales y colectivas. El Estado
garantizaray hara efectivo el ejercicio pleno del derecho a la seguridad social, que incluye
a las personas que realizan trabajo no remunerado en los hogares, actividades para el auto
sustento en el campo, toda forma de trabajo autbnomo y a quienes se encuentran en

situacion de desempleo (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

En el articulo 39 sefiala que el Estado garantizara los derechos de las jovenes y los
jévenes, y promovera su efectivo ejercicio a través de politicas y programas, instituciones
y recursos que aseguren y mantengan de modo permanente su participacion e inclusion
en todos los &mbitos, en particular en los espacios del poder publico. EI Estado reconocera
a las jovenes y los jovenes como actores estratégicos del desarrollo del pais, y les
garantizara la educacion, salud, vivienda, recreacion, deporte, tiempo libre, libertad de
expresion y asociacion. El Estado fomentara su incorporacion al trabajo en condiciones
justas y dignas, con énfasis en la capacitacién, la garantia de acceso al primer empleo y
la promocion de sus habilidades de emprendimiento (Constitucién de la Republica del
Ecuador, 2008).

El articulo 47.5 establece que el Estado garantizara politicas de prevencion de las
discapacidades y, de manera conjunta con la sociedad y la familia, procurara la
equiparacion de oportunidades para las personas con discapacidad y su integracion social.
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5. El trabajo en condiciones de igualdad de oportunidades, que fomente sus capacidades
y potencialidades, a través de politicas que permitan su incorporacion en entidades
publicas y privadas (Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008).

2.4.2. Codigo de trabajo.

Segun establece las leyes en el Ecuador, en el Codigo del Trabajo determina que
los contratos de trabajo deben ser no menor a los noventa dias; ante esto la empresa puede
recurrir a la excepcion del uso de las horas extras para el desarrollo de las competitividad
y experiencia de las labores del colaborador, en el reglamento interno se posee todas las
norma necesarias para establecer esta experiencia adquirida por el colaborador en
postulacion a la gerencia de un area de productividad en la empresa (Codigo del Trabajo,
2012).

El articulo 2 sobre la obligatoriedad del trabajo se manifiesta que el trabajo es un
derecho y un deber social. El trabajo es obligatorio, con las limitaciones prescritas en la

Constitucién y las leyes (Cadigo del Trabajo, 2012).

Mientras que el articulo 3 de la libertad de trabajo y contratacion sefiala que el
trabajador es libre para dedicar su esfuerzo a la labor licita que a bien tenga (Cédigo del
Trabajo, 2012). Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni
remunerados que no sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia extraordinaria
o de necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estard obligado a trabajar

sino mediante un contrato y la remuneracion correspondiente.

2.4.3. Obligaciones del empleador.

De acuerdo al articulo 42 del Cédigo del Trabajo las obligaciones del contratante
en una empresa seran:
1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato
y de acuerdo con las disposiciones de este Codigo;
2. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los dutiles, instrumentos y
materiales necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas para
que éste sea realizado;
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3. Tratar a los trabajadores con la debida consideracién, no infiriéendoles maltratos
de palabra o de obra (Codigo del Trabajo, 2012).

De acuerdo al articulo 158 del contenido del contrato de aprendizaje este debera

contener:

1. La determinacion del oficio, arte o forma de trabajo materia del aprendizaje, y los
mecanismos de transferencia de los conocimientos, al adolescente y los
mecanismos de transferencia de los conocimientos al aprendiz;

2. El tiempo de duracion de la ensefianza;

3. Elsalario gradual o fijo que ganara el aprendiz; v,

4. Las condiciones de manutencion y alojamiento, cuando sean de cargo del
empleador, y las de asistencia y tiempo que podra dedicar el aprendiz a su

instruccion fuera del taller (Cddigo del Trabajo, 2012).
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Capitulo 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

3.1.1. Investigacion descriptiva.

De acuerdo con Hernandez et al., (2014) la investigacion descriptiva “se encarga
de realizar una descripcion de caracteristicas, situaciones y acontecimientos para dar
explicaciones a un fenomeno de estudio e hipdtesis que permita saber “por qué” ocurren

los eventos en un entorno u organizacion” (p. 74).

El tipo de investigacion se muestra como descriptivo por tener una importancia
orientada a la recoleccion de informacidn de manera ordenada y secuencial en vinculacién
a las variables del estudio para ser luego descritos como un informe final que detalla las
conclusiones de la observacién y tabulacién de datos primarios con contraste en los
secundarios procedentes del fendmeno en la necesidad de politicas de ascensos para la

empresa Sunkova S.A.

Era necesario conocer el origen del problema en la aplicacion de las politicas de
ascensos para el personal, por lo que se procedié a recolectar toda la informacién
relacionada con los factores que inciden de manera directa. Se hizo énfasis en el uso del
estudio descriptivo con modalidad cualitativa y cuantitativa a partir fuente primaria y

secundaria como son las encuestas, entrevistas y recursos documentales.

3.1.2. Investigacion de campo.

Se aplico la investigacion de campo que permitio el acercamiento al lugar de los
hechos donde sucedia el problema. Esto facilité la obtencion de la informacion primaria
en la empresa Sunkova S.A. mediante la aplicacion de instrumentos como encuestas y
entrevistas que aportaron en la identificacion de las pautas sobre los errores que se
cometen en el area de Talento Humano con respecto a los procesos de evaluacion y

ascenso laboral.
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Este tipo de investigacion se considerd porque se requeria recopilar la informacion
a partir de los instrumentos como, por ejemplo, entrevistas realizadas a los gerentes. Se
pudo tener una percepcion referente al clima laboral y los elementos que son considerados

para la gestion del talento humano en los procesos de evaluacion para ascensos.

3.2.Métodos de la investigacion

La informacion que se recolecta en la investigacion fue analizada y procesada con
la finalidad de obtener una solucion al problema presentado en la empresa Sunkova S.A.,
sobre el ascenso de personal por parte del departamento de talento humano, siendo asi
que se aplicé un método deductivo que permitio llegar a las conclusiones de este trabajo
tomando en cuenta la idea a defender, llegando asi a conocimientos concretos que

respalden la propuesta.

3.3.Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion fue cualitativo. Segin Hern&ndez et al., (2014)
consiste en la “recoleccion, analisis y relacion de datos con uso de otros métodos para
obtener un resultado necesario en el esclarecimiento de un fenémeno o interrogantes” (p.
204), la parte cualitativa se orient6 al andlisis de las causas del problema para
interpretarlas de manera subjetiva a partir de las evidencias bibliograficas y opiniones
vertidas por las personas que fueron entrevistadas desarrollando un estudio respaldado en
la informacion para el desarrollo del manual de politicas de ascenso en la empresa
Sunkova S.A. como medio de solucion a las limitaciones y falta de oportunidades de
crecimiento laboral para los trabajadores de las diferentes areas administrativas,

financieras y operativas.

3.4.Técnicas de investigacion

3.4.1. Entrevista.

Sobre la entrevista, Herndndez et al., (2014) manifestaron que se refiere a una

“técnica utilizada en las investigaciones cualitativas para la obtencion de datos mediante
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una conversacion formal que adopta la forma de un dialogo coloquial que permita
comprender un problema o tema especifico” (p. 35). Para ampliar las evidencias de la
investigacion se realizé una entrevista a los cinco gerentes de la empresa Sunkova S.A.
mediante un cuestionario de preguntas semi estructuradas de tipo abierta donde tuvieron

la libertad de responder cada una de ellas bajo sus criterios.

Con esta informacion se pudo analizar los procesos que se llevan a cabo para el
ascenso de personal, los problemas palpables ante la falta de un manual de politicas, entre
otros aspectos que forman parte de los temas de interés de este estudio donde se analizaron
cada una de las apreciaciones de los involucrados con el fin de extraer los elementos mas

importantes que aporten al disefio de la propuesta del manual de politicas para ascensos.

3.4.2. Encuesta.

Hernandez et al., (2014) indicaron que se refiere a una “técnica utilizada en
estudios cuantitativos porque ofrece una forma de obtencion de datos numéricos sobre
temas que requieren de una mayor profundizacion de analisis por la cantidad de
involucrados que son encuestados... para que asi se disponga de informacion que aporte

con el estudio” (p. 35).

Se llevo a cabo una encuesta a partir de un cuestionario con preguntas bajo la
escala de Likert y respuestas dicotomicas realizadas al personal de la empresa Sunkova
S.A. mediante el uso de recursos digitales de Google para mantener las medidas de
distanciamiento social y obtener la base de datos necesaria para el andlisis de los
elementos relacionados con su perspectiva sobre crecimiento laboral, proceso de

evaluacion, necesidades, entre otros.
3.4.3. Observacion.

La observacion es una técnica enfocada en la identificacion de los hechos o
elementos que intervienen en un fendmeno de estudio y deben ser estudiado a partir del

proceso de investigacion aplicado (Hernandez et al., 2014). Se aplicé la técnica de la

observacién, para tener una perspectiva de los trabajadores de Sunkova S.A. referente a
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la coordinacion y desempefio en el puesto de labores que son considerados en el area de

talento humano para proceder con los procesos de ascenso.

3.5.Poblacion y muestra

“La poblacion es un totalitario de un grupo de personas sobre un estudio
determinado, mientras que la muestra es una seleccion de personas que poseen una
caracteristica determinada a ser evaluada” (Hernandez et al., 2014, p. 117). De esta forma
se debe comprender como universo de investigacion al total de los trabajadores de la
empresa que serdn tomados en cuenta para la recoleccion de informacién primaria a partir

de encuestas:

Tabla 2.

Namero de personal por cargo que desempefian en la empresa Sunkova S.A.
Posicion # de personas
Personal Administrativo 11
Gerentes 3)

PERSONAL QUE SE REALIZARA LA ENCUESTA

Supervisores 11
Orellana 25
Alborada 14
Mall del sur 13
Samborondon 30
9 de octubre 24
Total, empleados 117

Fuente: Departamento de Talento Humano Sunkova S. A
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

El total de la poblacidn son 117 trabajadores de la empresa Sunkova S.A., para el

levantamiento de informacion. En este caso no correspondia al calculo de la muestra, pues

se tuvo acceso a todos los elementos de la poblacion dentro de la compafiia.
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El gerente de Operaciones se consideraron para la entrevista de preguntas abiertas

por correo electronico o llamada telefénica.

3.6.Procesamiento y analisis de la informacion

Para el procesamiento y andlisis de la informacion se tomara en cuenta el

desarrollo de los siguientes lineamientos:

¢ Disefio del cuestionario de encuesta con un total de 10 preguntas bajo la escala de
Likert y respuestas dicotomicas.

¢ Disefio de la entrevista de preguntas abiertas.

e Procesamiento de los resultados de la encuesta mediante Microsoft Office — Excel
para la tabulacion.

e Presentacion de tabulacion, tablas y graficos a partir del programa informatico
IBM SPSS.

e Analisis e interpretacion de los resultados de las encuestas.

