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RESUMEN

El presente trabajo titulado “Analisis de la eficiencia operativa del personal de la
empresa SURTITODO S.A. de la ciudad de Guayaquil en el primer semestre del afio
2016” se elaboro con el fin de determinar mediante diversas herramientas de
investigacion las necesidades de la empresa en mencion. Se establecen las bases tedricas
con las cuales se formular las necesidades de la entidad y como resolverlas. Es
necesario conocer la importancia del desarrollo del talento humano, pues este es el
motor de productividad de las empresas y, dependiendo de su nivel de desarrollo, estas
surgen dentro de su industria. Mediante el estudio de campo, realizado a través de la
herramienta conocida como encuesta, se logro obtener los datos necesarios para el
andlisis de las variables presentadas por el personal de SURTITODO S.A. y sus
clientes. A su vez se realizd entrevistas a los jefes departamentales en donde se
reconoce que el trabajo que se esta realizando merece tener una estructura de las tareas
del personal dentro de la empresa. Los resultados obtenidos permitieron conocer la
necesidad de la creacion de un departamento de Talento Humano, el cual permita
gestionar a los trabajadores de una manera eficiente. Es por esto que, la propuesta
establece la creacion del departamento, ademas de sus funciones, nuevos procesos para
las funciones claves para contratar y capacitar al personal y el costo-beneficio que esto

implicaria para la empresa, convirtiendo al proyecto en una idea rentable.

PALABRAS CLAVES: Gestion del talento humano, motivacion del personal,
estructura organizacional, procesos de gestion del personal
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ABSTRACT

The present work entitled "Analysis of the operational efficiency of the personnel of the
company SURTITODO S.A. Of the city of Guayaquil in the first half of 2016 "was
developed in order to determine through various research tools the needs of the
company in question. It establishes the theoretical bases with which to formulate the
needs of the entity and how to solve them. It is necessary to know the importance of the
development of human talent, because this is the productivity engine of companies and,
depending on their level of development, these arise within their industry. Through the
field study, carried out through the tool known as the survey, it was possible to obtain
the necessary data for the analysis of the variables presented by the personnel of
SURTITODO S.A. and their customers. At the same time, interviews were carried out
with the departmental heads where it is recognized that the work being carried out
deserves to have a structure of the personnel tasks within the company. The results
obtained allowed us to know the need for the creation of a Human Resources
department, which allow to manage the workers in an efficient way. This is why, the
proposal establishes the creation of the department, in addition to its functions, new
processes for the key functions to hire and train staff and the cost-benefit that this would

imply for the company, making the project a profitable idea.

KEYWORDS: Management of human talent, staff motivation, organizational structure,

personnel management processes



Capitulo |
EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del problema

Las empresas buscan constantemente mejorar su productividad y se ha detectado que
el éxito no solo se basa en factores como investigacion y desarrollo, avances
tecnoldgicos e infraestructuras adecuadas, sino también, tiene como elemento
primordial una eficiente gestion de talento humano.

Segun (Rodriguez L. , 2009), en la actualidad existe una tendencia en la cual se
identifica al talento humano como el eje principal para el desarrollo y crecimiento
empresarial, dicha tendencia diferencia al “recurso humano” del “talento humano”,
afirmando que al decir “recurso humano” se cataloga a la persona como un instrumento,
sin considerar las habilidades que éste posee, mientras que al “talento humano” se lo
identifica como un elemento que tiene conocimientos, habilidades, capacidades e
intelecto adecuado para desarrollar con eficiencia una actividad determinada.

Por tal razén es que los altos directivos de las organizaciones han comprendido la
importancia que tiene integrar a la empresa a una persona capacitada e idénea para un
determinado cargo, y que no solamente el proceso para lograrlo debe ser eficiente, sino
también la administracién del talento humano.

La gestion del talento humano se ha basado en el concepto de (Saracho, 2005), el
cual considera: “en la capacidad de una empresa para brindar motivacion y generar
fidelidad en sus trabajadores, con el fin de obtener por parte de los empleados su mejor
esfuerzo y maximo potencial para lograr las metas establecidas por la organizacion”.

(Chiavenato, 2002), indica que el Talento humano es “el conjunto de politicas y

practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con



las personas o recursos, incluidos reclutamiento, seleccidn, capacitacion, recompensa y
evaluacion del desempeno.”

El talento humano es considerado como la capacidad que tienen las personas para
desarrollar alguna actividad asignada en su entorno laboral, y que retine aspectos de la
persona que lo vuelven eficiente y eficaz en su trabajo como, por ejemplo: destreza,
inteligencia, experiencia, talento, entre otras.

La empresa SURTITODO S.A., considera de gran importancia la creacion de un
correcto clima laboral, pues el fomento de una cultura apropiada para el desarrollo de
las capacidades del trabajador como individuo y dentro de un equipo de trabajo,
repercute directamente en su trato con el cliente, el cual debe ser atendido con el fin de
satisfacer sus requerimientos.

Se considera que es necesario, para el presente proyecto de titulacion , conocer los
diversos puntos de vista que se presenta entre los altos mandos de la empresa
SURTITODO S.A., y los empleados, haciéndolos participes del mismo, como el fin de
acoplarse a las necesidades de la empresa y que este, ha futuro, pueda ser implementado
mediante la capacitacion y formacion de un area de talento humano, capaz de fomentar
el bienestar de los trabajadores y a su vez, que esto incida en la atencion del cliente.

El principal problema que existe dentro de la empresa SURTITODO S.A., es la
descoordinacion en las actividades que realiza cada puesto de trabajo, debido al
crecimiento empirico de la entidad, la cual esta en proceso de expansion, por lo que
surge la necesidad de generar estrategias que permitan el control de las funciones
especificas de cada empleado. Tambien, se requiere mejorar el conocimiento sobre los
niveles jerarquicos, con el fin de determinar a quién reportar anomalias o falencias

dentro del sistema empresarial. Este tipo de problemas inciden directamente en la



eficiencia del trato al cliente pues dificulta el desarrollo del personal para la resolucién
de problemas.

El hecho de que estos problemas afecten al cliente es una razon importante para
destinar esfuerzos en su resolucidn, pues ellos son el eje de la actividad comercial de
SURTITODO S.A., por tanto son quienes adquieren los productos y servicios ofertados.
La entrega tardia de productos, la desacertada coordinacion en cuanto a los precios, la
facturacion, la descoordinacion en los reclamos del cliente y el no existir personal
destinado a la atencion de los requerimientos, conlleva a que la empresa presente serios
inconvenientes que menoscaba las relaciones laborales y que ademas no se conozca a
los responsables de dichas falencias, lo que crea un ambiente de tension entre los
trabajadores y repercute en su eficiencia durante el trabajo.

De acuerdo a la magnitud de las empresas, se torna indispensable que las mismas
cuenten en su estructura organizacional con un departamento que se encargue de la
gestion del talento humano; es decir, si la empresa es pequefia, el departamento contable
0 administrativo se puede hacer cargo de sus funciones; no obstante, si la empresa es
mediana o grande surge la necesidad de tener un departamento que se preocupe de todo
lo que hace referencia a las relaciones humanas ya que para lograrlo se generan
politicas procedimientos y procesos donde cada uno se hace responsable de sus
actividades dentro de la organizacién empresarial.

Por consiguiente, el departamento de talento humano es una de las unidades de
mayor importancia y hasta se podria decir que es imprescindible en cualquier empresa u
organizacion, sea esta publica o privada. Los trabajadores constituyen el capital mas
importante que posee todo tipo de entidad y, por tal motivo, es imposible aspirar al éxito

sin poseer profesionales altamente capacitados que puedan llevar a cabo la dificil tarea



de la gestion del personal, disefiando las estrategias, politicas y procesos de gestion
Optimos para cumplir con las metas organizacionales

En base a lo expuesto, se puede identificar que la empresa SURTITODO S.A. se
encuentra en la actualidad atravesando un problema en la eficiencia con el manejo del
Talento Humano, es por esto que se crea la necesidad de tener un departamento que se
pueda enfocar directamente con éste, debido a que es el Administrativo quien cumple
con parte de estas funciones, se selecciona personal sin previa evaluaciéon que pueda
constatar si el postulante cumple con el perfil requerido; también se puede identificar
que el servicio de entrega de mercaderia que se brinda de parte de los despachadores
hacia el cliente tiene problemas, como por ejemplo poco conocimiento con respecto a
los productos a entregar, considerando como responsable al factor tiempo que influye en
la entrega del pedido, o en otro caso de parte de los vendedores quienes son encargados
del ingreso de pedido para lo cual muchas veces no es considerado su precio al facturar
0 no son ingresadas las referencias correctas.

Debido a esto, se puede analizar que en la empresa SURTITODO S.A no existe un
Departamento de Talento Humano que se encargue de administrar al personal y causa
un sinnimero de inconvenientes, no solo a nivel interno (personal que labora en la
institucion) sino también a nivel externo (clientes), por lo que se debe dar solucién de
manera inmediata a esta situacion, por lo tanto si no se lo hace se pueden provocar
inconvenientes severos como la desercién de personal o la pérdida de un cliente; que
pueden llegar a constituirse en irreversibles para la institucion.

La razon principal por la cual se desarrolla el presente trabajo de investigacion
referente a la necesidad de crear un departamento de talento humano dentro de la

empresa SURTITODO S.A., radica en la importancia que tiene la correcta gestion del



talento de los trabajadores de una organizacion y, como esta, incide en la rentabilidad de

la misma, por ellos la problemética detectada se resume en los siguientes puntos:

No existen procesos para la seleccion del personal: Al ser una empresa que ha
crecido de manera constante cuenta con gran numero de colaboradores, sin
embargo, al no existir un correcto proceso de seleccion y control del personal,
no se cuenta con trabajadores que tengan el perfil requerido para desempefiar su
cargo. Para la seleccion del personal, SURTITODO S.A requiere un
departamento consolidado con el fin de establecer las diversas habilidades,
competencias, requisitos y perfil que necesita cada cargo, a fin de seleccionar al
postulante que se apegue mas a los requerimientos de la empresa y pueda

cumplir sus funciones a cabalidad.

Falta de capacitacion al personal: Debido al servicio que brinda SURTITODO
S.A. La capacitacion tiene por objeto ampliar, desarrollar y perfeccionar al
personal para su crecimiento profesional en un determinado puesto en la
empresa o para estimular su eficiencia y productividad, lo que permite mejorar
el rendimiento de la empresa. Algunos de los trabajadores son vendedores que
no conocen bien el manejo de la empresa porque no tienen una induccién
apropiada y capacitaciones periédicas, lo que ocasiona errores que traen como

consecuencia reclamos por parte de los clientes.

No se maneja correctamente el orden Jerarquico establecido: No existen
politicas que establezcan un orden dentro de la estructura organizacional. Los
empleados al no conocer los requerimientos y las responsabilidades de cada

puesto, se provoca un ambiente de trabajo confuso, lo que ocasiona fallas y



contratiempos, ademas de inconformidad entre compafieros por ejecutar

actividades que no les corresponden.

Falta de reglamentos y politicas para el equipo de trabajo: Consiste en
desarrollar y administrar politicas, programas y procedimientos para prever una
estructura administrativa eficiente, que permita a los trabajadores desarrollarse y
obtener oportunidades de progreso, satisfaccion en el trabajo y una adecuada
seguridad en si mismo, lo cual tendra una repercusion positiva dentro del

desempefio de la entidad.

De las falencias antes mencionadas se derivan consecuencias que afectan

directamente al desemperio del personal y al desarrollo de sus funciones, las cuales son:

Personal que no ayuda a la empresa: En la empresa SURTITODO S.A., como
en toda empresa se tiene un fin en comun; siendo estas conocidas no son
consideradas ya que cada colaborador ejerce su labor de manera independiente y
el trabajo en equipo no es coordinado, lo cual produce incongruencias en los
resultados obtenidos. Ademas se requiere la creacion de objetivos
departamentales, los cuales, en el caso del departamento de talento humano,
permitan conocer las acciones necesarias para mejorar el desempefio del

personal.

Problemas entre el personal de la empresa: Segun el autor (Rodriguez L. ,
2009), “Esta falencia es considerada como el producto o resultado de todas las
situaciones antes expuestas, debido a que si el personal que labora en diferentes

cargos no es el idéneo, no trabaja en conjunto para cumplir con los objetivos o



metas impuestas por sus directivos”. Adicionalmente tienen una actitud
resistente a los cambios, por ende no podrén llevar a cabo las funciones y
responsabilidades que demandan sus puestos con eficacia, lo cual se ve reflejado
en la calidad del servicio que se les proporciona a los clientes, el cual en
reiteradas ocasiones es calificado negativamente debido a los retrasos, maltratos,
equivocaciones en el flujo de la informacion, duplicacion de tareas, entre otras

situaciones.

e Desercién de trabajadores: Muchos trabajadores al no contar con una guia
adecuada sobre las funciones que realizan, sumado a que muchos no poseen las
habilidades idoneas para el cargo, lo cual dificulta su desempefio, optan por
cambiar de trabajo, buscando otros cargos que se adapten mejor a su perfil

profesional.

¢ Clientes no satisfechos con el servicio: Debido a la deficiencia en los procesos
de seleccidn de personal, se genera la contratacion de empleados no capacitado
para la atencién al cliente. Esto repercute en la satisfaccién del mismo, pues no
se les brinda informacién oportuna sobre la existencia de algin producto que
desean, el precio del mismo, informacion sobre promociones, etc., lo cual genera
que baje la fidelidad, y por ende, los niveles de ventas y rentabilidad del negocio

decaiga, por lo cual, esto afectaria la estabilidad de la organizacion.