3.7.Resultados de la investigacion

3.7.1. Resultados de las entrevistas

UL
VR

Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil
Formato de entrevista para los gerentes de la empresa Sunkova S.A.
Objetivo: El objetivo de esta entrevista es analizar los procedimientos que se aplican en
la empresa Sunkova S.A. para el ascenso del personal.

Entrevistado: Carlos Romero Campuzano “Gerente de Operaciones de Sunkova S.A.”

1. ¢Cuales son los criterios que se toman en cuenta para el ascenso de un
trabajador en la empresa?
¢ Responsabilidad. - Uno de los valores muy importantes que cada persona debe

tener dentro de la organizacion.
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e Honestidad. — Otro valor muy importante y esencial que una persona debe tener
desde su hogar y da mucho que hablar la clase de persona que es.
e Ganas de superarse y crecer en el dia a dia. Estas son las habilidades y cualidades

que cada persona tiene a la hora de superar sus objetivos

2. ¢Qué decisiones toma usted en relacion con el proceso de evaluacion y
ascenso del personal?

e Setoma en cuenta su actitud, en todo el tiempo de aprendizaje

e Su desarrollo en todo lo que ha aprendido

e Que tenga un criterio formado del puesto o el cargo que esta aplicando

3. ¢Cuél es el proceso de evaluacion de desempefio y competencia para los
postulantes al ascenso en la empresa?

Realizar un plan de entrenamiento o evaluacion de actitudes y habilidades, en los
cuales medimos su aprendizaje tedrico o practico que me garantice que el tiempo de
entrenamiento fue eficiente al momento de impartirlo.

4. ¢Qué aspectos considera usted que provocan que un trabajador no cumpla
con las condiciones para ascender en la empresa?

¢ No presente interés al momento de aportar sus habilidades y destrezas a laempresa

e No presenta interés de aprendizaje

¢ No presenta sentido de urgencia de solucién de conflictos

e No es comunicativo ni social con sus comparieros

5. ¢Laempresa Sunkova S.A. cuenta con un manual de politicas de ascensos
del personal operativo?

La compafiia no cuenta con un manual. Nos regimos bajo el manual de

capacitaciones de la franquicia (Wendy’s Internacional), el cual nos permite evaluar en

fases al colaborador desde tareas operativas, tareas diarias de preparacion, tareas

administrativas, manejo de personal.

6. Si usted tuviera que decidir ¢Qué factor consideraria para promover a un

trabajador a otro nivel jerarquico?
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Su nivel de conocimiento de las funciones que realizara, toma de decisiones
operativas y resolucion de problemas, formas correctas de dirigirse con sus compafieros

y personal operativo, logros y resultados obtenidos a la hora la evaluacion.

7. ¢Qué dificultades ha identificado en el proceso de ascenso en la empresa?
El mayor de los inconvenientes siempre seré el desconocimiento de los procesos
y procedimientos operativos. Tiempo de entrenamiento al momento de ser seleccionado

y no realizar una evaluacion pertinente para determinar si es idoneo para el puesto.

8. ¢Qué opina sobre la importancia de establecer reglas y directrices que
permitan una eficiente gestion de asensos en la empresa?

Es necesario llevar o implementar un proceso de ascensos, de este modo ayuda a

ser justos a la hora de darles la oportunidad a todas las personas dentro de la empresa y

puedan obtener sus logros profesionales

9. ¢Qué criterios considera que debe cumplir un manual de politicas de ascenso
para que sea aplicado en la empresa?
Desde el punto de vista profesional un manual de ascensos deberia de cumplir con

cinco elementos basicos:

e Liderazgo

e Conocimiento de procedimiento

e Metas y objetivos, logros profesionales

e Elementos operativos y manejo de personal

e Conocimiento de necesidades

3.7.1.1.Discusién de resultados.

Una vez que se analizaron los resultados de las entrevistas, antes se pregunt6 ¢por
gué no existe un adecuado proceso de ascensos?, por ejemplo, ;,como ascendieron las
personas a esos cargos de supervisores al iniciar operaciones? Sin embargo, no se obtuvo
una respuesta adecuada ya que el sefior Carlos Romero Campuzano actualmente tiene un
afio en la compafiia Sunkova S.A. y practicamente todas las personas tienen el mismo

periodo de tiempo.
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Para asumir el cargo de gerente de operaciones obtuvo informacién vital por lo
que se planificé con talento humano la creacion de un manual o un proceso para ascender.
Poco de la informacion es que al ser una franquicia solo Sunkova maneja de proceso de
Entrenamiento de Crew-polifuncional y supervisores, por lo que la empresa tiene la
responsabilidad de crear o elaborar un manual de ascensos de personal para el area
operativa que no se ha realizado.

Cabe recalcar que una de las mayores expectativas de los colaboradores en la
organizacion es la posibilidad de ascender y crecer en la pirdmide organizacional.
Igualmente, para Sunkova S.A. es de gran importancia asegurar la retencion del talento
que marcara la diferencia a la hora de alcanzar los propositos estratégicos. Por esta razén
es importante considerar las percepciones de los colaboradores que en su mayoria
manifestaron que existen limitaciones, inequidad y falta de oportunidades para participar
en los procesos de ascenso para un puesto especifico.

La motivacion del personal en la empresa no sélo se refiere a acciones especificas
asociadas con los procesos técnicos y administrativos para el ascenso, sino que se
extiende al hecho de que se den las posibilidades para un crecimiento laboral, tomando
en cuenta que para la mayoria sélo los especialistas disponen de estas oportunidades, lo
que resulta ser un factor de inconformidad que recalca el desacuerdo con el proceso de

ascenso que no cumple con sus expectativas.

En términos generales, la entrevista permitid constatar que no existe un manual
de politicas para ascensos en la empresa, mas bien existe un proceso el entrenamiento de
Wendy’s Internacional. Ante esto, es evidente que se omitan procedimientos que son
esenciales para garantizar la equidad e imparcialidad en la promocion laboral de un
trabajador a un nuevo puesto que demande un perfil laboral competente y con suficiente

experiencia.

Uno de los problemas es el desconocimiento o la falta de comunicacion con todo
el personal de un proceso de ascensos ya que en la mayoria de las personas uno de sus
objetivos es escalar profesionalmente o dentro de la satisfaccion personal ser Gtil en todo

lo que realiza, midiendo el desempefio y ayudando a mejorar el aprendizaje.
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3.7.2. Ficha de Observacion.

UL

VR

Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil

Ficha de observacion de la empresa Sunkova S.A
1. Datos generales

Nombre: Sunkova S.A.

Periodo sujeto a revision: 2020

Departamento / Area: Operativa

Nombre de los observadores: William Cantos / Lissette Freire / Carlos Romero,

Gerente de Operaciones

2. Descripcidn de la observacion

e No existe un correcto manejo de personal o trabajo en equipo.

e En algunos locales no existe el sentido de urgencia los clientes estan esperando
sus pedidos, mientras que el personal no esta organizado para sus entregas de
productos.

e Existe una desorganizacion en la entrega de servicio al domicilio, muchos
pedidos llegan incompletos y existe la inconformidad por parte del cliente y no
realizan el seguimiento oportuno de no perder al cliente.

e No tiene conocimiento a la hora de solucionar un conflicto entre Crew cliente,
de esta manera recuperar al cliente y despejar su mala experiencia.

e Falta de comunion o no existe la forma adecuada de dirigirse al todo el personal
de Crew-polifuncional.

e En algunos locales muchos supervisores les falta conocimiento de formatos de

operaciones y estrategias de negocios.
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3. Descripcidn fisica de las instalaciones
La empresa Sunkova S.A. tiene sus oficinas ubicadas en la Avda. 9 de octubre entre
Chile y Chimborazo, parte superior de Wendy’s 9 de octubre. Actualmente cuenta con

cinco locales de comida los cuales estan ubicados en:

e Av. 9 de octubre entre chile y Chimborazo “Wendy’s 9 de octubre”
e Av. Francisco de Orellana “Wendy’s Orellana”

e Av. 25 de julio Mall del sur “Wendy’s Mall del Sur”

e Av. Benjamin Rosales “Wendy’s Alborada”

e Av. Samborondoén “Wendy’s Samborondon”.

4. Descripcion del comportamiento
Mediante la observacion se pudo notar que los supervisores tienen poco conocimiento
de las funciones y responsabilidades las que son importantes a la hora de toma de
decisiones, presenta falta de conocimiento a la hora de llenar formatos de operaciones

en las cuales uno establece objetivos, metas y rentabilidad del negocio.

En muchos locales los supervisores no comprenden el sentido de “urgencia” esto
significa brindar el servicio de excelencia a los clientes, en el tiempo de espera, forma
de atender por parte de los cajeros, tiempo de entrega, los supervisores o encargados de
local o piso tienen la responsabilidad de estar pendiente a todo momento en todos los
puestos, esto quiere decir de las habilidades y conocimiento al momento de dar soporte

o realizar la retroalimentacion de las funciones de los puestos a cada personal.

En muchos locales existe la inconformidad de ascender a personal que no tiene
capacidades de ejercer un cargo de confianza, esto se puede evidenciar a la hora de
receptar una directriz y no acatarla o acatarla con inconformidad a la hora de recibir la
orden muchos Crew preguntan cual es el proceso para que lo tomen en cuenta para

ascender y estar mejor capacitado a la hora de si existe un proceso de ascenso.

Fuente: Departamento de Talento Humano Sunkova S. A
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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3.7.2.1.Discusién de la observacion.

Mediante la observacion se puede notar que pocos son los supervisores que estan
capacitados para el puesto, especificamente los que se encuentran en el local del Mall del
sur, Samborondodn, y 9 de octubre, los cuales tienen conocimiento de las funciones y

obligaciones que deben cumplir.

Algunos no tienen la madurez suficiente para dirigir personal o tomar una
decision, son personas que no han participado de tiene un proceso de ascensos para su
aprendizaje y adecuada evaluacion. No se ha considerado el formato de evolucién de
desempefio en los puestos, la forma de seleccion de estas personas fue seleccion por

cualidades como interaccion con su jefe inmediato.

Es necesario establecer requisitos para que los postulantes tengan un nivel de
aprendizaje y desenvolvimiento en cada una de las etapas evitando que sus comparieros

perciban estas situaciones irregulares como injustas y perjudiquen el ambiente laboral.

Los procesos de ascenso permiten un desarrollo profesional, crecimiento de la
persona Yy realizacion laboral, factores que forman parte de las necesidades de
reconocimiento de los colaboradores. La autorrealizacion se da en un gran porcentaje
cuando existe la sensacion de plenitud en la labor que se realiza, por lo que la empresa
Sunkova S.A. al no contar con un manual para ascenso no dispone de lineamientos
especificos y precisos que cumplan con los objetivos e intereses de la gerencia, pero que
al mismo tiempo proporcione todas las ayudas para el alcance de metas personales de los

trabajadores.

A partir de los resultados de la observacion realizada en Sunkova S.A., se
responde a la problematica existente referente a la falta de un manual para ascensos,
considerando que algunos de los colaboradores tienen antigiiedad, pero aun asi la poca
posibilidad de ascender hasta cargos estratégicos en este tipo de empresa con estructuras

y organizacion muy particular por su modelo de negocio.

Esto sera posible Unicamente si se aplica un plan de carrera, cumpliendo los

procesos de promocion laboral plasmados en un documento técnico y administrativo, con
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la vision de generar un crecimiento profesional en el puesto de trabajo, motivando al
personal para que su desempefio sea 6ptimo, garantizando su oportunidad para conseguir

un puesto jerarquico superior.

Lo anterior se presenta como un reto para la empresa Sunkova S.A. tomando en
consideracion las percepciones de la mayoria de los colaboradores sobre la gestion para

el ascenso que se aplica internamente y que no cumple con sus expectativas.

Entonces, ante la falta de un manual para ascensos, es importante que esta
herramienta se disefie en funcidn a los procedimientos que ayuden a evitar errores en los
procesos, asegurando asi que en el area de talento humano cumpla con reglas en la
supervision, revision, seguimiento y promocién de los trabajadores que tiene el perfil para
optar por un nuevo cargo en la empresa, siempre que demuestren un desempefio 6ptimo
y proactividad que son dos de los puntos que toman en cuenta en la gerencia y areas
responsables de la evaluacion.

3.7.3. Resultados de las encuestas.

1. Sexo
Tabla 3.
Sexo de los encuestados
Categoria Frecuencia Porcentaje
Masculino 54 46%
Femenino 63 54%
Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Sexo

Figura 9. Sexo
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

m Masculino

= Femenino

Analisis: Segun los resultados del total de empleados de Sunkova S.A. el 46%

son del sexo masculino y el 54% femenino que cumplen con funciones especificas en la

empresa de acuerdo con su puesto de trabajo.

2. Edad
Tabla 4.
Edad
Categoria Frecuencia Porcentaje
18-25 72 62%
26-33 23 20%
34-41 17 14%
41 en adelante 5 4%

Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Figura 10. Edad

Edad

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

= 18-25
= 26-33
= 34-41

41 en adelante

Analisis: De acuerdo con los resultados el 62% de los trabajadores de Sunkova

S.A. corresponden al rango de edad de 18 a 25 afios, mientras que el 20% de 26 a 33 afios,

el 14% de 34 a 41 afios y el 4% restante de 41 afos en adelante. Se evidencia que la mayor

parte de los colaboradores son jovenes quienes estan involucrados en actividades de

servicio al cliente.

3. Antiguedad en la empresa

Tabla 5.
Antigiiedad en la empresa
Categoria Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 65 56%
2 a 3 afos 19 16%
4 a5 afos 28 24%
+ de 5 afios 5 4%
Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Antigiiedad en la empresa

m Menos de 1 ano
= 2 a3 aios
=4 a5 aios

Mas de 5 afios

Figura 11. Antiguedad en la empresa
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Anélisis: Segun los resultados se evidencia que el 56% de los trabajadores de
Sunkova S.A. llevan menos de un afio trabajando en el lugar, mientras que el 16% de 2 a
3 afios, el 24% de 4 a 5 afios y el 4% restante mas de 5 afios. Los resultados muestran que
la mayoria de los colaboradores son nuevos y estos se encuentran distribuidos en las

actividades de servicio al cliente.

4. ¢En los altimos tres afios ha tenido la oportunidad de ascender en la empresa?

Tabla 6.
Oportunidad de ascenso
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 38 32%
No 79 68%
Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Oportunidad de ascenso

® Si
= No

Figura 12. Oportunidad de ascenso
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Andlisis: Segun los resultados el 32% de los trabajadores de Sunkova S.A.
indicaron que si han tenido la oportunidad de ascender en la empresa durante los tltimos
3 afios, mientras que el 68% restante manifestd que no. Esto demuestra que algunos de
los colaboradores no han reunido las condiciones para postular a otro puesto de trabajo o
no se han considerado. Esto puede estar asociado a la falta de un manual para ascenso que
defina los lineamientos y elementos que debe reunir el postulante para el crecimiento en

la empresa.

5. ¢Esta de acuerdo que el proceso de ascenso en la empresa es equitativo, justo e

imparcial?

Tabla 7.
Proceso de ascenso equitativo, justo e imparcial
Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 32 27%
De acuerdo 11 9%
Indiferente 23 20%
En desacuerdo 22 19%
Muy en desacuerdo 29 25%
Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Proceso de ascenso equitativo, justo e imparcial

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 13. Proceso de ascenso equitativo, justo e imparcial
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Anélisis: Segun los resultados, el 27% indicd estar muy de acuerdo en que es
equitativo, justo e imparcial el proceso de ascenso de la empresa, mientras que el 9%
manifesto estar de acuerdo, el 20% indiferente, el 19% en desacuerdo y el 25% muy en
desacuerdo. Considerando esto, una mayoria muestra una postura no favorable sobre
como se llevan los procesos de ascenso, y que podria atribuirse a la falta de un manual,
ya que se toman decisiones de forma empirica sin tener un respaldo técnico y detallado
de las condiciones que se deben tomar en cuenta para promover a un trabajador a un

puesto de trabajo.

6. ¢Qué tan satisfecho esta con los procedimientos establecidos para el ascenso en la

empresa?
Tabla 8.
Nivel de satisfaccion
Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 33 28%
Moderadamente satisfecho 11 9%
No satisfecho, ni satisfecho 23 20%
Moderadamente insatisfecho 22 19%
Muy insatisfecho 28 24%
Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Nivel de satisfaccion

= Muy satisfecho

m Moderadamente
satisfecho

No satisfecho, ni
satisfecho

Moderadamente
20% insatisfecho

= Muy insatisfecho

Figura 14. Nivel de satisfaccion
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Anélisis: Tomando en cuenta que la mayoria no estan de acuerdo con los procesos
de ascenso gue se llevan a cabo en Sunkova S.A., considerando que no son imparciales y
equitativo, esto demuestra que el 19% se encuentre moderadamente insatisfecho y un
24% muy insatisfecho ante la falta de oportunidades para crecer profesionalmente en la

empresa a través del ascenso a nuevos puestos de trabajo.

7. ¢Enlaempresa se realizan capacitaciones previas para responder a las necesidades

de conocimiento que requiere para un ascenso?

Tabla 9.
Capacitaciones
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 106 91%
No 11 9%
Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Capacitaciones

® Si
= No

Figura 15. Capacitaciones
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Analisis: De acuerdo con los resultados, el 91% manifestd que si se realizan
capacitaciones pero para conocer las necesidades del personal en los puestos de trabajos
mas no para acenso del personal. Esto como parte de los procesos que se llevan a cabo

para que el trabajador se adapte de forma inmediata a sus nuevas funciones.

8. ¢Que tan satisfecho esta con el nivel jerarquico que ocupa en la empresa Sunkova

S.A?
Tabla 10.
Nivel Jerarquico
Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 15 13%
Moderadamente satisfecho 28 24%
No satisfecho, ni satisfecho 32 27%
Moderadamente 33 28%
insatisfecho
Muy insatisfecho 9 8%
Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Nivel jerarquico
= Muy satisfecho

®m Moderadamente

550, satisfecho
’ No satisfecho, ni

satisfecho

Moderadamente
279 insatisfecho

= Muy insatisfecho

Figura 16. Nivel jerarquico
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Andlisis: EI 13% de los trabajadores de Sunkova S.A. estdn muy satisfechos con
el nivel jerarquico que ocupan en la empresa, mientras que el 24% esta moderadamente
satisfecho, el 27% no satisfecho, ni satisfecho, el 28% moderadamente insatisfecho y el
8% restante muy insatisfecho. Ante la apreciacion que tienen sobre el proceso de ascenso,
es notable que algunos trabajadores no estén satisfechos lo que puede ser un factor de
desmotivacién y menor desempefio al no generar oportunidades para el crecimiento

laboral en la empresa.

9. ¢Conoce usted si en la empresa Sunkova S.A. cuentan con politicas para ascenso?

Tabla 11.
Politicas para ascensos
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 31 28%
No 51 45%
No sabe 31 27%
Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Politicas para ascensos

® Si
= No

» No sabe

Figura 17. Politicas para ascenso
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Analisis: El 28% manifestd que solo conocen un manual de entrenamiento mas
no de politicas de ascenso, mientras que el 45% indic6 que no y el otro 27% que no sabe.
Esto demuestra que no hay total conocimiento de aquellas reglas y directrices que se
deben cumplir para que un colaborador de la empresa se pueda postular para un nuevo

puesto.

10. ;Se le ha proporcionado informacién sobre los requisitos de perfil laboral que

debe cumplir para ascender en la empresa?

Tabla 12.
Requisitos del perfil laboral
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 42 36%
No 75 64%
Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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= Si
= No

Figura 18. Perfil Laboral
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Analisis: De acuerdo con los resultados se puede evidenciar que el 36% de los
encuestados indicaron que si se les ha proporcionado informacién sobre los requisitos del
perfil laboral que deben cumplir para el ascenso en la empresa, mientras que el 64%
manifesto que no. Esto demuestra que no hay suficiente socializacién de informacion que
ayude a los trabajadores a conocer si cumplen con el perfil y solicitar la prueba para el

ascenso.

11. De las siguientes areas ¢Cual considera que tiene mayor oportunidad de

crecimiento laboral?

Tabla 13.
Mayor oportunidad de crecimiento laboral
Categoria Frecuencia Porcentaje
Administrativo / Gerente 3 3%
Supervisores 3 2%
Coordinador de productos 32 29%
Cocina /Crew lider 0 0%
Heladeria/centro de postres 0 0%
Cajeros 63 53%
Jefe de cocina 16 13%
Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Figura 19. Mayor oportunidad de crecimiento laboral
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Analisis: Para los trabajadores de Sunkova S.A. las areas que tienen mayor
oportunidad de crecimiento laboral son con el 53% el puesto de Cajeros, el 29% de
coordinador de productos y el 13% de jefe de cocina. Esto demuestra que para algunos
colaboradores trabajar en areas de servicio les resta la posibilidad de ascender.

12. De las siguientes opciones elija una ¢Cudl es el principal factor que se toma en

cuenta en la empresa Sunkova S.A. para incrementar el nivel jerarquico?

Tabla 14.
Principal factor
Categoria Frecuencia Porcentaje
Desemperio 41 37%
Productividad 32 27%
Influencia 22 18%
Conocimientos 12 10%
Actitudes 10 8%
Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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10%

%

Figura 20. Principal factor
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

= Desempefio

= Productividad

= Influencia
Conocimiento

= Actitudes

Anélisis: Los trabajadores de Sunkova S.A. el principal factor que se toma en

cuenta para el ascenso es el desempefio con el 37%, la productividad con el 27%, las

influencias con el 18%, el conocimiento con el 10% vy las actitudes con el 8%.

13. (Estad de acuerdo que la empresa Sunkova S.A. deba mejorar los procesos de

ascenso a partir de un manual de politicas?

Tabla 15.
Manual de politicas
Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 97 83%
De acuerdo 20 17%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 117 100%

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Figura 21. Manual de politicas
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Analisis: El 100% manifestaron una respuesta positiva ante la necesidad de
disefiar un manual de politicas para ascenso en la empresa Sunkova S.A. de manera que
precisen de lineamientos que ayuden a generar mayores oportunidades de crecimiento
laboral. Con esta pregunta se valida la propuesta considerando que es de interés para los

involucrados en el proceso investigativo.