Todos los puntos mencionados, son tratados y corregidos dentro de un sistema
integral de manejo del talento humano, que a través de la creacion de un departamento

especializado en el tema y aplicandose en una organizacion determinada, permite



cumplir con eficiencia las diversas actividades, operativas y administrativas, que en ella
se realizan. La propuesta de creacion de un Departamento de Talento Humano en la
empresa SURTITODO S.A., es necesario porque:

Busca contribuir al mejoramiento del ambiente laboral en una institucion, de la cual
se beneficia el personal que labora en la empresa e, indirectamente, los clientes de
SURTITODO S.A., teniendo plena seguridad de que a través de la implantacion
oportuna de un departamento que se encargue de la gestion de talento humano se
puedan evitar conflictos e irregularidades entre los directivos, empleados y
beneficiarios.

Mediante la existencia de un Departamento de Talento Humano en la empresa
SURTITODO S.A., los empleados podran laborar de manera mas eficiente y
responsable, con una adecuada descripcion de funciones que les servira de guia en la
toma de decisiones de distinta indole; lo que originara un ahorro de tiempo y esfuerzo
de los empleados, debido a que ellos trabajaran de forma méas consciente porque estaran
siendo evaluados y controlados periddicamente por personal capacitado e instruido en lo

relacionado a la gestion del talento humano.

1.2 Formulacion y sistematizacion del problema

Con la problemética analizada se plantea la siguiente interrogante:

¢De qué manera la realizacién de un analisis de la eficiencia operativa al personal de
la empresa SURTITODO S.A. de la ciudad de Guayaquil en el primer semestre del afio
2016 permitira encontrar las falencias en la organizacion de los clientes internos y
acorde a ello se plantee una propuesta con soluciones?

Las preguntas que complementan la formulacion del problema son las siguientes:



1. ¢Cuales son las teorias relacionadas sobre el desarrollo del departamento de

Talento Humano en las empresas?

2. ¢Como se desarrolla la problemaética existente de la empresa SURTITODO S.A.,

con respecto al manejo del personal?

3. ¢Cudl seria la estructura organizacional que debe tener el departamento humano

para el manejo eficiente de los colaboradores de la empresa SURTITODO S.A.?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Analizar la eficiencia operativa para optimizar el desempefio del talento humano del

personal de la empresa SURTITODO S.A.

1.3.2 Obijetivos especificos

1. Determinar las teorias relacionadas sobre el desarrollo del departamento de
Talento Humano en las empresas.

2. Realizar un analisis situacional en la empresa SURTITODO S.A. a través de
entrevistas al personal de la entidad, para fundamentar la problematica existente
y poder tomar decisiones de mejoras.

3. Elaborar la estructura organizacional que debe tener el departamento de talento
humano en la empresa considerando sus funciones y procesos para corregir los
problemas suscitados.

4. Determinar la inversion a realizar en la creacion del departamento de talento

humano.
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1.4 Justificacion
La aplicacion de un disefio de estructura organizacional para el departamento de
talento humano para la empresa SURTITODO S.A., es importante puesto que sus
beneficios serian los siguientes:
e Ejecucion de medidas de control mas seguras y précticas para los empleados de
la empresa.
¢ Disponibilidad de informacion veraz y actualizada relacionada con el manejo del
personal.
e Toma de decisiones mas acertadas por parte de los directivos, respecto a la
gestion del talento humano.
e Control mediante el uso de manuales de desempefio y evaluaciones periddicas.

e Garantia, confiabilidad y seguridad sobre el desempefio del talento humano.

Finalmente, en la préctica con el correcto manejo del talento humano de la empresa
se garantizara la eficacia y eficiencia en las actividades relacionadas con cada cargo,
ademas del aprovechamiento de sus habilidades de manera correcta, que a su vez tendra
un impacto positivo en la rentabilidad del negocio, pues al tener un personal capacitado
que cumpla sus funciones a cabalidad y que optimice sus recursos, mejorara los
resultados de la compafiia. De igual manera, se convierte en una medida de seguridad
tanto para clientes como para empleados, pues se los protege sobre falencias en el

manejo de la atencion al cliente.
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1.5 Delimitacién de la investigacion

Asimismo, es importante destacar que el tema de investigacion se contextualiza en el
periodo 2016, en el Canton Guayaquil. Provincia del Guayas, especificamente en la
Empresa SURTITODO S.A. Como criterios de inclusion se establece el disefio de la
estructura organizacional para el departamento de talento humano y la contribucion
potencial del estudio es mejora en los procesos de control interno y optimizacion del

talento humano.

1.6 Hipbtesis
La estructuracion de un Departamento de Talento Humano contribuira a mejorar

la eficiencia operativa del personal de la empresa SURTITODO S.A.

e Variable independiente

La eficiencia operativa del personal de la empresa SURTITODO S.A.

e Variable dependiente

Optimizar el desemperio del talento humano.
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CAPITULO 1l
Marco tedrico metodoldgico de la investigacion
2.1 Antecedentes de la investigacion.

Segun (Byars & Rue, 1996), “La globalizacion se adapta a la evaluacion del
conocimiento respecto a las variantes del contexto de la gestion del talento humano, la
cual ha mostrado una evolucion desde su consideracion como recurso”.

Esta afirmacion considera que el recurso humano ni era considerado como una
herramienta importante para operar las maquinarias de la produccién, se empleaba el
término de “sustituible”, simplemente era un recurso mas que se tiene para explotarlo y
poder llegar al éxito organizacional.

Sin embargo, con el pasar de los afios, esta manera retrograda de ver al recurso
humano como una herramienta mas, ahora se lo conoce como “Talento Humano”
convirtiendose en un factor fundamental con caracteristicas y habilidades
trascendentales que le dan brillo, dinamismo, vida y accion a una organizacion. El
proceso que se sigue para desarrollar el potencial del talento humano se basa en tres
acciones las cuales son: reclutar, capacitar y desarrollar. Para lograr un equipo altamente
competitivo es necesario seguir este proceso, aunque puede resultar muy dificil pero es
de vital importancia para la organizacion.

Cada individuo se caracteriza por tener habilidades y capacidades diferentes a otro
individuo, a raiz de este conocimiento es importante brindarle confianza al recurso
humano para desarrollar sus capacidades hasta el punto de valerse por si mismo
mejorando su dia laboral de trabajo.

Segun (Deloitte, 2010), “El principal eje de una buena gestion se define por el
personal que milita en una organizacion, dejando a un lado el temor a lo desconocido

haciendo buen uso y aplicar la mision que tiene la empresa”.
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Al analizar la expresion mencionada, se puede concluir que es importante que el
recurso humano se comprometa con la institucion a través de la mision y vision que se
plantea cada entidad, con el fin de mejorar la gestion de todos los procesos
organizacionales, lo cual es la base para el desarrollo de la entidad.

Las empresas consideraban al recurso humano como una herramienta mas para
trabajarlo y haciendo uso de este, para lograr el objetivo planteado, se utilizaban
diferentes herramientas para el manejo de una empresa como elementos financieros,
materiales, administrativos, entre otros, siendo el capital humano el mas complejo
debido al trato que resultaba complejo su procesamiento. El talento humano ha pasado
por varias etapas, siendo ahora el activo mas importante para una organizacion los
cuales invierten para recoger resultados favorables.

La evolucion del “hombre” en el ambito empresarial ha ido evolucionando basandose
en cuatro términos:

e Personal: Conjunto de personas que tienen caracteristicas diferentes

pertenecientes a distintas clases sociales o dependencia.

e Recurso humano: Conjunto de personas que corresponde al capital humano
regido bajo los términos empresariales quienes manejan una relacién directa con

el empleado para realizar cualquier actividad.

e Capital humano: Representan el conocimiento aptitudes, habilidades que tiene

cada individuo que pertenece a una organizacion.

e Talento humano: Capacidad intelectual y operativa de los hombres natural o

adquirida en una organizacién para su desempefio.
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Segun (Alles, 2002), menciona que “La evolucion del hombre respecto al &mbito
empresarial se evidencia desde lo operativo hasta un generador de ideas innovadoras de
ventajas competitivas que se ha venido transformando en una funcién del personal”.
Por lo que, se considera que la administracion de recursos humanos surge de la
necesidad de adaptarse a un mundo que dia a dia evoluciona sobre todo con los avances
cientifico-tecnoldgicos, y se ven obligados a modernizar las funciones del recurso

humano.

2.2 Marco tedrico
2.2.1 Definicién de administracién del talento humano

La administracion se encarga de satisfacer los objetivos planteados por la
organizacion a través de una estructura previamente coordinada. El esfuerzo por parte
del talento humano, resulta de vital importancia para el correcto funcionamiento de la
empresa, por tal motivo se le debe dar el debido interés al talento humano. Se debe
Ilevar un proceso administrativo: planear, ejecutar y controlar.

Las organizaciones se plantean tres tipos de recursos para lograr los objetivos de
manera que permitira optimizar sus recursos:

e Recursos materiales: Se refiere a las instalaciones fisicas como tal, maquinaria,

muebles, suministros, materia prima, entre otros, e incluso el dinero.

e Recursos técnicos: Constituyen los procesos instructivos, organigramas,

sistemas, procedimientos, etc.
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e Talento humano: Comprende todo lo que encierra la actividad humana,
conocimiento, experiencia, motivacion, habilidades, aptitudes, esfuerzo,

capacidad, entre otros.

Segun (Amaya, 2005) afirma que “El clima organizacional establece la necesidad de
implementar una herramienta capaz de alcanzar los requerimientos y expectativas de los
trabajadores, tomando en cuenta una herramienta eficaz para la satisfaccion y del
personal”.

Por lo que se considera que, el ambiente interno que se puede presentar puede ser de
confianza, temor, progreso, estos sentimientos estan ligados al clima laboral que el
colaborador refleje en ese momento, quiere decir, que la forma de comportarse de un
individuo influye el ambiente laboral en el que desarrolla en el puesto de trabajo.

Seguin (Méndez Alvarez, 2006), “Existe una relacion entre el origen del clima
organizacional con la sociologia, la funcion de trabajo que realiza y la participacion de
dicho entorno social”. Sin embargo, no existe una definicion sencilla que permita
comprender claramente el clima organizacional, de manera general se llegé a un
acuerdo expresando que el clima laboral se basa en los resultados individuales y
grupales.

Se debe llegar a un equilibrio entre los objetivos de la empresa y de los trabajadores
es importante para tener un buen clima laboral, ante esta medida, se establecen
estrategias que son aplicadas en la Gestion de Recursos Humanos y poder determinar
una herramienta efectiva para aplicar.

Segun (Gonzélez, 2006) considera que “El talento humano es altamente competitivo
dependiente de la satisfaccion del empleado”. Mediante esta afirmacion se puede

deducir gue si un empleado se siente reconocido, motivado, valorado, cbmodo, permite
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un mejor desarrollo eficiente de su trabajo cumpliendo con la metas trazadas a corto y a
largo plazo, realizando horas extras para un resultado muy favorable, mientras que el
empleado que se siente insatisfecho, solo trabaja para cumplir su jornada de trabajo y no
realiza horas extras, ni ninguna otra actividad fuera de su jornada laboral.

Es importante valorar al empleado, conocer cuéles son las necesidades para trabajar
en ellas, determinar los factores influyentes para facilitar su desarrollo y favorecer su
compromiso con la empresa, puede resultar dificil si solo se emplea la observacion, se
debe hacer una medicion periodica para identificar las variables relevantes que ayuden

al progreso de la empresa.

2.2.2 Laestructura organizacional como base de la gestién del talento

Segun (Puchol, 1995), “La estructura organizacional representa el punto de partida
de la Gestion del Capital Humano, en el cual se estableceran estrategias que permitan
Ilegar a los objetivos trazados de manera optima”.

Por lo tanto, se puede decir que el corazdn de la gestion es el area de recursos
humanos quien debe ir a la par con el negocio, pero en la mayoria de las empresas no se
le presta la debida atencion, puesto que consideran que no es indispensable en la
realizacion de las actividades.

Se debe llevar a cabo un andlisis profundo, desde la planeacion, cultura,
departamentos, areas, rentabilidad del negocio para poder establecer la mejor estrategia
e implementar un tipo de estructura eficiente. Existen cinco tipos de estructuras:

e Naturaleza: Confiere de manera generalizada a la organizacion y se subdivide

en: micro, macro, meso administrativos.

e Finalidad: Se crean para representar un objetivo especifico como:
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Informativo: Se los da a conocer a todo el pablico sin restricciones, donde se muestran

las areas, unidades de control, auditoria y asesoria.

Analitico: Se trata de analizar aspectos especificos de la empresa como,

remuneraciones, presupuesto, para tomar una decision acertada sobre nuevos proyectos.

Formal: Se emplea para cumplir con la planificacion de la empresa el cual debe estar

aprobado con anterioridad por parte de la Gerencia General.

Informal: Cuando se toman medidas antes de ser aprobado por la Gerencia General o la

directiva.

e Ambito: Se dividen en dos tipos los organigramas los cuales son:

Generales: Son los que se plantean de manera general y llegan hasta una division,

oficina o departamento.