3.7.3.1.Conclusiones de las encuestas.

Con el desarrollo de las encuestas los colaboradores de Sunkova S.A.
respondieron preguntas que permitieron conocer su percepcion sobre el proceso de
ascenso que se lleva a cabo en la empresa. Conforme con los resultados se pudo
evidenciar que la mayoria no tienen més de tres afios cumpliendo funciones en el lugar,
siendo asi que mencionaron no haber recibido alguna oportunidad para postular a un

nuevo puesto que les ayude a tener un crecimiento profesional.

Ante la falta de oportunidades para un ascenso, la mayoria del personal considera
que dicho proceso no es justo e imparcial, provocando que se encuentren moderadamente
insatisfechos. Es notable que la falta de un manual que detalle los procesos que se deben
cumplir para permitir al postulante obtener una oportunidad participar en la seleccion de
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un nuevo puesto que esté por encima del que se encuentra, pero en funcion con la encuesta
los colaboradores confirmaron que si se llevan a cabo capacitaciones que permitan

generar conocimientos que son requeridos en el ascenso.

Por otra parte, algunos de los colaboradores indicaron que no conocen sobre
politicas de ascenso que se apliquen en Sunkova S.A., asi como el hecho de recibir
informacion que les permita tener claro los requisitos que se deben cumplir a nivel laboral.
Esto podria asociarse con la falta del manual y la falta de socializacién a todo el personal

sobre los perfiles que buscan a la hora de promover a un nuevo puesto en la empresa.

Finalmente, para la mayoria de los trabajadores, el puesto que tiene mayor
oportunidad para un crecimiento laboral en Sunkova S.A. es el de especialista seguido de
los que cumplen funciones en el area de ventas. Atribuyendo en que el factor que influye
para este proceso es el desempefio que mantengan en cada actividad que se realiza en la
empresa, por lo que todos los encuestados consideran importante que se desarrolle un
manual de politicas que tenga efectos en el mejoramiento del proceso de ascenso para que
asi todo el personal pueda postularse a un nuevo puesto donde se destaque su esfuerzo,
dedicacion, experiencia y conocimientos que pueden aportar significativamente al

cumplimiento de los objetivos organizacionales y necesidades de la gerencia.
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Capitulo IV

PROPUESTA: MANUAL DE POLITICAS DE ASCENSOS PARA LA
EMPRESA SUNKOVA S A.

4.1. Titulo de la propuesta
e Manual de politicas de ascensos para la empresa Sunkova S. A.
4.2.0bjetivo de la propuesta

e Brindar una herramienta que permita a la empresa Sunkova S. A. contar con los

parametros para los ascensos del personal.
4.3.Desarrollo de la propuesta
La propuesta contara con los siguientes apartados:

1. Introduccién.
a. Objetivos
b. Alcance
c. Uso del manual
d. Revisiones y Recomendaciones

2. Aspectos organizacionales.

3. Declaracion de politicas de ascensos para la empresa Sunkova S. A.
a. Proposito.
b. Definicion.
c. Contenido.
d. Responsables.
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4.3.2. Introduccién.

El presente manual de politicas para ascensos se desarroll6 con la finalidad de
proporcionar una herramienta administrativa al personal de talento humano para
identificar a los colaboradores que estan en condiciones de participar de los procesos
internos de promocién, con la finalidad de plantear una carrera laboral dentro de Sunkova

S. A, franquicia de Wendy’s Internacional.

Su contenido establece los mecanismos que se deberan seguir para aplicar a un
cargo jerarquico superior en cualquiera de las areas, ya sea administrativa u operativa, de
acuerdo con los conocimientos, actitudes, aptitudes y pardmetros de desarrollo personal
para motivar y retener al talento humano idéneo para cada cargo dentro de la

organizacion.

Estos puntos se basan en el manual de capacitacion internacional proporcionado

por la franquicia y el reglamento interno de la empresa.

4.3.2.1.0bjetivos del manual.

Obijetivo general:

e Retener al personal que cuente con las caracteristicas para desarrollarse
profesionalmente dentro de Sunkova S. A
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Obijetivos especificos:

e Determinar los mecanismos para seleccionar el personal en ascenso segun su
preparacion académica formal y experiencia laboral.
e Establecer los medios de socializacion del plan de carrera.

e Disminuir la rotacién del personal operativo.

4.3.2.2.Alcance.

El presente manual general establece las politicas para los ascensos del personal de
Sunkova S. A., franquicia de Wendy’s Internacional en Ecuador, considerando perfiles
para los puestos, plan de carrera y requisitos minimos que deben cumplir los
colaboradores. Ademas, se incluye un flujo de proceso para el area de talento humano en

donde se explica detalladamente los pasos a seguir para la seleccién del personal interno.
4.3.2.3.Uso el manual.

El departamento de talento humano, realizard revisiones trimestrales de los
perfiles de todos los colaboradores, su desempefio y preparacion. Para ello, es necesario

y obligatorio que las jefaturas departamentales hayan seleccionado de manera previa al

personal que por sus resultados muestre interés por participar en el plan de carrera.
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Esto proporcionara una base de datos actualizada para seleccionar al colaborador

que se ajuste a los requisitos del puesto vacante, debiéndosele tomar las pruebas
psicotécnicas y psicoldgicas que permitan definir con sus cualificaciones si es apto 0 no
para el cargo. En caso de no ser apto, se adjuntard el informe correspondiente de
declaracion en donde se debera capacitar al colaborador en los aspectos en los que se
mantenga débil para fortalecerlos y que pueda continuar en el programa de carrera

profesional.

4.3.2.4.Revisiones y recomendaciones.

Cualquier cambio de este manual debera ser aprobado por Talento humano y

Gerencia General, sometiéndose a la respectiva verificacion y actualizacion.

4.3.3. Aspectos organizacionales.

4.3.3.1.Mision.

“Brindar alimentos de calidad, con base en la experiencia de servicio al cliente en

un ambiente agradable, limpio y seguro, que promueva el crecimiento y desarrollo social

del pais”
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4.3.3.2.Vision.

“Ser reconocidos como una de las franquicias de Wendy’s Internacional mas

importantes de América, destacandonos por el compromiso y la calidad en los servicios”

4.3.3.3.Valores.

e “Hacer lo correcto”, siendo consecuentes en el cumplimiento de los principios,
procedimientos, normas.

e “Calidad”, tanto en los productos como en los servicios brindados.

e “Cortesia”, haciendo sentir unicos a los clientes.

e “Excelencia”, en cualquier acto del personal.

e “Exito”, generando bienestar, desarrollo y riqueza a todo nuestro entorno.

e “Trabajo en equipo”, trabajamos en conjunto para crecer.

4.3.3.4.0rganigrama.

La estructura administrativa de la empresa se compone de:
e 4 Jefaturas
e 1 Gerencia

e 2 Coordinadores
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Al momento estos jefes departamentales no cuentan con personal de apoyo a su
cargo; sin embargo, la visién de crecimiento de la empresa requiere preparar un plan de

carrera para los colaboradores que ingresen posteriormente a Sunkova S. A.

Accionista
Gerente General .
|
|
I
| |
|
N R |
|
Gerente De |
Operaciones |
|
|
|
|
Pl o+ - |
i N ) ] L
: Jefe de Compras & | Jefe Financiero Auditor
\ Importaciones J
~ s e e .+ —
ABESTECIMIENTO Y !
REPOSICION

lefe de markefing Jefe Contable

MERCADED ™~ | ]

Coordinador de TICs Coordinador de TH

Figura 22. Organigrama administrativo
Fuente: Sunkova S. A (2020)
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La estructura operativa se compone de:
e 5 Gerentes de local
e 11 Supervisores

e 101 Crew — polifuncionales.

GERENTE DE
OPERACIONES
l I | l I
GERENTE DE GERENTE DE GERENTE DE GERENTE DE GERNETE DE
WENDYS 9 DE WENDYS WENDYS MALL WENDYS WENDYS
OCTUBRE ALBORADA DEL SUR ORELLANA SAMBORONDON
2 2 2 2 3
SUPERVISORES SUPERVISORES SUPERVISORES SUPERVISORES SUPERVISORES
24 14 13 25 30
CREW- CREW- CREW- CREW- CREW-
POLIFUNCIONAL POLIFUNCIONAL POLIFUNCIONAL POLIFUNCIONAL POLIFUNCIONAL

Figura 23. Organigrama operativo
Fuente: Sunkova S. A (2020)
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4.3.4. Disefio del plan de carrera.

Para el disefio del plan de carrera serd necesaria la revision de los siguientes

aspectos del colaborador:

e Competencias requeridas para los cargos de nivel medio y superior.
o Perfiles segun los puestos y competencias.

e Modelos de evaluacion de desempefio.

e Modelo de sucesion

e Modelo de plan de carrera individual.

e Record laboral e historial.

e Soporte de cursos.

e Soporte de capacitaciones.

e Modelo de entrevistas.
4.3.4.1.Cargos que participan en el plan de carrera.
A continuacién, se muestran dos escenarios con los puestos criticos que son los

operativos; tanto a nivel de produccién como administrativo, ya que son aquellos que

necesitan de una mayor motivacion dentro de la empresa para capacitarse y ascender.
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Por lo tanto, un Crew — poli funcional debera pasar por un proceso de capacitacion

y entrenamiento hasta convertirse en Crew poli funcional Junior para postular al cargo de
Supervisor, posteriormente al de Gerente de local, como se observa en la figura:

@é

. Gerentede
- | Local
Supervisor

Junior

Crew Leader
Crow
Figura 24. Plan de carrera de los Crews — poli funcionales (operaciones)
Fuente: Sunkova S. A (2020)
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

En cuanto al personal administrativo se debe considerar a los cargos mas bajos del
organigrama como son los auxiliares y asistentes; de ellos, se identificara a quienes tienen
el potencial mas alto para ocupar puestos de mandos medios o0 altos, como se observa en

la figura que sigue:

81



)
We%y's

POLITICA DE ASCENSOS

NUMERO DEJJUNIDAD SUSTITUYE A:
REVISION: ORGANICA:
alento Humano
ITULO: FECHA DE|FECHA DE PAGINA DE:
ELABORACION: [VIGENCIA:
Politicas de ascensos del§01-01-2021 01-01-2022 11/43
personal

J Coordinadores

4 Asistentes

Figura 25. Personal del plan de carrera administrativo
Fuente: Sunkova S. A. (2020)
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

4.3.4.2.Competencias requeridas para el cumplimiento de las funciones en los puestos

de nivel medio y superior.

A continuacion se presentan los perfiles de los colaboradores que pueden ingresar
al plan de carrera de la empresa. En el caso de los Crew poli funcionales, estos deben
completar algunos procesos para ascender a Supervisores y posteriormente a Gerentes de
Local; sin embargo, para su contratacion inicial sera necesario que tengan ciertas
competencias organizacionales y de nivel que se relacionan a su capacidad de reaccionar

frente al servicio al cliente.
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Tabla 16.

Perfil requerido para el cargo Crew — poli funcional

SUNKOVA S. A (@)

PERFIL: CREW - POLI FUNCIONAL

Competencias Requeridas
Nivel de educacion minimo Bachiller / Estudiante Universitario
Conocimientos No Especificos

Estudios en Gastronomia, Ingenieria en Alimentos,
Formacion Ingenieria Quimica, Administracion de Empresas,
Contabilidad v Auditoria, o afines.
Experiencia Interna No aplica
Experiencia Externa No aplica

Habilidades desde el Ser y el Hacer
. Orientacion al logro

(=1

. Imiciativa
, . Orientacion de Servicio al Cliente
Competencias

S . Tolerancia al trabajo bajo presion
Orgamzacionales 10 bajo p

. Comunicacion efectiva

. Trabajo en Equipo

. Preocupacion por el Orden v la Calidad
. Disciplina

. Atencion v Orientacion al Cliente

. Reserva v Confidencialidad

. Apertura al Cambio

Competencias del Nivel

B e L= TV S T Sy W Ty e

Fuente: Sunkova S. A. (2020)
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Podran postularse para Supervisores los Crews que se encuentren en el nivel

Junior que hayan adquirido los siguientes conocimientos:

[——
Crew Leader

=

rew Leader

|

Postulacion Superviso

Figura 26. Conocimientos requeridos para ascender desde Crew poli funcional a
Supervisor.

Fuente: Sunkova S. A. (2020)

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Los Crew Leaders tienen la responsabilidad de:

e Entrenar a personas que recién ingresan al local o que son nuevas en el puesto.

e Brindar feedback constante con el objetivo de optimizar el desempefio de las
personas.

e Brindar apoyo al Gerente de Local.

e Demostrar practicas de higiene apropiadas.

e Cuidar y mejorar el cumplimiento de todos los Crew en los diferentes procesos.

e Promover un fuerte enfoque en la satisfaccion del cliente.

e Asegurar la entrega de comida caliente, fresca y segura a través del
cumplimiento consistente de los procedimientos de preparacion y manipulacién
de alimentos.

e Asegurar que se cumpla con los estandares de calidad del producto crudo y
terminado, se respeten los periodos de conservacion primarios y secundarios,
como asi también las normas de almacenamiento.

e Coordinar personal, productos y equipos en forma efectiva para garantizar la
calidad en turnos de alto volumen de ventas, bajo la supervision del Lider de
Turno.

e Asegurar la correcta comunicacion de nuevos lanzamientos, productos o

procedimientos.
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Los Juniors tienen la responsabilidad de:

e Ejecutar las acciones enfocadas al aumento de ventas durante el turno, a mediano
y largo plazo.

e Realizar seguimiento a los cajeros para asegurarse que realicen la venta sugestiva
correctamente.

e Mantener un conocimiento actualizado de las promociones.

e Realizar seguimiento a los procedimientos que apoyan las promociones.

e Asegurar durante el turno los estandares Optimos, a través del posicionamiento
adecuado del personal en el turno y de la supervision de una adecuada operacion.

e Asegurar en todo momento una experiencia buenisima para cada cliente durante
el turno, hablando frecuentemente con ellos para poder medir y mejorar la
satisfaccion durante la visita.

e Resolver y hacer seguimiento a las inquietudes y quejas de los clientes.

e Ejecutar las estrategias orientadas a mejorar las areas de oportunidad detectadas
mediante las herramientas de diagndstico.

e Aplicar y mantenerse actualizado de todas las normas y procedimientos ante
inspecciones establecidas por Sunkova S.A.

e Prepara gente, maquinaria y producto para el turno.

e Mantener el nivel de suministros.
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e Mantener los estandares criticos para los periodos de conservacion, servicio
rapido, calidad de los productos crudos y acabados, comida segura, limpieza e
higiene.

o Realizar las tareas correspondientes del Calendario de Limpieza Planificada.

e Asegurar un ambiente laboral justo en el que se cumplan las politicas y normas
del personal establecidas por la compafiia.

e Entrenar y dar feedback a los empleados.

e Proporcionar feedback al Gerente sobre el desempefio de los Crew/Crew Leader.

e Dar su opinion en las Evaluaciones de Desempefio de los empleados.

e Cerciorarse gque los empleados sigan todos los procedimientos para la Seguridad
Personal.

e Conocer y aplicar todas las normas sobre leyes laborales, accidentes de trabajo.

e Cumplir con todas las normas y procedimientos de administracion.

e Realizar los pedidos de compras y supervisar la recepcion de los mismos.

e Completar los inventarios diarios y semanales, reportes estadisticos y de
rendimientos. Controlar la mano de obra, desperdicios y rendimientos durante el
turno.

e Cumplir con los procedimientos administrativos (politica de caja, alivios, etc.).
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Tabla 17.

Perfil requerido para el cargo Asistentes

SUNKOVAS. A
PERFIL: ASISTENTES (ADMINISTRACION) Wﬂdy's

Competencias Requeridas

Nivel de eduacion . . . .
5to ciclo de universidad completo o estudios culminados

minimo
I Estudios en Administracion de Empresas, Contabilidad y Auditoria, o
Conocimientos .
relacionadas.
Formacion Excel avanzado / Word avanzado /Power Point avanzado

Minimo 2 afios en el puesto de auxiliar de areas administrativas,
contables, financieras

Experiencia Externa 6 meses

Habilidades desde el Sery el Hacer

. Actitud de Servicio

. Comunicacion

. Orientacion al Logro

. Proactividad / Recursividad

. Sensibilidad Social

. Trabajo en Equipo

. Experticia Profesional

. Disciplina

. Gestion de las Tic

. Atencion y Orientacién al Cliente

. Reserva y Confidencialidad
6. Apertura al Cambio

Fuente: Sunkova S. A. (2020)

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Experiencia Interna

Competencias
Organizacionales

Competencias del
Nivel

OO WNDNEFP OO~ WDNPRE
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Tabla 18.

Perfil requerido para el cargo Coordinadores

SUNKOVAS. A ()
PERFIL: COORDINADORES (ADMINISTRACION) Wendys

Competencias Requeridas
Nivel de eduacion  Estudios Universitarios completos

Conocimientos Administracion de Empresas, Contabilidad y Auditoria, o relacionadas.
Conocimiento avanzado de todo el paquete de Office, contabilidad,
Formacion administracion, planificacién y control. Dominio de las herramientas de

estadisticas e indicadores de gestion.

Minimo 2 afios en el puesto de asistente de areas administrativas,
contables, financieras. Experiencia en control de gestion
Experiencia Externa 2 afos

Habilidades desde el Sery el Hacer

Experiencia Interna

. Orientacion al logro
. Iniciativa
. Busqueda de informacion
. . Orientacion de Servicio al Cliente
Competencias . o
. . Pensamiento Analitico
Organizacionales

. Tolerancia al trabajo bajo presion
. Comunicacion efectiva

. Trabajo en Equipo

. Preocupacion por el Orden y la Calidad
. Experticia Profesional

. Disciplina

. Gestién de las Tic

. Atencion y Orientacion al Cliente
. Reserva y Confidencialidad

. Apertura al Cambio

Fuente: Sunkova S. A. (2020)

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Competencias del
Nivel

OO, WNPEFP OO0ONOOTA~ WNPE
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Tabla 19.

Perfil requerido para el cargo Jefaturas y Gerencias

SUNKOVAS. A
PERFIL: JEFATURAS / GERENTES DE LOCAL Wendy's

Competencias Requeridas

Nivel de eduaciéon Estudios de tercer y cuarto nivel en curso

Conocimientos Administracion de Empresas, Contabilidad y Auditoria / Sistemas
Paquete de Office, contabilidad, administracion, planificacion y control.
Formacién Dominio de las herramientas de estadisticas e indicadores de gestion.

Programacioén de sistemas

Experiencia Interna o

Minimo 5 afios en el puesto de coordinador en areas administrativas,

ntables, financieras/ sistemas. Experiencia en control de gestion.

Experiencia Externa 4 afios

Habilidades desde el Sery el Hacer

Competencias

1
2
3
4
5.
6
7
8
Organizacionalesy 9

. Habilidad Tecnolégica

. Gestion de la calidad

. Administracion de personal

. Habilidad de leer y hablar inglés en nivel medio

Gestion por procesos

. Habilidad para disefiar y controlar presupuestos

. Planificacion y Control

. Gestion de los Recursos

. Habilidad de Direccién

del Nivel 10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

Impacto econdmico de las decisiones
Desarrollo de Relaciones

Estabilidad emocional

Habilidad de Negociacion
Orientacion estratégica

Alto rigor profesional

Orientacion al logro

Alta actitud de servicio

Fuente: Sunkova S. A.

Elaborado por: Cantos

(2020)
, W. y Freire, L. (2020)
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A nivel operativo los Supervisores que apliquen al cargo de Gerente de Local y

los Gerentes de Local que apliquen a Gerente de Operaciones, tendran que cumplir con

la siguiente preparacion:

o G
de Operaciomes

Figura 27. Conocimientos requeridos para ascender Supervisor a Gerente de

Operaciones.
Fuente: Sunkova S. A. (2020)
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Los Gerentes de Local tienen la responsabilidad de:

e Implementar en conjunto al Gerente de Operaciones los objetivos y planes de
accion que mejoraran los objetivos del local.

e Ejecutar las acciones promocionales dentro del Local.

e Atender, resolver y hacer seguimiento a las inquietudes y quejas de los clientes.

e Asegurar en todo momento una experiencia de excelencia para cada cliente.
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e Apoyar al Gerente de Operaciones en la ejecucion de estrategias orientadas a
mejorar las &reas de oportunidad detectadas mediante las herramientas de
diagnostico y seguimiento.

e Asegurar los estandares, a través de un adecuado posicionamiento, correcta
ejecucion de los procedimientos, nivel de productos crudos, acabados y
mantenimiento de maquinarias.

e Asegurar que los documentos contables, del personal y administrativos estén
debidamente archivados y guardados.

e Ayudar a completar y analizar los inventarios y los informes estadisticos.

e Colaborar con el Gerente de Operaciones en el control de todas las lineas.

e Aplicar y mantenerse actualizado de todas las normas y procedimientos ante
inspecciones establecidas por Sunkova S. A

e Asegurar un ambiente laboral justo en el que se cumplan las politicas y normas
basicas del personal establecidas por la empresa.

e Apoyar al Gerente de Operaciones en la realizacion de las orientaciones iniciales
y de seguimiento.

e Proporcionar feedback sobre el desempefio del Crew participando en el proceso
de evaluacion de desempefio.

e Apoyar al Gerente de Operaciones en la ejecucion de estrategias y planes de
entrenamiento y motivacion, orientadas a mejorar las areas de oportunidad
detectadas en base a las herramientas de diagnostico y de seguimiento brindadas
por la compafiia.

e Capacitar a los Junior y Crew Leader en cuanto a las areas operativas.
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o Verificar que el personal a su cargo cuente con el material y equipo necesario para
el desempefio de sus labores.

e Asegurar que se sigan los procedimientos de otorgamiento de licencias,
vacaciones y otros pedidos que los empleados requieran, de acuerdo a las
normativas legales.

e Mantener un conocimiento actualizado de las leyes laborales y accidentes de

trabajo.