Especificos: Son establecidos de manera mas especifica, entre un area y otra, asi como,

oficina o division.

e Contenido: Se relaciona segun la informacion que presenta, por ejemplo:

Integrales: Tienen semejanza con el organigrama, en el cual se constituye la jerarquia

de departamentos y oficinas.
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Funcionales: Favorece capacitaciones hacia el persona, ademas las funciones estan se

refiere a las responsabilidades y obligaciones que tiene un area.

Puestos, Plazas y Unidades: Mediante este punto se puede determinar el déficit,

superdvit que tiene un area de acuerdo al personal que pertenece a dicha area, se

requiere una actualizacion constante.

e Presentacion: Para mostrar el disefio de los organigramas existen cinco tipos:

Verticales: Muestra el nivel jerarquico de arriba hacia abajo.

Horizontales: El puesto de mayor jerarquia se muestra de izquierda a derecha.

Mixtos: Es una combinacion de los niveles verticales y horizontales.

Bloque: Muy parecido a los organigramas verticales, pero estos contienen mas

informacidn porque integran gran cantidad de unidades.

Circulares: Como su nombre lo indica, el de mayor rango se encuentra en el centro y
alrededor de este se encuentran los niveles inferiores a este, mientras mas alejada del

centro estén, menos jerarquia tendran.

Segun (Navarro, 2000), “La empresa puede tener un organigrama actual y otro

proyectado, donde este ultimo, actia de motivador hacia los trabajadores porque se
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puede conocer los horizontes que tiene la empresa y la posibilidad de que el empleado
crezca profesionalmente”.

También se usan organigramas matriciales, que consiste en agrupar los recursos
tanto humanos como materiales y asignarlos a un area, unidad, division o proyecto. En
este caso los colaboradores tienen dos jefes; es decir, dan el respectivo reporte a un jefe
funcional y aun jefe de area. Este tipo de organigrama esté ligado directamente al tipo
de negocio.

Las empresas podran llevar varios tipos de organigrama en paralelo, siempre y
cuando la informacidn reflejada sea actualizada que refleje la realidad actual y

proyectada, si fuese el caso de un organigrama proyectado.

2.2.3 Importancia de la gestion del talento

El talento humano ha empezado a tener cada vez més un rol primordial en la
productividad y rentabilidad de la empresa, aunque cabe destacar que esto siempre ha
sido asi, en la actualidad se esta dando el verdadero valor de la actividad del personal y
la verdadera incidencia que tiene su labor en el desarrollo y obtencion de metas
institucionales. Es por esto que, se considera necesario evaluar correctamente las
condiciones que debe tener el personal para fomentar su crecimiento, estableciendo
metas que no afecten su bienestar y que faciliten la competitividad individual y
colectiva.

En el modelo de administracion utilizado a principios de siglo, los empleados eran
considerados solo un instrumento mas para lograr las metas productivas de una entidad,
y se los consideraba casi como un activo de la empresa, segun (Abril, Enriquez, &
Sanchez, 2011), “Los empleados deben ser considerados y tomados en cuenta en la

actividad que desempefian escuchando sus ideas”.



20

Este evento es beneficioso para la empresa, porque aprovechara para llevar una
mejor direccion de los trabajadores, disminuyendo problemas que puedan suscitarse en
la empresa para afrontar los inconvenientes internos como externos.

A lo largo de los afios se han establecido e implementado algunas tendencias en el
area de gestion humana las cuales han resultado favorables y otras no tanto, entre las
favorecidas son consideradas como competencias adaptativas que promueven el
beneficio del personal permitiéndoles asumir nuevos retos para aumentar su potencial y
desarrollarlo dentro de la empresa, mientras que entre las no favorecidas, esté la
inestabilidad laboral, y lo que se trata es de disminuir costos de tercerizacion, los
salarios y en otros casos lesiones de los trabajadores.

Como afirma (Batista, 2012), “Se debe fomentar el desarrollo y plenitud de los
colaboradores, tomando el debido interés en el talento humano para satisfacer sus
necesidades, teniendo claro este punto, se puede lograr el éxito mutuo”. Esto considera
que la tecnologia influye en gran medida el éxito empresarial, pero esta, tiene que
ayudarse de la flexibilidad y la innovacion que presenten los integrantes de la
organizacion.

Se sabe que la tecnologia de avanzada es indispensable para lograr la productividad
que hoy nos exige el mercado, pero se ve también que el éxito de cualquier
emprendimiento depende principalmente de la flexibilidad y de la capacidad de
innovacion que tenga la gente que participa en la organizacion.

Un tema critico al que atiende directamente el modelo es el impulsar la innovacion
para el liderazgo tecnoldgico ya que los trabajadores conoceran su propio perfil de
competencia y el requerido por €l puesto que ocupan o aspiran, identificando y actuando
sobre las acciones necesarias para conseguir el perfil requerido. Se incentiva asi el clima

innovador desde la base, fundamentalmente a través del auto desarrollo.
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Todo esto permite profundizar la Alianza Estratégica empresa - trabajadores al
generar mejores RR.HH. con desarrollo de carrera, movilidad, flexibilidad y mayor
empleabilidad. Ayudaré a realizar proyectos empresariales de bajo costo y alto Valor
Agregado Neto a través de la utilizacion de los mejores RR.HH de la empresa,
asignandolos segln las necesidades de cada proyecto y permitiendo la capitalizacion de
experiencias y conocimientos existentes.

Las Empresas en el mundo de los negocios en la nueva economia se desarrollan en
un entorno altamente competitivo, innovador, creativo y cambiante, donde las
tecnologias y los modelos de gestion caducan rapidamente y con ellas sus ventajas de
ingreso, dejando atras toda una infraestructura creada para tal efecto, poniendo a las
organizaciones en puntos criticos para mantenerse en el mercado donde ésta desarrolla
su actividad productiva.

Es por tal motivo todas las empresas que buscan realinearse a la realidad de los
Business en siglo XXI, estan obligadas a gestionar ese Talento que tienen en sus
personas e incorporar nuevos talentos humanos para Innovar y adaptarse a los Cambios
que se producen en el mundo de los negocios y el trabajo.

Es importante destacar que el talento humano de poseer un conjunto de competencias
profesionales y psicolégicas:

* Andlisis critico

» Capacidad reflexiva

« Conocimiento técnico

» Capacidad de adaptacion

» Capacidad de trabajo en equipo o cooperativo
» Capacidad organizativa

» Competencia en areas de gestion administrativa
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* Gestion Comunicativa

+ Equilibrio Emocional

» Liderazgo

* Vision Compartida entre otras

« Empatia y Orientacion de Resultados

Esta realidad por su propia naturaleza necesita de lideres y equipos que se adapte y
asuman el compromiso, retos para impulsar a las empresas a la nueva reconfiguracion
del siglo XXI, donde el valor recae en su gente por su valor y conocimiento, ademas se
le debe imprimir &nimo para que desarrollen la labor cada vez con mejores resultados
para insertarse de forma éxitos a todas la demanda y exigencias que los retos de la

nueva economia propone.

2.2.4 Diagramas de flujo

El diagrama de flujo es una herramienta utilizada en proyectos o en la planificacion
estratégica para representar de manera grafica los procesos dentro del mismo. Para la
correcta interpretacion del proceso de mejoramiento se disefia un diagrama de flujo que
detalla los procesos de gestion del desempefio se procede a explicar en un cuadro, el

significado de la simbologia empleada para la creacion de dicho gréfico.
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Tabla 2.1. Simbologia empleada en el diagrama de flujo.

Parametro Significado

Sefiala el comienzo y la terminacién de un
‘ Inicio o Fin ’ proceso.

Sefiala la accion o conjunto de acciones
Actividad que deben ser ejecutadas

Representa un momento de decision en el
proceso, el cual debe sefialar dos acciones.
A
< ]

El simbolo de flecha indica la continuidad

N de las acciones.
Sefiala la necesidad de un documento que
Documento valide la accion.
J

El simbolo de “base de datos” se emplea
para sefialar la necesidad de creacién de
Base de Datos una base de datos en términos
informaticos.

Fuente: (Gonzalez & Gibler, 2011)
Elaborado: Las autoras
2.3 Marco contextual

En el afio 2001 se inicio en el negocio de distribucion de productos de consumo
masivo en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, como persona natural y con un nombre
comercial DISGONZA S.A., con un proposito bien definido que consistia en focalizar
la actividad empresarial en la distribucion horizontal, y que, en su momento, se le llamé
plan TAT (tienda a tienda), se concentrd en las zonas del norte de la ciudad.

En el afio 2003 se constituyd la compafiia SURTITODO S.A. lo cual ayudé a
formalizar la operacion y de esta forma entrar en un proceso de crecimiento continuo.
En el afio 2005, se abrid la sucursal de la Peninsula en la ciudad de La libertad, con el

fin de atender el mercado de Salinas, La libertad y Santa Elena.
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En el afio 2015, se inicid con la apertura de la sucursal N° 3 en la ciudad de Milagro
en donde se atiende a un nimero de 3000 puntos de venta. Actualmente se tiene méas de

16.000 puntos de venta entre las provincias de Guayas, Santa Elena y parte de Los Rios.

2.3.1 Mision de SURTITODO S.A.

La mision de la empresa es: “Atender a nuestros clientes mediante un portafolio
adecuado de productos, brind&dndoles un excelente servicio. Conservando y mejorando
el prestigio de nuestros proveedores y sus marcas; y procurando el bienestar de nuestros

colaboradores e inversionistas”.

2.3.2 Visién de SURTITODO S.A.

La vision de la empresa es: “Llegar a ser la empresa mas importante de distribucion
numeérica de productos de consumo masivo del Ecuador, cumpliendo con los objetivos
del servicio diferenciado a nuestros clientes, mejorando continuamente nuestros
procesos Yy utilizando los avances tecnologicos en beneficio de nuestros clientes,

colaboradores, proveedores y accionistas”

2.3.3 Infraestructura de SURTITODO S.A.
La empresa SURTITODO S.A., cuenta con las siguientes instalaciones y activos para

su funcionamiento:

Bodegas y Oficinas

» Posee oficinas y bodegas propias en la ciudad de Guayaquil, con un espacio de

450 mts?.
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» En el segundo trimestre del 2015 se proyectd ampliar el espacio de bodegas y
oficinas en Guayaquil con la adquisicion de 2 bodegas adicionales con 800 mts?,
Las cuales ya son activo fijo de la compafiia.

» Enla peninsula se cuenta con bodega y oficinas, en la ciudad de La Libertad y
un espacio de 500 mts?,

> En laciudad de Milagro se cuenta con un espacio de 300 mts? de bodegas y

oficinas.

Transporte: (16 vehiculos)

» Cuentan 10 camiones de su propiedad de 2 a 5 toneladas en la ciudad de
Guayaquil.
» Enla peninsula se cuenta con 3 camiones propios de 2 a 5 toneladas.

» En Milagro se cuenta con 3 camiones propios de 2 a 5 toneladas.

2.3.4 Personal de SURTITODO S.A.
La empresa SURTITODO S.A., posee actualmente la siguiente estructura

organizacional:



Gerente
General
Gerente .
Administrativo ‘\‘
T

Departamento
Bodega

Departamento de Departamento de Departamento
ventas cartera Operativo

mm Jefe de ventas
Il Supervidores

= Vendedores

Figura 2.1. Organigrama de la empresa SURTITODO S.A.
Fuente: SURTITODO S.A,, 2016
Elaborado: Las autoras

La empresa cuenta con el siguiente personal en las diferentes areas tanto de

Jefe de cartera de Jefe de
Asistente de
de ventas Despachadores
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Guayaquil, La Peninsula y Milagro en total la empresa cuenta con 124 colaboradores de

forma directa:

Tabla 2.2. Personal de la empresa SURTITODO S.A.

Departamento Ciudad Personal

Dpto. administrativo Guayaquil 5
Dpto. Bodega Guayaquil 5
Dpto. Cartera Guayaquil Guayaquil 2
Dpto. transporte Guayaquil 23
Dpto. administrativo Milagro 3
Dpto. Bodega Milagro 2
Dpto. Cartera Milagro 1
Dpto. Transporte Milagro 6
Dpto. Administrativo Peninsula 4
Dpto. Bodega Peninsula 3
Dpto. Cartera Peninsula 2
Dpto. Transporte Peninsula 8

Totales 64

Fuente: SURTITODO S.A., 2016
Elaborado: Las autoras
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La empresa cuenta el siguiente personal en el area de Ventas en Guayaquil, La
Peninsula y Milagro:

Tabla 2.3. Personal en el area de ventas de SURTITODO S.A. Guayaquil

Cargo Ciudad Personal

Jefe de ventas Guayaquil/Peninsula/Milagro 1
Supervisores Guayaquil 3
Vendedores de Cobertura Guayaquil 32
Vendedores a mayoristas Guayaquil 4
Supervisor Peninsula 1
Vendedores de cobertura Peninsula 10
Vendedores a mayoristas Peninsula 2
Supervisor Milagro 1
Vendedores de cobertura Milagro 5
Vendedores a mayoristas Milagro 1

Totales 60

Fuente: SURTITODO S.A,, 2016
Elaborado: Las autoras

2.3.5 Aliados estratégicos de SURTITODO S.A.

SURTITODO S.A. tiene como aliados principales a las siguientes compafiias:
» Colgate Palmolive del Ecuador

Productos Tissue del Ecuador (ELITE)

Kellogg del Ecuador

N.I.R.S.A (atin real)

Quicornac S.A. (jugos Sunny)

Energizer-Ecuador C.A.

Grupo Superior

BIC Ecuador

Agripac S.A.

Universal Sweet Industries S.A

vV Vv YV VvV VY V YV VY V VY

Basesurcorp S.A
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> Johnson & Johnson

> 3M Ecuador

2.3.6 Clientes de SURTITODO S.A.
SURTITODO S.A. cuenta actualmente con la siguiente base de clientes:
Guayaquil
» Tiene una base actualizada de clientes registrados que llegan a los 11.000; de los
cuales se activan mensualmente a través de las compras que nos realizan un
promedio de 7.000 clientes.
Peninsula
» Es este sector se tiene registrada de acuerdo a la base de datos de la empresa a
3.000 clientes, de los cuales se activan mensualmente 2.200 clientes a través de

las compras que realizan.

Milagro

» Tiene una base actualizada de 2.000 clientes, de los cuales compran

mensualmente alrededor de 1.000 clientes.

La empresa ha venido creciendo de manera sostenida (entre el 12% y el 15%) en los
ultimos afios, no solamente en facturacion en ddlares si no también en el nimero de
clientes activos. A continuacion se presenta en las ventas anuales que ha tenido la

empresa.
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Tabla 2.4. Ventas de la empresa SURTITODO S.A. Periodo 2012- 2015

2012 8,800,000.00

2013 10,296,000.00
2014 12,000,000.00
2015 13,000,000.00

Fuente: (Revista EKOS NEGOCIOS, 2016)

Elaborado: Las autoras

En base las ventas en el afio 2012 la empresa Surtitodo S.A. se ubico en el puesto
1653 del ranking nacional de las 5.000 empresas que mas ventas han logrado en el pais,
en el afio 2013 se ubico en el puesto 1635 del ranking de las 2.000 empresas mas
grandes del pais. Mientras que en el afio 2014 y al terminar el afio 2015 se ubicé con el

puesto 1392.

2.4 Marco conceptual
e Afiliacion: Incorporacion de trabajadores remunerados a un sindicato, el cual
tiene la capacidad de negociar las condiciones laborales de un trabajador frente a

una empresa (Secretaria del Trabajo y Prevision Social , 2015)

e Ocupacion: Situacion que distingue a la Poblacién Econdmicamente Activa
(PEA) en ocupada y desocupada, segun el desempefio de una actividad
econdmica o la busqueda de un trabajo, respectivamente (Secretaria del Trabajo

y Previsién Social , 2015)

e Contrato Laboral Escrito: Pacto o convenio que se realiza, por escrito, entre el

trabajador y la unidad economica para la que trabaja, en el cual se establecen los
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derechos y obligaciones que rigen su relacién laboral (Secretaria del Trabajo y

Prevision Social , 2015)

Empleados Asalariados: Personas que, segln las normas internacionales,
realizan algun trabajo por un sueldo o salario en metélico o en especie

(Secretaria del Trabajo y Prevision Social , 2015)

Empleo: Circunstancia que otorga a una persona la condicién de ocupado, en
virtud de una relacién laboral que mantiene con una instancia superior, sea ésta
una persona o un cuerpo colegiado, lo que le permite ocupar una plaza o puesto
de trabajo. Las personas con empleo constituyen un caso especifico de personas
que realizan una ocupacion (Secretaria del Trabajo y Prevision Social , 2015)
Estudios de Nivel Medio Superior: Comprende los grados escolares de: a)
Bachillerato general; b) Tecnolégico; c) Carrera técnica comercial con
antecedente de secundaria; d) Normal basica con antecedente de secundaria.
Incluye a las personas que aprobaron de uno a tres afios (Secretaria del Trabajo y

Prevision Social , 2015)

Estudios de Nivel Superior o Profesional: Comprende los grados escolares de
licenciatura, normal con antecedente de preparatoria, maestria y doctorado. Se
refiere a las personas que aprobaron al menos un afio académico o que
concluyeron su instruccién profesional, independientemente de si obtuvieron o

no el titulo correspondiente (Secretaria del Trabajo y Prevision Social , 2015)
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Experiencia Laboral: Conocimiento o habilidad adquirida mediante la préactica

de una actividad econdmica (Secretaria del Trabajo y Prevision Social , 2015)

Personal ocupado: Durante el mes de referencia, es el nimero de personal
ocupado promedio que laboro en las firmas comerciales. Se integra con la suma
del personal remunerado, no remunerado, arrendado o por honorarios internos,
el que esta en préstamo y los vendedores exclusivamente a comision (Secretaria

del Trabajo y Prevision Social , 2015)

Salario Minimo: Cantidad en efectivo que debe recibir una persona, por su
actividad desempefiada en una jornada de trabajo. Los salarios minimos son

determinados por el Estado (Secretaria del Trabajo y Prevision Social , 2015)

Turno u Horario de Trabajo: Parte del dia en que la poblacion ocupada realiza
su actividad econdémica. Se consideran tres tipos de turnos: diurno, comprendido
entre las 6 a.m. y las 8 p.m.; nocturno, entre las 8 p.m. y las 6 a.m. y mixto, el
cual comprende parte de la jornada diurna y nocturna, siempre y cuando el
tiempo nocturno no sea igual o mayor a tres horas y media. Ademas la rotacion
de turnos para las personas que (debido a las necesidades de la unidad
econdmica) no tienen un turno fijo para desarrollar su actividad econdémica, por
lo cual periodicamente trabajan en un horario diferente (Secretaria del Trabajo y

Prevision Social , 2015)
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CAPITULO 111
Metodologia
3.1 Tipo de investigacion
Para la presente investigacion se aplicara la siguiente metodologia:

= El tipo de estudio sera exploratorio y descriptivo. En primera instancia sera
exploratorio porque consiste en la recopilacion de informacion y levantamiento
de datos desde cero, a través de la aplicacion de una encuesta al personal de la
empresa SURTITODO S.A. Luego, con los datos recopilados se procesara la
informacion en tablas y graficos estadisticos para su facil interpretacién; de esta

forma, se habra aplicado el tipo de estudio descriptivo.

3.2 Metodologia
Para la presente investigacion se aplicara la siguiente metodologia:

» Los métodos seran inductivo y deductivo. La induccion consiste en el analisis
por partes de un fenémeno objeto de estudio, en este caso el problema parte de la
gestion del talento humano de la empresa SURTITODO S.A., por lo que se
evaluaran los procedimientos actuales. Luego se aplicara la deduccion, en donde
se establecerd una interpretacion personal de los resultados obtenidos, para asi
identificar los componentes necesarios para el disefio de una estructura

organizacional para el departamento de talento humano de la empresa.

3.3 Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para la siguiente investigacion, las tareas seran del tipo documental y de campo.
¢ Investigacion documental: Este tipo de investigacion es la que se realiza, como

su nombre lo indica, apoyandose en fuentes de caracter documental. Como
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subtipos de esta investigacion se encuentra la investigacion bibliogréfica, y la
archivistica; la primera se basa en la consulta de libros y la segunda en
documentos que se encuentran en los archivos, como cartas, oficios, circulares,

expedientes, entre otras.

e Investigacion de campo: Este tipo de investigacion se apoya en informaciones

que provienen entre otras, de entrevistas, encuestas y observaciones.

3.4 Poblacién y muestra

La empresa SURTITODO S.A. se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil y
cuenta con aproximadamente 16.000 puntos de venta entre las provincias de Guayas y
Santa Elena y Milagro. Sin embargo, debido a que el tema de investigacion se centra en
el area administrativa, esta investigacion se realizara tomando en consideracion
Unicamente a la casa matriz, debido a que el modelo debe adaptarse a las necesidades de
este lugar para ser expandido a los demas puntos de venta. Se realiza una entrevista a
los jefes de areas y una encuesta a todo el personal para conocer los diversos puntos de

vista sobre el manejo del personal de la empresa.

Tabla 3.5. Personal SURTITODO S.A. Guayaquil Matriz

' PERSONAL POR DEPARTAMENTO

VENTAS 38
ADMINISTRATIVO 13
OPERATIVO 29
TOTAL 80

Fuente: SURTITODO S.A., 2016

Elaborado: Las autoras

Adicionalmente, se realizara una pequefia encuesta a la cartera de clientes de

SURTITODO S.A. ubicado en Guayaquil, para conocer la opinion de los clientes sobre
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las problematicas existentes y que son parte de la fundamentacién para establecer la
necesidad de un departamento de Talento Humano. Cabe mencionar que al ser, la
cartera de clientes de la empresa, de aproximadamente siete mil personas, se procedera
a hacer el célculo de la muestra para poblacion finita, a fin de obtener una muestra, la

cual se presenta a continuacion:

B Z’pgN
~ (N—-1)e% + Z2pq

n

Figura 3.2.Formula estadistica para calcular la muestra
Fuente: (Rodriguez E. , 2005)

Elaboracion: Autoras

Las variables presentadas en la formula se explican a continuacion:

N: representa a la poblacion objeto de estudio, en este caso se trata de 7 mil

clientes mensuales activos de SURTITODO S.A. de Guayaquil.

e N/C (Nivel de Confianza): en este caso 95%.

e Z:esladesviacion estandar que se obtiene del resultado de dividir 0.95 para 2 y

hallar su valor en la tabla de distribucion z, en este caso el valor es 1.96.

e Error (e): es el error madximo del muestreo, en este caso se usd 5%.
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Proporcion (p): es la proporcién a favor, mientras que q es la diferencia entre 1-

p, razén por la cual se otorgan valores de 0.50 a cada una, ya que una persona

tiene dos probabilidades: es encuestada o no lo es.

Muestra (n): es el tamafio de la muestra es de 364 clientes.

n/c=
7=
p:
q:
N=
he=
n=

95%
1,95
50%
50%
7000
5%
?

n= 2% (p)(@)(N)
(N-1) e+ Z* (p)(q)

(1.96)? (0.50) (0.50) (7000)

n= (7000- 1) (0.05)? + (1.95)2(0.50)(0.50)
670452,05

n= 1764,14

n= 364

Elaboracion: Autoras

De la muestra seleccionada, se tomara la siguiente segmentacion segun las sucursales de

SURTITODO S.A., a nivel nacional, asignando un porcentaje a cada una de la muestra,

de la siguiente manera:

Tabla 3.7. Segmentacion de la muestra de clientes

Sucursal Clientes encuestados
Guayaquil 191,36
Peninsula 64,48

Milagro 108,16

Total 364

Elaboracion: Autoras

Porcentaje
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3.5 Analisis de los resultados de los instrumentos aplicados

ENCUESTA PARA EL PERSONAL DE SURTITODO S.A.
Datos Adicionales

¢ Qué tiempo usted lleva laborando para la empresa Surtitodo S.A.?

Tabla 3.8. Antigliedad en la empresa

Opcioén Cantidad Frecuencia
Menor a 1 afio 21 26,25%
1 a 3 afos 22 27,50%
4 a 6 afnos 25 31,25%
7 a9 afos 12 15,00%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

m Menoralafio ®m1la3afos =4ab6afios 7 a9 anos

Figura 3.3. Antigiiedad en la empresa
Fuente: Encuestados

Elaboracién: Autoras

Este dato adicional a las preguntas desarrolladas contribuird a conocer el tiempo que
los encuestados han laborado en SURTITODO S.A. El 26,25% del personal tiene
laborando menos de 1 afio, mientras que el 27,50% tienen entre 1 a 3 afios. El 31,25%
de los trabajadores tienen en la empresa entre 4 a 6 afios y el 15% tienen entre 7 a 9

anos.
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Pregunta 1. ¢ Existe una descripcion de las actividades (Manual de funciones) que

usted tiene que realizar acorde a su puesto de trabajo dentro de la empresa?

Tabla 3.9. Manual de las funciones de trabajo

Opcidn Cantidad Frecuencia
Si 0 0,00%
No 80 100,00%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

= No = Si

Figura 3.4. Manual con especificaciones de las funciones de trabajo
Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras

El 100.00% de los encuestados respondi6 que no cuentan con una descripcién de las

actividades dependiendo del cargo que ocupa en la empresa.
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Pregunta 2. ;Con que frecuencia se realizan las reuniones del personal para

informar sobre cambios administrativos?

Tabla 3.10. Reunién con el personal sobre informes de cambios administrativos

Opcion Cantidad Frecuencia
anual 44 55,00%
semestral 21 26,25%
trimestral 15 18,75%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

= anual
= semestral

= trimestral

Figura 3.5. Reunion con el personal sobre informes de cambios administrativos
Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras

El 55% de los encuestados respondi6 que se realizan las reuniones informando al
personal sobre los cambios administrativos de manera anual. El 26.25% respondi6 que
la reuniones las realizan de manera semestral, mientras que el 18.75% dice que son

trimestralmente.
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Pregunta 3. ¢{Recibio usted charlas de induccion a sus labores al momento que fue

contratado?

Tabla 3.11. Charlas de induccién al ser contratado

Opcidn Cantidad
no 41
si 39
Total general 80

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

Figura 3.6. Charlas de induccién al ser contratado
Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras

Frecuencia
51,25%
48,75%
100,00%

= no

La pregunta nimero tres busca conocer si al momento de ser contratado, el personal

recibié charlas de induccion referente a sus labores, obteniendo el siguiente resultado:

El 51.25% de los encuestados respondié que al momento de ingresar no recibieron

charla de induccion, mientras que el 48.75% respondi6 que si recibieron.
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Pregunta 4. ;Durante su tiempo de trabajo ha recibido capacitaciones orientadas a

mejorar su desempefio?