Los Gerentes de Operaciones tienen la responsabilidad de:

e Conducir la implementacion de nuevos productos y procedimientos en el Local.

e Desarrollar e implementar las extensiones de las promociones.

e Definir Area de Mercadeo, competidores importantes, generadores de trafico, usar
esta informacion para aumentar al maximo las ventas.

e Cumplir con los estandares criticos y ejecutar planes para la mejora de su
satisfaccion.

e Mantener los estandares criticos de calidad para productos crudos y terminados,
velocidad en servicio y limpieza.

e Reforzar y administrar todas las normas y practicas de sanitizacién y seguridad de

la comida.
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e Asegurar que se ejecuten todos los procedimientos y normas de administracion.

e Controlar todos los items que estén a su alcance (Ej: Comida, labor, etc) para
Ilegar a los objetivos propuestos.

e Crear objetivos y planes de accion para mejorar el su puntuacion y la de su equipo
de trabajo en las evaluaciones trimestrales de entrenamiento.

e Realizar seguimiento a los procedimientos administrativos (Alivios, depdsitos,
contenido de la caja fuerte, facturas, etc.)

e Asegurar que las tareas administrativas diarias, inventarios semanales y reportes
estadisticos se completen con precision y a tiempo.

e Agrupar y archivar debidamente los documentos contables del personal y
administrativos.

e Conocer, exigir y entrenar a los empleados y gerentes en todas las politicas de
personal, leyes laborales y procedimientos de seguridad.

e Retener un nimero de empleados y gerentes Optimo, poniendo atencion en los
mejores desempefios.

e Realizar las orientaciones iniciales y de seguimiento.

e Dar coaching a los empleados para mejorar las relaciones y desempefio.

e Realizar las evaluaciones de desempefio de todos los empleados y gerentes del
Local.

e Conducir las reuniones de gerentes, sesiones de comunicacion y encuestas de
opinién.

o Realizar los horarios de gerentes.
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4.3.4.3.Proceso para aplicar al plan de carrera.

El proceso a seguir por el departamento de talento humano para la aplicacion de

los ascensos es:

e Cada jefatura esta en la responsabilidad de informar a talento humano cuéles son
los puestos criticos.

e Talento Humano realiza la seleccion del personal que cumpla con las
competencias correspondientes.

e Confirmar los perfiles y del nivel jerarquico superior que corresponde.

e Validar su comportamiento interno y logros (tiempo de desarrollo en el puesto de
trabajo, llamados de atencidn, nivel académico, calificaciones de evaluacion de
desempefio, evaluaciones de competencias.

e Capacitar al personal segun sus necesidades.

e Entrevistar al personal para validar competencias para su ascenso.

Es una obligacion inherente al departamento de talento humano, solicitar
actualizaciones de las hojas de vida de los colaboradores, sus informes médicos, soportes
de cursos, notas certificadas e historial universitario inclusive. Mientras que, los jefes
tienen la obligacion de decidir qué miembro del equipo deberia participar en la matriz de
sucesion, de manera integra y sin intereses personales; cumpliendo con los requisitos que

solicita el cargo siguiente en el plan de carrera.
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El flujo de procesos segun las actividades detalladas para la participacion del

personal interno en el plan de carrera y sucesiones es:

4

Identificar los
puestos criticos

Seleccionar el talento
humano

Obtener el record laboral de

los candidatos asi como los si
promedios de las le =
evaluaciones de

competencias y desempenio

Proporcionar las
capacitaciones
necesarias para cada
puesto objetivo

»| de verificacion a RRHH

Ser propuestos por
cada jefe de area en
> base a las
competencias
detectadas

Confirmar que los
candidatos cumplan con
el perfil requerido

Presentarse a la entrevista

Figura 28. Proceso de ascensos del personal

Fuente: Sunkova S. A. (2020)

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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4.3.4.4.Formatos del plan de carrera.

Como se menciond anteriormente, la matriz de sucesion es una de las herramientas
esenciales para llevar un control de las personas que participan dentro del plan de carrera,
pues expone ciertos criterios para calificar al personal mas idoneo para un cargo a un

nivel jerarquico superior.

En este punto, la escolaridad o experiencia laboral juegan un papel preponderante
dentro de la seleccion del personal cuando existe una vacante interna, pues segun el

requerimiento del puesto de trabajo se pueden realizar ciertas excepciones.

El personal de talento humano debe realizar el llenado del formato de la matriz
segun los participantes del plan de carrera. Por ejemplo, para el puesto critico Crew Junior
que espera ascender al cargo de Supervisor del local se tienen tres candidatos o aspirantes
se debe completar la informacion con sus edades, nivel de escolaridad, las competencias
y experiencia segun las evaluaciones (el promedio de estas dos ultimas variables

desempefio y dominio da como resultado su nivel de elegibilidad).

Se han detallado los puestos participantes en la matriz de sucesion. Se debe sefialar
que cuando se trata de jefaturas la seleccion del reemplazo es mas complicado puesto que
debe cumplir con ciertos parametros de nivel de conocimiento de la empresa y no solo

contar con los correspondientes niveles académicos, emocionales y psicologicos.

97



()
Wendys

POLITICA DE ASCENSOS

DEJJUNIDAD SUSTITUYE A:
ORGANICA:
alento Humano
FECHA ’D FECHA DEJPAGINA DE:
ELABORACION:VIGENCIA:

01-01-2021

e Nombre: Matriz de sucesién

e Objetivo: Evaluar el perfil del equipo de Crew para acompafiar su desarrollo
profesional.

e Periodicidad: Trimestral.

Metodologia:
e El Gerente de local junto con Talento Humano debe completarlo.

e EI Crew debe tener tres meses de antigtiedad para poder ser evaluado.

Recomendaciones:
e Realizarlo en conjunto con Talento Humano para lograr mayor objetividad

e Explicar el proceso y recibir la aprobacion del Crew para su participacion.

Tabla 20.
Formato de la matriz de sucesion de puestos
SUNKOVAS. A ()

PERFIL: Wendys
MATRIZ DESUCESION
REEMPLAZO 2

REEMPLAZO 1

< < <
2lo Zle gle
ik < <
. e e e
NOMBRE = = =
PUESTO o AR (R 2 |& | puesTo HE LG HE
CRITICO QUE | NOMBRE |EDAD|ESCOLARIDAD 3|2 | ALQUE |NOMBRE [EDAD|ESCOLARIDAD 8|3 | ALQUE |NOMBRE |EDAD|ESCOLARIDAD 8le
DEL PUESTO RS- IIN Zlo ||| Aspira Zlo|u || AsPira Zlo|u |2
cl2|a|m ol2|a|m 2|8 |z
Glo|o|w Glo|o|w Zlo|o|w
=la |z |0 =la|s |0 =|la|=s|o
AR EE A A E
@S (d rifl vl = wlm|S|g
gz |e g4z |e &8z
&85z %lg3|2 N
wlaojo |z olo|z ol|lo|z
Crew Junior _|Persona 1 Supervisor Candidato 1 0|Supervisor _|Candidato 2 0|Supervisor _|Candidato 3 0
spervisor [Personal | ® | ondidato 1 o|Cerente de | o didato 2 ofCerente de | idato 3 0
local local local
Auiliar__|Personal __|Asistente | Candidato 1 0[Asistente | Candidato 2 0[Asistente _|Candidato 3 0
Asistente  [Persona2 | Coordinador |Candidato 1 0| Coordinador |Candidato 2 0| Coordinador | candidato 3 0
Jefe Persona3 __ |Gerente | Candidato 1 0[Gerente | Candidato 2 0[Gerente | Candidato 3 0

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Otro de los formatos que seran necesarios para el llenado de la matriz de
sucesiones es el del Perfil del Cargo, en donde se especificar el cumplimiento de los
requisitos béasicos del puesto de trabajo; la formacion académica; experiencia; y

desarrollo de competencias organizacionales.

Tabla 21.

Perfil del puesto

SUNKOVAS. A (g)
PERFIL: Wendy's

PERFIL DEL PUESTO
NOMBRE DEL PUESTO

REPORTA A

REQUISITOS BASICOS DEL CARGO

FORMACION PRIMARIA SECUNDARIA TITULO DE = PROFESIONAL
ACADEMICA COMPLETA COMPLETA NIVEL MEDIO TECNICO UNIVERSITARIO POSGRADO

INDISPENSABLE

|AREA ESPECIFICA [Titulo o diploma de nivel medio o su equivalente.
FORMACION MENOR A UN ANO 1-3ANOS  3-5ANOS MAYOR A5 ANOS
ACADEMICA
AREA ESPECIFICA
CONOCIMIENTOS
INDISPENSABLES

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES
NIVEL DE DESARROLLO
1 2 3

COMPETENCIA

TRABAJO EN
EQUIPO
ORIENTACION A
RESULTADOS
TOLERANCIA A LA
PRESION DEL
TRABAJO

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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4.3.4.5.Desarrollo individual.

El plan de desarrollo individual permitira a la empresa realizar un
acompafiamiento de la preparacion de los colaboradores segun las necesidades de cada
persona que participe de la sucesion de mandos para que adquieran los conocimientos
para sus respectivos ascensos al puesto jerarquico superior que les corresponde. Esta
herramienta, deberd ser actualizada trimestralmente; reuniéndose el jefe inmediato

superior, el colaborador y talento humano para evaluar su esfuerzo y avances.

Tabla 22.
Plan de Desarrollo Individual

SUNKOVAS. A
PERFIL:

PLAN DE DESARROLLO INDIVIDUAL

NOMBREY PUESTO DEL JEFE
INMEDIATO

POSICION A
POSICION ACTUAL POSICION A OCUPAR FUTURO

CONOCIMIENTOS Y COMPETENCIAS REQUERIDOS DE LA POSICION A OCUPAR
CONOCIMIENTOS CUMPLE COMPETENCIAS CUMPLE

METODO AUTILIZAR TN
(CAPACITACION INTERNAO  PERIODO DE (NOMBRE'Y FIRMA DEL
EXTERNA, AUTODESARROLLO, DESARROLLO PUESTO) POTENCIAL
PROYECTO COACHING)

CONOCIMIENTO O
TEMA A DESARROLLAR COMPETENCIA A
OBSERVAR

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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4.3.4.6.Plan de capacitaciones.

El plan de capacitaciones contempla tanto aquellas que se dan en el lugar de
trabajo, como las externas, una vez que se conocen las necesidades de cada miembro del
equipo, siendo su modelo mas importante el coaching, debido a que se pueden transmitir

conocimientos de persona a personay perfeccionarse a través de la practica.

El personal recibe su capacitacion desde el primer dia en la plataforma de la empresa:

V(@)

Nt

Bienvenido al Equipo!!!