Tabla 3.12. Capacitaciones orientadas a mejorar el desempefio en el area de trabajo

Opcidn Cantidad Frecuencia
no 54 67,50%
Si 26 32,50%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

Figura 3.7. Capacitaciones orientadas a mejorar el desempefio en el area de trabajo
Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

El 67.50% de los encuestados respondié que no ha recibido capacitaciones para mejorar
su desempefio en su puesto de trabajo, mientras que el 32.50% respondié que si se

realizan capacitaciones al personal que labora en la empresa.
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Pregunta 5. ;Alguna vez ha realizado tareas que no corresponden a las que

habitualmente ejecuta dentro de la empresa?

Tabla 3.13. Realizacion de funciones no correspondientes a sus funciones asignadas

Opcidn Cantidad Frecuencia
no 12 15,00%
Si 68 85,00%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

= no

Figura 3.8. Realizacion de funciones no correspondientes a sus funciones asignadas
Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras

El 85% de los encuestados respondio6 que si han realizado otras tareas que no van con
su puesto de trabajo, mientras que el 15% respondié que no han realizado otras

funciones gque sean ajenas a su puesto de trabajo.
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Pregunta 6. ¢Queé nivel de formacién académica tiene?

Tabla 3.14. Nivel de formacion académica de los encuestados

Opcidn Cantidad Frecuencia
Primaria 16 20,00%
Secundaria 19 23,75%
Superior Incompleto 34 42,50%
Superior Completa 11 13,75%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

® Primaria = Secundaria = Superior Incompleto Superior Completa

Figura 3.9. Nivel de formacion académica de los encuestados
Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras

La pregunta 6 se realizé con el fin de determinar el nivel de formacién académica
que poseen los trabajadores de la empresa SURTITODO S.A. El 20% de los
encuestados estudiaron la primaria, mientras que, el 23,75% terminaron su nivel de
bachillerato o secundaria. El 42,50% estudiaron la Universidad pero aun no completan
su titulacion, mientras que el 13,75% de los encuestados tienen educacién superior

completa.
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Pregunta 7. ;Considera que sus habilidades o formacion académica estédn acordes

a las funciones que desempefia?

Tabla 3.15. Habilidades de acuerdo a sus funciones de trabajo

Opcidn Cantidad Frecuencia
no 66 82,50%
Si 14 17,50%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

= no

= Sj

Figura 3.10. Habilidades de acuerdo a sus funciones de trabajo
Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras

La pregunta nimero siete busca conocer si las habilidades que poseen los
trabajadores van de acuerdo a las funciones desarrolladas en su puesto de trabajo,
obteniendo el siguiente resultado: EI 82.50% de los encuestados respondio
negativamente a esta pregunta, mientras que el 27.50% respondi6 que sus habilidades si

estan acorde a las funciones de su cargo.
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Pregunta 8. ; Conoce usted cuales son los niveles jerarquicos dentro de la empresa

SURTITODO S.A.?

Tabla 3.16. Conocimiento sobre niveles jerarquicos dentro de SURTITODO S.A.

Opcidn Cantidad Frecuencia
no 67 83,75%
Si 13 16,25%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

mno msj

Figura 3.11. Conocimiento sobre niveles jerarquicos dentro de SURTITODO S.A.
Fuente: Encuestados
Elaboracién: Autoras

La pregunta nimero 13, se busca determinar si el personal de SURTITODO S.A.
conoce los niveles jerarquicos dentro de la empresa. El 83,75% de los encuestados
mencionaron que solo tienen conocimiento de quien es su jefe inmediato o jefe
departamental pero que no conocen el orden de los rangos superiores, por lo que,
cuando tienen un inconveniente deben consultarle a su jefe inmediato y este los delega a
la persona encargada dependiendo de su duda o problema. El 16,25% menciona que si

saben el orden jerarquico de la empresa.
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Pregunta 9. ¢ Existe un superior especifico para resolver inquietudes con respecto

al manejo del talento humano en la empresa?

Tabla 3.17. Existencia de un superior para resolver problemas del talento humano

Opcidn Cantidad Frecuencia
No 57 71,25%
Si 23 28,75%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

= No

Figura 3.12. Existencia de un superior para resolver problemas del talento humano
Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras
El 71.25% de los encuestados respondié que no existe una autoridad que le ayude a
resolver problemas laborales cuando se requiera, mientras que el 28.75% considera que

si existe un superior que les ayude a resolver los problemas del talento humano.



Pregunta 10. ¢(Como calificaria el nivel de manejo del talento humano de la

persona que se encarga de esa actividad dentro de la empresa?

Tabla 3.18. Calificacion del nivel de talento humano

Opcidn Cantidad Frecuencia
Excelente 12 15,00%
Buena 15 18,75%
Deficiente 38 47,50%
Regular 15 18,75%

Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

= Buena
= Excelente
= Mala

Regular

Figura 3.13. Calificacion del nivel de talento humano
Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras

El 15% de los encuestados calificaron de excelente las actividades que realiza la
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empresa para la gestion del talento humano, el 18.75% la calificaron de regular y buena

respectivamente porque no se realizan actividades que contribuyan a mejorar las

habilidades del personal, mientras que 47.50% la califica de deficiente.
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Pregunta 11. ; Considera apropiado la creacion de un Departamento de Talento
Humano en la empresa Surtitodo S.A. de tal manera que ayude a coordinar los

niveles de desemperio del personal?

Tabla 3.19. Creacién de un departamento de talento humano para mejorar niveles de desempefio

Opcidn Cantidad Frecuencia
no 7 8,75%
Si 73 91,25%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

= no

u i

Figura 3.14. Creacion de un Departamento de Talento Humano para mejorar niveles de desempefio

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

El 8.75% de los encuestados respondieron que no es necesario la incorporacién de un
nuevo departamento, mientras que el 91.25% respondieron que si es necesario la

creacion de este departamento.
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Pregunta 12. ;Considera usted que la formacién de un departamento de talento
humano resuelva los problemas que atafien al personal de la empresa en relacion a

sueldos, horas extras, permisos y solicitudes?

Tabla 3.20. Resolucion de problemas por medio del departamento de talento humano

Opcidn Cantidad Frecuencia
no 10 12,50%
Si 70 87,50%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

= no

u i

Figura 3.15. Resolucion de problemas por medio del departamento de talento humano
Fuente: Encuestados

Elaboracién: Autoras

La pregunta numero 12 busca determinar si los encuestados consideran que la creacién
de un departamento de talento humano resolvera problemas relacionados a los sueldos,
pago de horas extra, permisos y solicitudes varias. El 87,50% de los encuestados
menciond que si consideran que este departamento mejorara los procesos relacionados
con los inconvenientes mencionados, mientras que, el 12,50% considera que no

representard ningun cambio.
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Pregunta 13. ; Considera que el Departamento de Talento Humano debe de
elaborar Manual de Funciones y de procesos asi como establecer politicas que
regulen las relaciones entre colaboradores y jefes departamentales de la empresa

Surtitodo S.A.?

Tabla 3.21. Elaboracion de manual de funciones y procesos

Opcidn Cantidad Frecuencia
Si 75 93,75%
No 5 6,25%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

mno ®sj

Figura 3.16. Elaboracion de manual de funciones y procesos
Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras

La pregunta 13 se formuld para conocer la opinién del personal con respecto a las
funciones que debe tener el departamento de talento humano. El 93,75% opino que el
departamento si debe de elaborar un manual de funciones y de procesos que permitan
establecer las politicas de la empresa y sirvan como guia para las relaciones entre
compafieros, Jefes y Directivos. El 6,25% opina que no considera que este departamento

realice estas actividades.
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Pregunta 14. ¢ Le gustaria que el departamento de talento humano realice
capacitaciones de acuerdo a sus necesidades del puesto que desempefia dentro de la

empresa?

Tabla 3.22. Capacitaciones por parte del departamento de talento humano

Opcidn Cantidad Frecuencia
no 0 100,00%
Si 80 0,00%
Total general 80 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

= No =Sj

Figura 3.17. Capacitaciones por parte del departamento de talento humano
Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras

El 100,00 % de los encuestados mencionan que si estan de acuerdo con las

capacitaciones.
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ENTREVISTA PARA JEFES DEPARTAMENTALES DE SURTITODO S.A.
1. ¢Cdmo efectta el control y manejo del personal a su cargo?

La mayoria de jefes entrevistados pertenecientes a la empresa SURTITODO S.A., en
la sucursal de Guayaquil, mencionaron que el control y manejo del personal lo realizan
empiricamente, es decir, que no existen procesos o formularios vinculados al manejo del
talento humano ni un manual de funciones o de organizacion que sirva para delimitar las
funciones de cada trabajador.

La empresa se basa en procedimientos tradicionales que no estan debidamente
registrados, pero que, debido al tiempo de los trabajadores dentro de la entidad, no es
necesario la explicaciéon o formalizacion de los mismos, puesto que cada persona sabe
sus labores. Sin embargo, esto genera conflicto al momento del ingreso de nuevos

empleados.

2. ¢Existen pardmetros establecidos para evaluar al personal segun sus
funciones?

De igual manera, los jefes entrevistados mencionaron que no cuentan con parametros
establecidos sobre las funciones de cada trabajador, y la asignacion de los mismos se
realiza por costumbre o capacidad, es decir, aquel que esté libre de actividades o haya
terminado las actividades asignadas, asume las nuevas tareas.

Salvo en casos especificos de jerarquia, existen muchos trabajadores que pueden
asumir una funcién o actividades de acuerdo a la disponibilidad, lo que tiene sus
observaciones positivas y negativas, por un lado, esto contribuye a que cualquier
trabajador pueda asumir una responsabilidad emergente, pues conocen “de todo un

poco”, sin embargo, esto se refleja de manera negativa, al momento de asumir la



52

responsabilidad de cualquier error o falencia que manifieste el proceso que incluia dicha

actividad.

3. ¢Qué parametros utilizan para la contratacion de personal?

Los parametros que se utilizan para la contratacion del personal se establecen al
momento de que surge la necesidad de conseguir un nuevo trabajador, ya sea por
renuncia de otro empleado, por aumento del volumen de ventas de la empresa, apertura
de nueva sucursal, entre otros.

No existe alguna guia preestablecida que designe aspectos basicos para la
contratacion como: nivel académico, competencias, habilidades, capacitaciones, uso de

recursos informéticos, manejo de herramientas determinadas, entre otros.

4. ¢Cual es su opinion sobre la formacion de un departamento de talento
humano?

Al momento de generar esta pregunta, los entrevistados se mostraron optimistas
sobre la creacién de un departamento de talento humano, pues, indirectamente, cada jefe
asume las responsabilidades de esta area, para realizarlas en su equipo de trabajo, lo que
no resulta 6ptimo, pues no cuentan con la formacién académica para realizarlo, ademas
que, se consideran prioridad otras funciones mas acorde con el cargo que desempefian,

lo que deja en segundo plano, la gestion del talento humano.

5. ¢Cuales considera que serian los beneficios de crear un departamento de
talento humano?
La mayoria de entrevistados consideran que la creacion de un departamento de

talento humano, presenta varios beneficios, entre los cuales estan: mejora del desarrollo
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del personal, aumento de las capacitaciones, aprovechamiento de las habilidades de

cada empleado segln su cargo, mejora en los niveles de desempefio, entre otros.

3.5.1 Andlisis de la recoleccion de datos entre empleados y Directivos

Una vez realizada la recoleccion de datos por medio de la encuesta y la entrevista a

colaboradores y Jefes departamentales de la empresa SURTITODO S.A., se establecen

los siguientes aspectos destacados:

En la empresa SURTITODO S.A., no existe un documento o un manual que
respalde o delimite las diversas funciones que tiene que asumir cada cargo, por
lo que, cada persona puede ejecutar roles o actividades segun la necesidad del
momento y no sobre bases establecidas que certifiquen que estan aptos para
desarrollarlas.

Tampoco existen parametros establecidos o procesos para la contratacion del
personal, por lo que no se puede asegurar que todos los trabajadores cuenten con
un perfil profesional acorde a las necesidades del puesto de trabajo.

El desarrollo de actividades vinculadas al desarrollo o la gestion del talento
humano se considera deficiente, puesto que, estas labores son ejecutadas por
cada jefe de departamento, los cuales no poseen el conocimiento adecuado para
realizarlo, ademés que entre sus funciones existen actividades priorizadas que si
estan en funcion de su area de desempefio, por lo que las actividades de talento
humano son desplazadas.

Tanto encuestados como entrevistados, consideran, en su mayoria, que la
creacion de un departamento de talento humano contribuira a mejorar la gestién

del personal y a subsanar determinadas falencias como la distribucién de las
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actividades por cargo, pago de horas extras, permisos para los empleados, entre

otros.

ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DE SURTITODO S.A.

Pregunta 1. ; Como evaluaria la calidad del servicio de SURTITODO S.A.?

Tabla 3.23. Calidad del servicio de SURTITODO S.A

Opcioén Cantidad Frecuencia
Excelente 57 15,66%
Bueno 68 18,68%
Malo 164 45,05%
Regular 75 20,60%
Total general 364 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

= Bueno
= Excelente
= Malo

Regular

Figura 3.18. Calidad del servicio de SURTITODO S.A

Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras

El 45.05% de los encuestados respondié que la calidad de servicio es Mala porque no se
satisface a plenitud al cliente, el 20.60% respondi6 que el servicio es regular, el18.65%

opina que es bueno, mientras que el 15.66% de los encuestados se refirié a la calidad del

servicio como excelente.
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Pregunta 2. ; Como podria calificar la atencion prestada por el vendedor

SURTITODO S.A.?

Tabla 3.24. Experiencia de compras en SURTITODO S.A

Opciodn Cantidad
Excelente 49
Bueno 61
Malo 186
Regular 68
Total general 364

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

18.68%

Figura 3.19. Experiencia de compras en SURTITODO S.A
Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

Frecuencia
13,46%
16,76%
51,10%
18,68%
100,00%

= Bueno
= Excelente
= Malo

Regular

El 51.10% de los encuestados respondieron que han tenido una experiencia de

compra mala debido a que no se cuidan los aspectos que conforman los procesos de

compra, es decir no existen un completo sistema de persuasion para atraer al cliente asi

como la atencion al cliente, el 18.68% opina que es regular porque no existe valores

agregados adicionales que impliquen que el cliente regrese, el 16.76% respondieron que

es bueno, mientras que el 13.46% de los encuestados mencionaron que es excelente.
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Pregunta 3. ;Qué tipo de inconvenientes ha tenido durante su compra en

SURTITODO S.A.?

Tabla 3.25. Inconvenientes durante su compra en SURTITODO S.A

Opcidn Cantidad Frecuencia
Cantidades de producto incorrectas 183 50,27%
Producto no aceptable 69 18,96%
Cambios en los precios 82 22,53%
Otros 30 8,24%
Total general 364 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

= Cantidades de producto incorrectas = Producto no aceptable

= Cambios en los precios Otros

Figura 3.20. Inconvenientes durante su compra en SURTITODO S.A

Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras

El 50.27% de los encuestados mencionaron que tuvieron inconvenientes en el proceso
de su compra por la entrega de cantidades de producto erroneas. El 18.96% se refirié a
productos no aceptables, pues varian mucho en comparacion a lo solicitado, mientras
que el 22.53% se refiero a cambios en los precios, pues al momento de revisar la
factura, el valor no coincide a las cotizaciones o proformas entregadas por la empresa.

El 8,24% de los encuestados dijeron que tuvieron otro tipo de inconvenientes sin

especificar.



4. ¢ Considera que los servicios referentes al despacho y facturacion que ofrece

SURTITODO S.A. es eficiente?

Tabla 3.26. Eficiencia del servicio de SURTITODO S.A.

Opcidn Cantidad Frecuencia
no 286 78,75%
Si 78 21,25%
Total general 364 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

mEno =sj

Figura 3.21. Eficiencia del servicio de SURTITODO S.A.
Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras
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La pregunta nimero 4 de la encuesta realizada a los clientes, se formulé para conocer su

opinidn sobre la eficiencia de los servicios de facturacion y despacho de productos que

brinda la empresa SURTITODO S.A. El 78,75% de los encuestados consideran que el

servicio no fue eficiente debido a los problemas que se presentaron y se mencionaron en

la pregunta anterior.
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5. ¢Podria decir que, como cliente, se siente satisfecho con el servicio al cliente,

despacho y facturacion recibido?

Tabla 3.27. Satisfaccion del cliente

Opcidn Cantidad Frecuencia
no 209 57,42%
Si 155 42,58%
Total general 364 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

mno ®sj

Figura 3.22. Satisfaccion del cliente
Fuente: Encuestados

Elaboracion: Autoras

La pregunta nimero 5 busca conocer si el cliente se siente satisfecho con el servicio
recibido por la empresa SURTITODO S.A. El 57,42% de los encuestados mencionaron
que se sienten insatisfechos con el servicio recibido por la empresa, pues presentaron
mdaltiples inconvenientes al momento de recibir los pedidos. El 42,58% mencionaron
que si se sienten satisfechos pues, al evaluar de forma global el servicio junto con el

producto que adquirieron, obtuvieron lo que necesitaban.



6. ¢Recomendaria a la empresa SURTITODO S.A. con sus conocidos?

Tabla 3.28. Recomendacion de la empresa SURTITODO S.A.

Opcidn Cantidad Frecuencia
no 155 42,58%
Si 209 57,42%
Total general 364 100,00%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Autoras

mno msj

Figura 3.23. Recomendacion de la empresa SURTITODO S.A.
Fuente: Encuestados
Elaboracién: Autoras
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La pregunta nimero 6 busca determinar si los clientes encuestados recomendarian a la

empresa SURTITODO S.A., con sus amigos, familiares o conocidos. El 42,58% de los

encuestados menciono que no recomendarian la empresa, debido a las problematicas

sufridas durante las compras que realizaron, mientras que, el 57,42% mencioné que si

recomendarian a la empresa.
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3.5.2 Andlisis de la recoleccion de datos entre los clientes

Poniendo en consideracion que tanto en la entrevista a los jefes departamentales y la
encuesta realizada al personal de la empresa se ha establecido puntos en comdn, como
la de que no existe un departamento que tenga a su directriz a todo el personal como
debe de ser, con el fin de buscar el beneficio tanto de la empresa como para un recurso
muy importante de la entidad como lo es el talento humano.

Se resalta en ambos grupos que para lograr el desarrollo del personal, se debe
aumentar el nimero de capacitaciones en el afio no tan solo al area de ventas como
comunmente se hace, sino también al resto de departamentos buscando la necesidad que
en su momento se presente y a la vez evaluar su efectividad para poder aprovechar las
habilidades de cada empleado segun su cargo, mejorar asi los niveles de desempefio,
entre otros.

Es importante destacar que el servicio que presta una compafiia siempre debe
mejorar, mucho méas cuando ya se puede reconocer serios inconvenientes que se tiene al
llegar al cliente, como cantidades de producto incorrectas, producto no aceptable,
cambio de precios, la entrega de la mercaderia en el tiempo adecuado, las visitas del

vendedor desprogramadas, claridad de producto expuesto a la venta entre otros.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA

4.1 Caracteristicas esenciales de la propuesta
4.1.1 Formulacion del problema

Mediante el analisis de la problemaética derivada de la inexistencia de un
departamento de talento humano en la empresa SURTITODO S.A. se considera
pertinente la formacion y delimitacion del mismo, con el fin de satisfacer la necesidad
que tiene el personal de contar con un area que sirva de respaldo para sus labores y que

establezca parametros para sus respectivas funciones y necesidades.

4.1.2 Objetivos generales y especificos de la propuesta
Objetivo general

Elaborar la estructura organizacional que debe tener el departamento de talento
humano para mejorar el desempefio operativo de los empleados de la empresa

SURTITODO S.A.

Objetivos especificos
i) Determinar el nimero de trabajadores necesarios para un correcto

funcionamiento del departamento. de Talento Humano

ii) Definir los manuales de procesos, perfiles y politicas del personal del area de

talento humano de la empresa SURTITODO S.A.

iii) Determinar la inversion de la propuesta y los beneficios que se pueden

obtener
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4.1.3 Resultados del diagnostico

Se evalud la necesidad de proponer la creacion de un departamento de talento
humano debido a la falta de control que se ejerce normalmente en las actividades de
cada &rea, debido a que los procedimientos no estan formulados correctamente. Es por
esto que se considera que, la implementacion de dicha area contribuira a que la empresa

mejore su eficiencia.

4.2 Formay condiciones de aplicacion
4.2.1 Organigrama propuesto

Mediante el andlisis de la necesidad de creacion del &rea de talento humano, se
estable la estructura organizacional de dicho departamento, para determinar una nueva

estructura general, ver anexo 1.

Jefe de Talento
Humano

Trabajadora Social

Asistente de Talento
Humano
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4.3 Manuales de funciones del departamento de talento humano

4.3.1 Jefe de talento humano

Identificacion del cargo

Nombre del cargo: Jefe de Talento Humano

Area: Departamento de Talento Humano

Reporta a (Nombre del cargo): | Gerente General

Dirigir, controlar y gestionar los proyectos, planes
y programas relativos a la busqueda vy
reclutamiento del personal, seleccion e induccion
para garantizar la calidad necesaria

Mision del cargo:

\ Requisitos Minimos

Requisitos de Formacién Psicologo/a, Ingeniero/a comercial o carreras afines

Capacitacion especifica Gestion del talento humano, motivacion

Capacitacion complementaria | Manejo del personal, manejo de reportes

Requisitos de Experiencia | 2 afos en cargos similares

Género Indistinto

| DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

FUNCIONES

Ejecutar la aplicacion de los subsistemas como seleccion de personal, capacitaciones,
entre otras actividades referentes al cargo.

Realizar la respectiva induccion del personal

Ejecutar el desarrollo del plan de capacitacion para el personal.

Velar por la correcta ejecucion del sistema de némina y todo lo relacionado con el pago
de personal.

Elaborar el presupuesto del departamento.

Controlar el uso y actualizacion de la informacion del personal

Apoyar y organizar los temas referidos a Seguridad y Salud Ocupacional.

Corroborar a la Gerencia con el control del personal

Finiquitar al personal por servicios prestados

Disefar el manual de funciones de la empresa
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4.3.2 Trabajadora social

Identificacién del cargo

Nombre del cargo: Trabajadora Social

Area: Departamento de Talento Humano

Reporta a (Nombre del cargo): |Jefe de Talento Humano

Ser responsable del cuidado y bienestar del
personal que forma parte de la empresa, ayudar en
el area de talento humano segun las politicas y
procedimientos establecidos de ley,

Mision del cargo:

| Requisitos Minimos
Estudios superiores en Licenciatura en Trabajo
Social, Psicologia Industrial y Desarrollo humano
Capacitacion especifica Gestion del talento humano, motivacion
Capacitacion complementaria | Manejo del personal, manejo de reportes
Requisitos de Experiencia 3 afios en cargos similares
Género Indistinto

Requisitos de Formacién

| DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

FUNCIONES
Prestar atencion a los problemas sociales de los trabajadores.
Elaborar el diagnostico de las necesidades de Capacitacion
Proyectar el plan anual de Capacitacion.

Realizar las visitas domiciliarias en caso de ser necesario

Gestionar encuestas de clima laboral y proyectos de desarrollo de actividades.

Realizar los tramites para obtener fondos de respaldo para los empleados

Controlar las facturas del servicio de alimentacion y transporte.

Controlar las actividades del personal a su cargo

Disefiar planes de evaluacion de desempefio y motivacion.
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4.3.3 Asistente de talento humano

Identificacién del cargo

Nombre del cargo: Asistente de Talento Humano

Area: Departamento de Talento Humano

Reporta a (Nombre del cargo): |Jefe de Talento Humano

Apoyar en la gestion de Talento Humano y la
Mision del cargo: ejecucion de las politicas establecidas en el
reglamento interno

\ Requisitos Minimos

Cursando carrera de Ingeniero en Gestidn

Requisitos de Formacion . . . .
9 Empresarial, Psicologia o carreras afines

Capacitacion especifica Gestion del talento humano, motivacion

Capacitacion complementaria | Coordinacion del personal, manejo de reportes

Requisitos de Experiencia 1 afo en cargos similares

Género Indistinto

| DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

FUNCIONES

Atender al personal en sus requerimientos.

Apoyar al Jefe de Talento Humano

Controlar el pago de la Nomina.

Elaboracion de Roles de Pago

Manejo de beneficios sociales

Llevar un control de los contratos de trabajo

Elaborar planillas, fondos de reserva del IESS, etc., en la fecha indicada

Elaborar certificados de los trabajadores activos y cesantes

Controlar la prevencion del riesgo de trabajo

Contribuir a la correcta distribucién de actividades en el manual de funciones
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4.3.4 Organigrama propuesto para la empresa

Gerente
General
Gerente .
Administrativo ‘\‘

|
Departamento Departamento Departamento Departamento D%%atr;?g:ﬁgto
de ventas de cartera Operativo Bodega

humano
Jefe de cartera Jefe de Talento

B Supervidores jlll Asistente de JIl B M Trabajadora
de ventas cartera Lsaliet b Social

Asistente de
= Vendedores - Talento
Humano

= Jefe de ventas

Elaboracion: Autoras

4.4 Procesos para ejecucion de la propuesta

La propuesta siguiente consiste en un plan de gestién para la conformacion del
departamento de Talento Humano de la empresa SURTITODO S.A., que aportara con
grandes beneficios tanto al empleado por que mejoraria su eficiencia lo que conlleva a
la productividad de la empresa a través de los subsistemas que coordine el departamento
como lo es el proceso de seleccion, induccién, capacitacion del personal y evaluacion a
través de parametros de eficacia y efectividad.

1. Definir bases para la evaluacion y analisis del departamento direccionado a la

gestion del talento humano.

o

Aprobacion por parte del Gerente General.

w

Comunicar al personal sobre los procesos de gestion del talento humano.

>

Ejecutar procesos.



5. Procesar resultados.

6. Planificacion de retroalimentacién de los procesos.
7. Planes de mejora.

8. Seguimiento y control.

9. Fin

( Inicio )

A 4

’—b Definir bases de evaluacion

Aprobacién por parte del Gerente

Si

4

Comunicar al personal sobre
el proceso decreacion

Ejecutar proceso de evaluacion

Procesar resultados de
evaluaciéon

Planificacion de
Retroalimentacién de los
procesos

A

Planes de mejora

Seguimiento y
control

A 4

Fin

Figura 4.24. Flujograma para el Proceso de Gestién del Talento Humano.
Elaborado por: Autoras



1) Admision y seleccion de personal.