CuLtura WENDY 'S

TALLER DE SEGURIDAD DE LOS ALIMENTOS

TALLER DE SEGURIDAD EN EL TRABAJO

TALLER DE SerVICIO

Nombre y Apellido:

_____________________________________________________________________________________

Figura 28. Capacitacion inicial
Fuente: Sunkova S. A (2020).
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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El primer dia consta de cuatro talleres, que abordan las siguientes tematicas:

Historia y cultura de la marca: Historia, mision, Legados de Dave, Promesa de
servicio.

Taller de Seguridad de los alimentos: Tipos de contaminaciones, ETAS,
utilizacion de trapos, PEPS, zona de peligro para la reproduccion de bacterias,
método de los seis pasos.

Taller de Seguridad e higiene: Diferencia entre accidente e incidente,
levantamiento de cargas, elementos de proteccion personal.

Taller de Servicio: Promesas de servicio, perfiles de clientes.

El entrenamiento del personal tiene como objetivo la planificacién y

comunicacion con los ingresos; debiendo ejecutarse de manera mensual.

Metodologia:

El Coordinador de Talento Humano planificara los dias y horarios del
entrenamiento del Crew respetando la cantidad de dias y horas por
sector/actividad.

Este entrenamiento serd entregado el dia de la Induccion y luego deberan
completarlo en el local con los dias y horarios correspondientes.

Se debe planificar los 14 dias en el mismo momento y compartir la informacion

con el equipo.
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Cuando inicia cualquier tipo de entrenamiento los pasos a seguir seran:

1. El entrenador experto debe EXPLICAR con sus palabras la tarea a realizar, y
verificar que el colaborador ESCUCHE y comprenda lo que se esta ensefiando.

2. El entrenador experto debe DEMOSTRAR la tarea realizdndola, y el colaborador
debe OBSERVAR.

3. El colaborador en etapa de aprendizaje EXPLICA con sus palabras la tarea que
esta aprendiendo y el entrenador debe ESCUCHAR.

4. El colaborador en etapa de aprendizaje DEMUESTRA la tarea realizdndola, y el
entrenador deberd OBSERVAR el correcto desempefio.

El Crew debe entrenarse en la posicion de front por lo menos 14 dias para obtener
su certificacién y al cumplir 30 dias comenzar con otra posicion. Para ello, debe

capacitarse en los talleres descritos en la figura que sigue:

Wendys @ Posicién: Front
b Metas Claves IR Info adicional |
| 1 S=ss 1
(8 i : | Puestos que la componaen: :
t i
[} L 1 [} ]
| ! | 1
[} 14 1 Io gi ibles: ]
[ et ! [ . )
¢ B 1 i |
1 30 1 I )
§ 1 ]
1 !

Figura 29. Capacitacion en Front
Fuente: Sunkova S. A (2020).
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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De la misma manera, al rotar a la cocina | en donde se debe entrenar en la

preparacion de los alimentos, como se muestra la siguiente figura:

WﬂdyS Posicion: Cocina I

|

Figura 30. Capacitacion en cocina |
Fuente: Sunkova S. A (2020).
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

En el puesto de cocina Il se eleva la complejidad en el manejo de la coordinacion
de las operaciones, el cierre y la apertura; por lo que debe cumplir con el taller de

induccidn correspondiente:
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Wendys Posicion: Cocina II

P ——————— O e - - ——————
| Metas Claves |, | Info adicional !
| | I )
[ | | Puestosque la componen; |
@1 | I ' !
¢ B ) i )
| 14 | | Cursosdisponibles: !
| — | I ]
.IEEI 1 I |
f 30 | | |
¢ — ] | |
(R IR | | e e e e e e e e |

Figura 31. Capacitacion en Cocina Il
Fuente: Sunkova S. A (2020).
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Los conocimientos que van adquiriendo se van orientando cada vez maés al
servicio al cliente, la calidad de los productos y la atencion personalizada. EI Crew debe
capacitarse en manejo de la caja, atencién de cafeteria y postres; cumpliendo con los

talleres de atencion al cliente y café.
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Wendys Posiciéon: W Café

Figura 32. Capacitacién en W Café
Fuente: Sunkova S. A (2020).
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Cuando el Crew ingresa a la capacitacion para convertirse en anfitrién debe

cumplir con los requisitos de calidad en el servicio y haber aprobado los anteriores

modulos.
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Wendys &) Posici6n: Anfitriona

| Metas Claves | | Info adicional .
| 1 I |
I B I | Puestesque la componen: :
I 1 I |

— 1 |
: [ i | ! :mmuu !
I 14 I | I
| - 1 | 1
N i | 1 I I
| 30 | | |
1 — | I 1
I o e e e e e e oo 1 [ A 1

Figura 33. Capacitacién anfitriona
Fuente: Sunkova S. A (2020).
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

A continuacion, se presenta un modelo del seguimiento:
e Nombre: Seguimiento de capacitaciones individuales.

e Objetivo: Consolidar la informacion del desarrollo del personal.

e Periodicidad: Mensual.
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Tabla 23.

Seguimiento de capacitaciones individuales

SUNKOVAS. A e

Obj. Certificacion Total:

Obj. Crew experto:

Obj. Minimo 3 estrellas:
Fecha de
actualizacion:

1 CREW LEADER CADA 10 CREW:

Seguridad  Seguridad S s Apertura Porcentaje
Crew Induccién de los de los Cocina  Coodinacién Comedor . linea/ Hostess de
/Runner Estaciones O
capacitacion

empleados alimentos Produccién

Caja

1
2
3
4

Porcentaje:

OBJ. CREW EXPERTO:
OBJ. MINIMO 3 ESTRELLAS:

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Para las capacitaciones se requiere de una planificacion, la cual sera llevada por
el Coordinador de Talento Humano a traves de un calendario que serd compartido en cada

local.

e Nombre: Calendario de Talento Humano
e Objetivo: Centralizar la comunicacion de las actividades mensuales de
entrenamiento.

e Periodicidad: Mensual.
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Tabla 24.
. - -7
Modelo de calendario de capacitacion
8 30 1 1 2 3
3 Visi fbven Zarmbrara C.L AP Dot medo Visia Carla y Jukn C.L Cabido 122 18 s Taller C abwales Sl Abemin
t!fl) Abasin 10 16 hs sia Josl A iy Mandhi Graices Abasn ¥ a 16hs
5 Viska Cark y Jukin C.L Visita Caarmila Gussens plaza
Wendys
4 1 [ T a8 9 0
Ingeesces Werddy's Wisi Nicolis Rodegues C.L isita Flamos C.L Desayun evpleaco def mess | Taler de HT Bhs Ao Palemo
100 hs Lugar & confrmar Amos W alihs Rameos 1a 16 hs coebern 10 e Palemo B2 idhs
Vist tane B fi Ramo: Vs Emanued Sihea Visda Dt Errcarud Risaless C L
1" 12 13 14 16 w
Taller Front 1ihs Taller Cocina | 10HS Frunion de Enfreramient 1665 | Evaluzcion S Plaza Oesie: 10 hsia 16 hs
Ligr 2 cofar Lugar 2 corrmar Dt
isita Diege Figjess caby 132 19 hs Visita Luces Dot 122 18hs
14 19 20 2 22 3 24
Ingeesos Wendy s Feriado Evaluacin 14 dios ingneso 5% Uninenter 112 17 hs Enviar repories 'Weleam
10 he: Lugar & confrmar Whs  Luga aconimer

Visia Michel Aroos 122 18 hs C.L

28 28 30

28 28 27
Taler Gocirm || 10HS Tallr de Crow Leetiers 10hs | Reopomrcmgeso 56 106s Unicerier 132 20hs Cabido 1Ba s
Luger a confrmar Luger 2 corlimmar Lugar  confimar
—— T

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
Para medir la gestion de los Gerentes de Local se aplicara el formato que sigue:

e Nombre: Evaluacién de Entrenamiento por local
Obijetivo: Evaluar y dar seguimiento a la implementacion del programa de plan de

carrera y ascensos en los locales.

e Periodicidad: Trimestral.
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Metodologia:

e El Coordinador de Talento Humano evaluara sin previo aviso, de forma trimestral.

e Laevaluacién consiste en un 20% turno y un 80% entrenamiento.

e Una vez obtenido el resultado, junto con el Gerente de Operaciones deben armar
un plan de accion y enviarlo al Gerente de Local.

e El plazo es de 7 dias corridos desde la fecha de la evaluacion.

Recomendaciones:
e Compartir el resultado con todo el equipo del local.
¢ Planificar acciones especificas, concretas y faciles de medir.

e Dar seguimiento al plan de accion

Tabla 25.

Modelo de evaluacion de desempefio individual

SUNKOVAS. A WD

NOMBRE
AREA
NOMBRE Y PUESTO DEL JEFE

INMEDIATO
POSICION A
POSICION ACTUAL TIEMPO POSICION A OCUPAR TIEMPO FUTURO TIEMPO
CALIFICACION %
CALIFICACION/ 10 COMPETENCIAS DEL PUESTO

CUMPLE CON SUS FUNCIONES ADECUADAMENTE
CUMPLE CON LASPOLITICAS
DETECTA ERRORES Y LOS COMUNICA PARA SU CORRECCION
TRABAJA EN EQUIPO
PROACT IVIDAD
PUNTUALIDAD
0 RECLAMOS

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Tabla 26.

Seguimiento de capacitaciones y desempefio del personal operativo por local

SUNKOVAS. A o

Fecha
Local:

Gerente de Operaciones:
Operaciones/sistemas
Recorrido Pre Rush con Lider de turno/Pre turno.

Aspecto del Local: luce limpio y agradable.

Se realiza el calendario de limpieza.

Se planifica y se actualiza el Posicionamiento.

Se completa el Plan de Operaciones/ Cuadro de Obijetivos.

Se completa en el Libro gerencial : Arqueos sorpresa, waste, Toma de tiempos
El lider de turno actualiza la Planilla de Ventas cada media hora.

Todos los productos tienen su vencimiento correspondiente, incluyendo
camaras, panes Yy jarabes.

Entrenamiento: PP Cumple Observaciones
El Ranking Crew se envié en tiempo y forma (Trimestral).

Los Crew estan cubriendo puestos en los que fueron certificados.

El Crew Traking Chart esta actualizado, coincide los talleres certificados.
Seguimientos mensuales: todos los crew tienen una evaluacién practica por mes.
El 10% de la némina es Crew Lider.

El 10% de la nomina es Crew experto.

El 30% de la nomina esta certificado en trés posiciones.

Cumple con el programa de ento: Ingresos no trabaja el primer fin de semana.
Rotacién mensual de puestos se visualiza en los horarios.

Cumple con los 14 dias de ento de un crew nuevo.

La comunicacion de Entrenamiento esta disponible y actualizada. (calendario,
certificaciones, proced nuevos)

Todo el equipo del local tiene realizados los videos de we learn, segin su
posicion.

Cumple con la asistencia planificada a los talleres.

Los Crew conocen los nuevos procedimientos

Gerente de local:
Supervisor:

Coordinador de TH:
Cumple

Observaciones

Seguimientos en el puesto

Produccion
Café
Calificacion final

Recomendaciones

Firma del Gerente de local Firma del Coordinador TH
Criterio de calificacion
SOBRESALIENTE (APROBADO) 90 100
ESTANDAR 80 89
BAJO ESTANDAR 66 79 66 79
CRITICO 0 65

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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4.3.5. Declaracion de politicas internas de ascensos.