Revisar manual de
clasificacion de
puestos

Elaborar bases para
solicitar personal

INICIO

Necesidad de
contratacion de
nuevo personal

Creacioén de
cargo

Definir perfil y
funciones del cargo

4

Solicitar

Crear partida A
presupuestaria

»  presupuesto de

contratacién

Crear partida para

\ 4

Entrevista He
aspirante
(Habilidades y
Cualidades)

contratacion

—si

evaluacion

Sl

|

o Aprobd la
»

Aprueba
pntratacig

empresa

Introduccidn a la
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Para el proceso de admision e induccion del nuevo personal requerido en la

empresa SURTITODO S.A,, se elaboraran las siguientes actividades:

e Surge la necesidad de contratar personal, y se evalUa si s un nuevo cargo
0 si es reemplazar un trabajador

e En caso de que sea un nuevo cargo, se define el perfil y funciones, asi
como el presupuesto para su contratacion.

e Sinoes un nuevo cargo se busca al personal necesario segun las
necesidades del puesto

e Publicar un anuncio de trabajo en medio escrito o digital segin los
requerimientos de la empresa.

e Para los aspirantes que pasaron la preseleccion, enviar una notificacion o
Ilamada para que se acerquen a la empresa.

e Entrevistar a los aspirantes con el Jefe de Talento Humano de la entidad y
su asistente.

e Verificar el puntaje obtenido por cada aspirante y seleccionar al mas

idoneo para ejecutar las funciones.
e Contratar al nuevo trabajador con la firma del contrato laboral.

e Realizar el proceso de induccion a la empresa con datos basicos de la

misma y las funciones por cada cargo

e Una vez concluida la induccidn se procede a indicar al nuevo empleado

sus funciones



2) Desarrollo de personas (division de capacitacion)

INICIO

Surge la necesidad
de capacitaciones

Seleccién de centro
de capacitacién

\ 4

Identificar el

personal idéneo
para capacitarse

Registro de

asistentes a

capacitacion
es

Inicio de curso

Si

|

Aprobacién de
capacitaciones

FIN

Capacitaciones
internas

Duplicar material de
capacitaciones

Capacidad para
ensefiar a sus
co mpafieros
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Para el proceso de capacitaciones se elaboraran los siguientes pasos o

actividades:

e Detectar la necesidad de capacitaciones

e Determinar el centro de capacitaciones mas idoneo para la empresa

e Establecer un cronograma de capacitaciones segun el centro de
capacitaciones avalado por el IESS que se ajuste a las necesidades de la

empresa, debido a que se tomaran las charlas que ofrece dicha institucion.
e Auvisar sobre las capacitaciones a todo el personal.
e Receptar las inscripciones del personal interesado en las capacitaciones.
e Se espera la fecha para cada capacitacion se procede a ejecutarlo.

e Ajustar los horarios del personal para que puedan asistir a las
capacitaciones y se entrega el material de capacitaciones entregado por el

IESS

e Se realiza una pequefia evaluacion al finalizar el curso, en caso de
aprobarlo se entregara un certificado de asistencia y aprobacion, el cual se
adjunta a la hoja de vida del colaborador avalado por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social.

Se establece como principal centro de capacitacion para el presente proyecto, la
Fundacion Rio Guayas ubicada en el Colegio de Ingenieros Civiles en la Av. Francisco
de Orellana, entidad avalada por el IESS y el Ministerio de relaciones laborales, que
oferta las siguientes charlas o capacitaciones:

e NIIF Para Pymes

e Administracion de empresas

e Sistemas de gestion de la calidad basados en la norma ISO 9001:2008
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Curso de seguridad industrial

Actualizacion tributaria

Auditoria

Técnicas de Ventas

Relaciones Humanas

Técnicas Basicas de Negociacién

Comunicacion organizacional con aplicacion de PNL e inteligencia emocional
Perspectivas para desarrollar un marketing efectivo
Talento Humano

Gestion de crédito y cobranzas

Computacion bésica — herramientas de office
Formacion de Microempresarios

Desarrollo Organizacional

Comercio exterior - internacionalizacion de empresas
Atencion y servicio al cliente

Liderazgo



3) Evaluacion de personas

Comienzo de
proceso de
evaluacién

Formato de
preguntasy
respuestas para
evaluacién

Evaluacion
de datos
obtenidos

Puntuacion de
desempeiio
optimo

No

v

Entrevista con Selecciéon de
colaborador capacitaciones
necesarias

Retroalimentacion Requiere
capacitacione:
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Para el proceso de la evaluacion del desempefio del personal, se elaboran los

siguientes pasos o actividades:

El proceso inicia con el comienzo del periodo de evaluacion establecido
por el departamento de Talento Humano.

Se realiza el formato para la evaluacion del desempefio que realizara el
Jefe de Talento Humano junto con su departamento, el cual consiste en un
conjunto de preguntas y respuestas sobre las actividades y recursos

utilizados por el colaborador.
Se analizan los datos obtenidos por medio de la evaluacion.

Si la calificacion obtenida por el colaborador es sobresaliente, se termina

el proceso. Caso contrario, se continda.

Se entrevista al colaborador para conocer su desempefio dentro del &rea de

trabajo.

Se realiza el proceso de retroalimentacion para intercambiar impresiones

sobre el proceso de evaluacion.

Se establecen capacitaciones especializadas para mejorar el desempefio del

trabajador o que factores influyen en su desempefio.

Se toman las medidas correctivas segun sea el caso.

Los problemas detectados en base a la investigacion presentada en este documento

son:

a) Deficiente manejo del talento humano
b) Bajo nivel de capacitacion en la entidad.

c) Falta de sistemas de control y seguimiento; no se ejecutan de manera eficiente.



75

Los pasos del proceso son definidos mediante un consenso entre el Gerente General

personal.

Tabla 4.29. Pasos en el Proceso para la gestion del talento humano

y las autoras de la investigacion de acuerdo a las necesidades presentadas por el

.. Descripcion de la . Frecuenci
Actividad >Crip Responsable | Registro
actividad a
Se define los parametros
Definir bases de|sobre los cuales se analizara | Area Indicadores  de
. . - . g Semestral
analisis la gestion del talento|Administrativa |gestion
humano.
Pedir autorizacion para
Aprobacién por | ejecutar un analisis sobre la | Asistente Formato de
) . . N Semestral
parte del Gerente  |gestion del talento humano | Administrativo |autorizacion
al Gerente
Comunicar al .. . p Formato de
ersonal sobre el Emitir comunicados a todos | Area de Talento comunicado para|Semestral
person los trabajadores Humano P
analisis empleados
Presentar el formato de
. e encuesta de analisis de la|Area de Talento|Formatos de
Ejecutar analisis - ~ Semestral
gestiobn  del  desempefio | Humano encuesta
humano
Recolectar los formatos de | Area de Talento | Formato de
Procesar resultados ., Semestral
encuesta con sus respuestas | Humano presentacion
Planificacion de la|Preparar formato de| « Formato ara
. ) par g Area de Talento P
retroalimentacion |retroalimentacion para HuMano proceso de | Semestral
de los procesos entregar a los empleados retroalimentacion
. Evaluar para mejorar su|Area de Talento .,
Planes de mejora uar-p J Plan de accion Semestral
gestion Humano
Se establecen las bases para
Desarrollo de ., P
[OCESOS de la contratacion de nuevo En cada
spelecci()n o personal 'y como serd|Area de Talento|Material de [nueva
; o preparado para su|Humano induccioén contratacié
induccién de nuevo -,
adaptacion al lugar de n
personal ;
trabajo
Desarrollo de|Se establecen las| z .
.. . Area de Talento|Alianza con el|2 veces al
procesos de |actividades necesarias para ~
L : Humano IESS ano
capacitacion capacitar al personal
Desarrollo de|Se desarrolla el proceso| x .
P ~_ | Area de Talento|Indicadores  de|2 veces al
procesos de |para evaluar el desempefio o ~
g Humano evaluacion afo
evaluacion del personal
- Llevar el control de mejoras | 4 Formato de
Seguimiento y , Area de Talento -
0 avances segun lo seguimiento y | Semestral
control Humano
acordado control

Elaborado por: Autoras
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4.4.1 Objetivo

El departamento de talento humano de la empresa SURTITODO S.A. tendra como
objetivos o funciones, la gestion de procesos de capacitacion de personal, seleccion,
control de sus empleados, asi como dar a conocer las normas disciplinarias vigentes en
el reglamento interno y las sanciones respectivas. Los siguientes son los puntos méas

importantes de destacar:

4.4.1.1 Objetivo General del departamento
e Coordinar las buenas relaciones interpersonales de todos los trabajadores de la
empresa por medio de manual de funciones bien definidos, politicas y

reglamentos.

4.4.1.2 Objetivos especificos del departamento

e Brindar a los trabajadores de la empresa las normativas y reglamentos que se
aplican en la empresa.

e Motivar a los trabajadores a traves de capacitaciones para empezar seran de
manera trimestral o semestral de acorde a las necesidades evaluadas, y luego
anuales o cuando amerite; en incentivos econémicos, posibilidades de ascenso
laboral, reconocimiento a su trabajo.

e Alcanzar las metas propuestas en todos los departamentos.

e Lograr eficiencia y eficacia con el departamento de talento humano.

e Dar a conocer los objetivos planteados de manera trimestral por la empresa para

alcanzar las metas en equipos de trabajo.
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e Controlar que cada colaborador dentro de la empresa cumpla con el perfil
establecido y acorde a la evaluacion de desempefio buscar mejoras dentro de la

compafiia.

4.4.2 Evaluacion del beneficio

Los beneficios que la creacion de un departamento de talento humano traera a la
empresa SURTITODO S.A, se fundamenta en las necesidades descubiertas por medio
de la encuesta generado a sus trabajadores, en los cuales mencionaron varias falencias
como la falta de un manual de funciones, la correcta asignacion de actividades y roles
organizacionales, establecer bases para el perfil de cada puesto, pardmetros para el
proceso de contratacion, falta de parametros para los permisos y el pago de horas extra
de los trabajadores, capacitaciones, entre otros.

Debido a la diversidad de falencias detectadas dentro de la organizacion, se
considero factible la constitucion de este departamento, mediante el cual, y basados en
los hallazgos detectados por medio de la presente investigacion, puedan resolver estos
inconvenientes a largo plazo mediante el desarrollo de actividades vinculadas a la
gestion del talento humano, las cuales actualmente son deficientes. Para la
estructuracion del area de talento humano se requiere recursos (materiales, humanos,
econdmicos y tecnoldgicos), los cuales representaran una inversion para la empresa, lo

que se detalla a continuacion:



Tabla 4.30. Inversién en muebles y enseres
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MUEBLES Y ENSERES Cant. C. Unitario C. Total
Moédulos de escritorio 2 $ 230,00 $ 460,00
Escritorio ejecutivo 1 $ 340,00 $ 340,00
Soféa para espera 1 $ 195,00 $ 195,00
Archivadores 2 $ 160,00 $ 320,00
Silla ejecutiva 1 $ 220,00 $ 220,00
Sillas para personal 2 $ 180,00 $ 360,00
Anaqueles 3 $ 125,00 $ 375,00
SUBTOTAL $ 2.270,00
Elaborado por: Autoras
Tabla 4.31. Inversion en equipos de computacion
EQUIPOS DE COMPUTACION Cant.| C. Unitario C. Total
Computadores de Escritorio 3 $ 700,00 $2.100,00
Impresora/Scanner/ Copiadora 2 $ 250,00 $500,00
Router Inalambrico 1 $ 80,00 $80,00
Software control de entrada /salida del personal 1 $ 400,00 $400,00
Lector de tarjetas inteligentes Omnikey 3021 USB 1 $1200,00 $1200,00
SUBTOTAL $4.280,00
Elaborado por: Autoras
Tabla 4.32. Inversion en gastos de pre operacion
GASTOS DE PRE-OPERACION Cant. C. Unitario C. Total
Instalacion de equipos 1 $ 250,00 $ 250,00
Materiales para adecuacion de Oficina 1 $ 136,90 $ 136,90
Mano de obra 2 $ 135,00 $ 135,00
Capacitaciones (2 veces al afio)* 2 $ 3000,00 $ 6000,00
SUBTOTAL $ 6.521,90

Elaborado por: Autoras

Resumiendo los gastos generados por la instalacion de las oficinas, los equipos de

computacion y los muebles de oficina, la inversion total es de 8.190 dolares. Adicional

se calculan los gastos de sueldos y beneficios del personal del area.

! Las capacitaciones se realizardn por convenio con el IESS seglin convocatorias realizadas y tienen un
costo de $150 ddlares por persona, con la opcién de que por cada 2 inscritos, entra una 3era persona

gratis.
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Tabla 4.33. Inversion inicial

Resumen de Inversidén Cant. C. Unitario C. Total
Muebles de oficina 1 $  2.060,00 $ 2.270,00
Equipos de computacion 1 $  2.680,00 $  4.280,00
Gastos de Pre-Operacion 1 $  2.450,00 $ 6.521,90
SUBTOTAL $ 13.071,90

Elaborado por: Autoras

A continuacion se establece un cuadro con el detalle de la némina del departamento
de Talento Humano, en el cual se desglosa la cantidad de sueldo, décimo tercer sueldo,

décimo cuarto sueldo, fondos de reservas, vacaciones y aporte al IESS.