4.3.5.1.Prop0sito.

Establecer los lineamientos para la seleccion interna del personal que participara en

ascensos a niveles jerarquicos superiores.

4.3.5.2.Definiciones.

¢ Reclutamiento: proceso a través del cual se reciben hojas de vida de personas que
aspiran a cubrir una vacante en la empresa.
e Seleccidn: Eleccion de una persona para que ocupe una vacante, de acuerdo con

los perfiles que requiere la empresa.
4.3.5.3.Politicas generales para el ascenso del personal interno.
e EI personal desvinculado a la empresa con anterioridad no podra participar de
ningun proceso de seleccion nuevo.

e Todos los aspirantes, sin excepcidn deben cumplir con los requisitos de perfiles

descritos en este manual.
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¢ Los candidatos internos y externos deben rendir durante el proceso de seleccion

para la nueva vacante, pruebas de honestidad y asi como evaluaciones préacticas
que definan su nivel de competencia al cargo al que aplica.

e Los ascensos se realizaran Unicamente con la aprobacion de Coordinacion de
Talento Humano y Gerencia General.

e Esresponsabilidad de la Coordinacién de Talento Humano, la revision del file del
colaborador que se encuentra en el proceso, asi como la verificacion de su
crecimiento en la matriz de sucesion.

e La matriz de sucesion sera revisada de manera semestral por el Gerente General,
a fin de conocer a todos los involucrados mediante una entrevista en conjunto con
Talento Humano.

e Serasancionado el personal que discrimine a cualquier miembro del equipo y que
omita su participacion en el plan de carrera.

e Lamatriz de sucesion, plan de desarrollo individual, evaluaciones de capacitacion
se presentaran a Gerencia General una vez al mes y deberan ser consistentes con

la informacién entre si.

4.3.6. Responsables de la aplicacion observacion

Los responsables del cumplimiento de este manual de ascensos son:
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o Jefes y Gerentes de Area: Tienen responsabilidad de cumplir con el seguimiento
de su personal en cuanto a capacitaciones y evaluaciones, dando una

retroalimentacion de los aspectos que se necesitan mejorar.
e Coordinador de Talento Humano: Debe verificar el cumplimiento del plan de

carreray sus politicas, ademas de velar por la no discriminacion en ningun sentido

de colaborador alguno.

REVISADO POR

COORDINACION DEJGERENCIA AUDITORIA:
ALENTO HUMANO: IGENERAL:
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4.4 Analisis costo — beneficio

En este punto se establece el retorno de la inversion para la empresa, por lo que se
han considerado estos criterios:
e Costo de rotacion de personal anual USD $ 35.000 aproximadamente,
e La inversion de este manual tiene un costo operativo de USD $ 6000 al afio por

concepto de presupuesto para brunch del personal capacitado.

Si se aplica la formula del ROI que es:

Utilidad neta — Inversion

Inversion

Siendo la utilidad neta el valor de la rotacion del personal menos la inversion en
la implementacion del manual: USD $ 35,000 — USD $ 6000 = $ 29,000

29.000 — 6.000 23,000

ROI'= 6.000 ~ 76.000

= 383.33%

Calculadora de retorno de la inversion (ROI)

Monto invertido |$6000 | Resultado

Cantidad devuelta |$29000 | Ganancia de inversion |$ 23,000.00

Tiempo de inversion: ROI 383,33%
T o,

© Usar fechas (O Usar longitud ROl anualizado 383,33%

Duracion de la inversion| 1,00 afios

Desde [ene v[1 v[2021  |FH]

A [dic 31 v[2021 |

Figura 34.Confirmacién en linea del calculo del ROI.

% B nvested

BB Profit

Fuente: (Calculadora en linea, 2021)
Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)

Ademaés de este ahorro para la empresa, también se tienen otros beneficios
derivados de su aplicacion como por ejemplo:
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Mejora del clima laboral y satisfaccion del personal.

Compromiso organizacional del personal operativo.

Desarrollo de habilidades y aptitudes de los colaboradores.

Mejor atencién al cliente.
Menos quejas y reclamos.
Reduccidn de los conflictos.
Retencion del talento humano y

Reduccion de la rotacion del personal.
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CONCLUSIONES

Se fundamentd de manera tedrica la importancia de los manuales de politicas en
las organizaciones, encontrando que su aplican es necesaria para conservar orden y
disciplina al momento de la ejecucion de las actividades que permitan llegar a la eficiencia

administrativa.

Se determind la situacion actual de la empresa Sunkova S.A. en relacién a las
politicas de personal, concluyendo que actualmente no existe un manual de politicas para
ascensos; por lo que para el desarrollo de sus actividades en el marco de la expansion
corporativa requiere de un mayor compromiso del talento humano; siendo una de las
principales formas de motivacion del personal el ascenso a niveles jerarquicos superiores
en un ambiente de sana competencia laboral, en donde no primen los favoritismos; sino,

los resultados del trabajo y la preparacion que cada miembro del equipo desarrolle.

Definieron las estrategias para el disefio del manual de politicas de ascensos para
Sunkova S.A., considerando que Talento humano el &rea méas sensible de la empresa por
la responsabilidad que conlleva la seleccion adecuada del personal que se incorpora, por
lo que la planificacion de la carrera laboral interna, evaluacion del desempefio y ascensos
por competencias son claves dentro de este documento, por lo que se debe garantizar su

estricto cumplimiento.

Se desarrollé el contenido del manual de politicas de ascensos para la empresa
Sunkova S.A, en donde dentro del disefio del plan de carrera se han establecido los
parametros de conocimientos, experiencia, actitudes y aptitudes necesarias para cada
nivel del organigrama, a fin de analizar qué personal es el mas idéneo para cada cargo
segun el perfil, y a su vez que los colaboradores conozcan su progreso en el desarrollo de
sus habilidades. Finalmente, de acuerdo con el andlisis del retorno de la inversion el
manual de politicas de ascensos es factible, pues otorga un rendimiento del 383% del
valor del presupuesto asignado para brunch en las capacitaciones, ya que todas se realizan

bajo la modalidad de coaching.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la alta direccion de la empresa Sunkova S. A aplicar el presente
manual de politicas de ascensos con la finalidad de proporcionar directrices al
departamento de Talento Humano para que realicen los procesos de seleccion interna de

manera adecuada.

Mantener actualizadas las evaluaciones relacionadas a la satisfaccion laboral del
personal operativo, principalmente. Esto con el fin de conocer las necesidades sociales de

los colaboradores y tratar de mejorar el ambiente de trabajo.

Realizar los pasos descritos en el manual para la seleccion interna del personal:
para ello, deben actualizar constantemente los formatos sugeridos tanto de desempefio
individual y por local.

Invertir en el personal, capacitdndolos constantemente en aquellos temas de su

interés para que evolucionen a nivel profesional y personal, dandoles un sentido de

pertenencia y asegurando su retencion en la empresa.
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ANEXOS

Anexo A. Arbol del problema

Sobrecargo de funciones
en los trabajadores

Gerentes no cumplen
con el perfil requendo

I

!

Insatisfaccion del personal

Reducciones en los niveles
de competitividad
empresarial

!

I

Falta de planificacién
estratégica

Seleccion de personal por
afinidad o al azar

No existen controles de
evaluacion de

desempefio

Debilidades en la seleccion del

personal

Elaborado por: Cantos, W. y Freire, L. (2020)
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Anexo B. Cuestionario de la entrevista

UL

VR

Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil

Formato de entrevista para los gerentes de la empresa Sunkova S.A.
Objetivo: El objetivo de esta entrevista es analizar los procedimientos que se aplican en
la empresa Sunkova S.A. para el ascenso del personal.

Entrevistado:

1. ¢Cudles son los criterios que se toman en cuenta para el ascenso de un
trabajador en la empresa?

2. ¢Qué decisiones toma usted en relacion con el proceso de evaluacion y
ascenso del personal?

3. ¢Cual es el proceso de evaluacion de desempefio y competencia para los
postulantes al ascenso en la empresa?

4. ¢Qué aspectos considera usted que provocan que un trabajador no cumpla
con las condiciones para ascender en la empresa?

5. ¢La empresa Sunkova S.A. cuenta con un manual de politicas de ascensos
del personal operativo?

6. Si usted tuviera que decidir ¢Qué factor consideraria para promover a un
trabajador a otro nivel jerarquico?

7. ¢Qué dificultades ha identificado en el proceso de ascenso en la empresa?

8. ¢Qué opina sobre la importancia de establecer reglas y directrices que
permitan una eficiente gestion de asensos en la empresa?

9. ¢Qué criterios considera que debe cumplir un manual de politicas de ascenso

para que sea aplicado en la empresa?
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Anexo C. Cuestionario de la encuesta

UL

VR

Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil

Formato de encuesta en la empresa Sunkova S.A.

1. Sexo
Masculino_
Femenino_
2. Edad
18-25
26-33_
34-41__
41 en adelante
3. Antigledad en la empresa
Menos de 1 afio_
2a3afios_
4ab5afos
+ Debafios
4. ¢Enlos ultimos tres afios ha tenido la oportunidad de ascender en la empresa?
Si

No_
5. ¢Esta de acuerdo que el proceso de ascenso en la empresa es equitativo, justo e
imparcial?
Muy de acuerdo__
De acuerdo__
Indiferente
En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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6. ¢Qué tan satisfecho esta con los procedimientos establecidos para el ascenso en la
empresa?
Muy satisfecho___
Moderadamente satisfecho
No satisfecho, ni satisfecho__
Moderadamente insatisfecho__
Muy insatisfecho__
7. ¢Enlaempresa se realizan capacitaciones previas para responder a las necesidades

de conocimiento que requiere para un ascenso?

Si_
No
8. ¢Qué tan satisfecho esta con el nivel jerarquico que ocupa en la empresa Sunkova
S.A?
Muy satisfecho___

Moderadamente satisfecho
No satisfecho, ni satisfecho_
Moderadamente insatisfecho
Muy insatisfecho__
9. ¢Conoce usted si en la empresa Sunkova S.A. cuentan con politicas para ascenso?
Si

No_
No sabe
10. ;Se le ha proporcionado informacién sobre los requisitos de perfil laboral que
debe cumplir para ascender en la empresa?
Si

No_
11. De las siguientes areas ¢Cual considera que tiene mayor oportunidad de
crecimiento laboral?
Administracion/ Gerente
Supervisores
Ventas__
Compras____
Heladeria/centro de postres

Cajeros
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Jefe de cocina__
12. De las siguientes opciones elija una ¢Cual es el principal factor que se toma en
cuenta en la empresa Sunkova S.A. para incrementar el nivel jerarquico?
Desempefio
Productividad
Influencia__
Conocimientos
Actitudes
13. ¢Esta de acuerdo que la empresa Sunkova S.A. deba mejorar los procesos de
ascenso a partir de un manual de politicas?
Muy de acuerdo__
De acuerdo_
Indiferente
En desacuerdo
Muy en desacuerdo_
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