Tabla 4.34. Detalles de némina para departamento de Talento Humano

Cargo CANT | Sueldo X XV Fondo |\ acaciones APOTEE | \ETO A PAGAR
Sueldo Sueldo Reserva IESS
Jefe de Talento Humano 1 $800,00 $66,67 $30,50 $66,67 $33,33 $97,20 $1.094,37
Asistente de Talento Humano 1 $450,00 $37,50 $30,50 $37,50 $18,75 $54,67 $628,92
Trabajadora Social 1 $700,00 $58,33 $30,50 $58,33 $29,17 $85,05 $961,38
Total Mensual 3 $1.950,00 $162,50 $91,50 $162,50 $81,25 $184,28 $2.684,67

Elaborado por: Autoras
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4.4.3 Instalacion del departamento de Talento Humano

Cabe indicar que en las instalaciones del departamento de talento humano no habra
separadores Yya que esto permitird una buena comunicacion para proteger y otorgar un
buen clima laboral y el personal se desempefie eficientemente y asi evitar conflictos,
que puedan incidir en el rendimiento del equipo de trabajo.

Un buen ambiente laboral ayuda a tener un equipo mas productivo y comprometido
con la empresa, clientes mas satisfechos y por ende, personas mas felices. El Jefe de
talento humano ayudara en la creacion de un ambiente que dé equilibrio y satisfaccion
a los colaboradores.

El clima laboral va formando la personalidad de una empresa. La mejor forma de
Ilegar a conocer realmente de dénde parte esa personalidad es conversando y
conociendo a los colaboradores .Uno de los aspectos que mas importancia tiene para el
trabajador es lo que respecta a la satisfaccion que le produce la labor que desempefia y
los aspectos que rodean a su trabajo. Trabajar en un ambiente favorable es bueno porque
mejora el desempefio individual de cada trabajador, mejora la empresa, se trabaja con
un propasito en comun donde todo avanza en conjunto, y sobre todo porque al final de
una jornada laboral, los colaboradores van a casa sabiendo que su trabajo beneficia a su

familia.



Figura 4.25. Disefio propuesto para departamento de Talento Humano
e : i =

|
|
-1 | i —
|
|

¢i

habitacion il

I I I B

Elaboracion: Autoras



Figura 4.26. Imagen 3D para el departamento propuesto

Elaboracion: Autoras
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4.5 Indicadores.

Los indicadores son elementos indispensables para el control del departamento
de talento humano. Se propone los siguientes indicadores para medir el nivel de gestion
del area de talento humano de la empresa SURTITDO S.A.

Tabla 4.35. Indicadores de Evaluacién para personal de SURTITODO S.A.

PROCESO: Evaluacion de la gestion del talento humano
RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Talento Humano

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA
Inicio de periodo de a)Evaluar mediante un Retroalimentacion y plan de
evaluacion semestral formato de evaluacion mejora de la gestion
RECURSOS
HUMANOS FISICOS

Jefe de Talento Humano
Formulario de evaluacion
Asistente de Talento Humano
Material de Oficina
Trabajadora Social

INDICADORES

FORMULA FRECUENCIA META

Actividad mensual para
Semestral mejora del clima
organizacional

Actividades del area de
talento humano

Capacitaciones externas de
grupo de capacitadores de la | Semestral 2 Capacitaciones anuales
empresa

Inducciones para nuevo - 100% de nuevos empleados
En cada contratacion A -
personal deben recibir induccion
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Creacion de manual de

Cada afio debe estructurarse y

funciones Anual actualizarse el manual de
funciones
Indice de rotacion del Anual Menor al 5% anual
personal
Capacitaciones internas del ~
Semestral 2 veces al afio
personal
., . Cada area debe tener
Creacion de parametros de Anual reglamento interno de
seguridad y salud ocupacional gian .
seguridad y salud ocupacional
Tiempo promedio de Un,cargo, no debe_ pasar de los
5 dias maximos sin ser
cobertura para puestos de Anual .
. cubierto por reemplazo o
trabajo
nuevo personal
Prestaciones y beneficios 100% del pago total de
Semestral L .
pagados beneficios a trabajadores
Productividad de mano de Horas trabajadas por total de
Semestral

obra

empleados

Elaborado por: Autoras

En base a la propuesta planteada consideramos que es factible implementar el

Departamento de talento humano para la empresa Surtitodo S.A, debido a esto obtendra

beneficios, los cuales son:

e Eficiencia en los procesos administrativos

e Optimizacioén de recursos

e Mejora del clima organizacional

e Actividades de desarrollo profesional como capacitaciones
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CONCLUSIONES
Una vez analizada toda la informaciédn recolectada por medio de la presente

investigacion se determinan las siguientes conclusiones:

1. Existen una serie de inconvenientes que detallamos a continuacion: La entrega
pausada de los productos, la descoordinacion en cuanto a los precios, errores en
la facturacion, los reclamos del cliente por la cantidad de productos incorrecto

la demora de la entrega del mismo.

2. Laempresa no cuenta con un departamento de talento humano, que se
especialice en coordinar las actividades relacionadas con el personal como,
contratacion, induccién, capacitaciones, permisos, pago de horas extras y
bonificaciones, lo que provoca un inoportuno desempefio y desmotivacion

laboral en los trabajadores.

3. De acuerdo a la encuesta que se realiz6 a los trabajadores en donde para 100 %
de los mismos, no existe una descripcién de las actividades de acuerdo al cargo
que ocupan lo cual influye en su nivel de eficiencia durante el trabajo y muchas

veces tienden a realizar tareas de otros.

4. Los trabajadores indican en las encuestas que no reciben capacitaciones de
acuerdo a sus necesidades en el puesto que desempefia dentro de la empresa por
lo que se debe tener en cuenta que la falta de entrenamiento ocasiona que
el nivel socio cultural de los empleados decline y esto conlleva que desmejore

la imagen frente al cliente.
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5. Cabe indicar que el manual de funciones se lo realizara una vez que este creado
el departamento de talento humano lo cual tendra un proceso de entrevista entre
los jefes de cada departamento, debido a que ellos son los que controlan las
actividades que realiza la empresa y cada trabajador y con la ayuda de este
nuevo departamento se generen los procesos Yy las politicas internas a

desempeniar.
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RECOMENDACIONES
Gracias a las conclusiones obtenidas por medio del presente trabajo, se procede a
recomendar los siguientes puntos que servirdn como sustento para futuras

investigaciones:

1. Serecomienda la implementacion del departamento de Talento Humano que
cumpla con los requisitos programados en el presente trabajo de titulacion,
tanto de estructura como de contenido, comenzando por la eleccion del Jefe
de Talento Humano y sus colaboradores , cargo por lo que es necesario
contratar una persona capaz con altas cualidades morales y respeto por la

gente, que fomente el desarrollo del personal, a través de su aporte a la empresa.

2. Se recomienda incluir los procedimientos de seleccidn de personal en donde se
demuestran las normas generales para el desarrollo adecuado del mismo, el cual
debe ser utilizado para un mayor control en la contratacion de nuevos
colaboradores, por lo que se establece la necesidad de la aplicacion dentro de la

propuesta.

3. Serecomienda en el tema de capacitacion una vez se detecten las necesidades
existentes, se contacten las entidades que pueden dar la respectiva
capacitacion en el tema, entre las que podemos citar, Fundacién Rio Guayas
ubicada en el Colegio de Ingenieros Civiles en la Av. Francisco de Orellana,
entidad avalada por el IESS y el Ministerio de relaciones, Camara de

Comercio, Montepiedad entre otras que presentan un bajo costo y pueden
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favorecer a incrementar calidad en los procesos a través de la formacion de los

trabajadores.

Una vez trascurridos los 3 primeros afios de implementacion del departamento
de talento humano para la sucursal de Guayaquil, se considera necesario evaluar
la necesidad de un departamento similar en las sucursales de Santa Elena y

Milagro.
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APENDICE

Apéndice A: FORMATO DE ENCUESTA
Estimado encuestado:

Sirvase a completar la presente encuesta, bajo el cumplimiento de las siguientes

instrucciones:

1. Leer bien el enunciado de cada pregunta.

2. Seleccionar una sola respuesta por cada pregunta.

3. Solicitar la explicacion respectiva en caso de no comprender alguna pregunta.
4

Responder con sinceridad, tomando en cuenta que la encuesta es anénima.

Informacion basica: ¢ Qué tiempo usted lleva laborando para la empresa Surtitodo

S.A?
Menor a 1 afio 1 a3 afos 4 a 6 afios

7 a 9 afos

1. ¢ Existe una descripcion de las actividades (Manual de funciones) que usted tiene

que realizar acorde a su puesto de trabajo dentro de la empresa?

Si_ No

2. ¢Con que frecuencia se realizan las reuniones del personal para informar sobre

cambios administrativos?

Trimestral Semestral Anual

3. ¢Recibi6 usted charlas de induccién a sus labores al momento que fue

contratado?



Si No

4. ¢Durante su tiempo de trabajo ha recibido capacitaciones orientadas a mejorar

su desempefio?

Si No

5. ¢Alguna vez ha realizado tareas que no corresponden a las que habitualmente

ejecuta dentro de la empresa?

Si No

6. ¢ Qué nivel de formacion académica tiene?
Primaria Secundaria Superior incompleta

Superior Completa__

7. ¢Considera que sus habilidades o formacion académica estan acordes a las

funciones que desempefia?

Si No

8. ¢Conoce usted cuales son los niveles jerarquicos dentro de la empresa

SURTITODO S.A.?
Si No

9. ¢Existe un superior especifico para resolver inquietudes con respecto al manejo

del talento humano en la empresa?

Si_ No



10. ¢ Como calificaria el nivel de manejo del talento humano de la persona que se

encarga de esa actividad dentro de la empresa?

Excelente_ Buena Deficiente_ Regular

11. ¢Considera apropiado la creacion de un Departamento de Talento Humano en

la empresa Surtitodo S.A. de tal manera que ayude a coordinar los niveles de

desempefio del personal?
Si__ No

12. ¢(Considera usted que la formacion de un departamento de talento humano
resuelva los problemas que atafien al personal de la empresa en relacion a sueldos,
horas extras, permisos y solicitudes?

Si_ No

13. ¢ Considera que el Departamento de Talento Humano debe de elaborar Manual
de Funciones y de procesos asi como establecer politicas que regulen las relaciones
entre colaboradores y jefes departamentales de la empresa Surtitodo S.A.?

Si_ No

Pregunta 14. ;/Le gustaria que el departamento de talento humano realice
capacitaciones de acuerdo a sus necesidades del puesto que desempefia dentro de la
empresa?

Si No



Apendice B: FORMATO DE ENTREVISTA

A. Informacion basica del entrevistado

e Formacion acadéemica:
e Area/Cargo que desempefia:

e Antigtedad en la institucion:

1. ¢Como efectla el control y manejo del personal a su cargo?
2. ¢ Existen parametros establecidos para evaluar al personal segun sus funciones?

3. ¢A quién recurre usted para que se sancione o se multe a un colaborador a su

cargo que no esta cumpliendo las actividades encomendadas?

4. ¢Existen perfiles para cada puesto de trabajo que permitan un mejor

reclutamiento para la contratacion del personal?

5. ¢Quién decide la contratacién del personal en los casos de reemplazar una

vacante o por la creacion de un nuevo cargo?

6. ¢Actualmente Quien realiza el control de las asistencias, vacaciones, permisos,

pagos a IESS, prestamos, anticipos de sueldo del personal de la empresa?

7. ¢ Cudl es su opinion sobre la formacion de un departamento de talento humano

dentro de esta empresa?

8. ¢Qué beneficios existirian para la empresa crear un departamento de talento

humano?



Apéndice C: FORMATO DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

e ;Qué tiempo tiene usted vinculos comerciales con la empresa
SURTITODO S.A.?
_____0az
____3a5
____ bas
__ 9a11
_ 12a14
e ;COmMo podria calificar la atencion prestada por el personal de

SURTITODO S.A.?

e  Excelente
e  Bueno

e  Regular
e  Malo

Si contesto Regular y Malo Conteste la pregunta siguiente
¢Qué inconvenientes ha tenido durante su compra (servicio al cliente) en
SURTITIDO S.A.?

Cantidades de producto incorrectas 3
Producto no aceptable 2
Cambios en los precios 1
______ Oftros (Especifique)
e ;Podria decir que, como cliente, se siente satisfecho con el servicio de
despacho y facturacion recibido?
. Si

° No

e ;Recomendaria a la empresa SURTITODO S.A. con sus conocidos?
Si

No



Apéndice D: ARBOL DE PROBLEMAS

CONSECUENCIAS

Desercion de
trabajadores Clientes no
satisfechos con el
servicio

Problemas entre el
personal de la
empresa

Personal que no

ayuda a la empresa

Creacion del departamento ACCION
de talento humano para la

empresa SURTITODO S.A.

Falta de
capacitacion al
personal

No existe orden Falta de
jerarquico reglamentos y

No existen politicas para el
procesos para la equipo de trabajo
seleccion y control
del personal

establecido

CAUSAS

Fuente: SURTITODO S.A., 2016
Elaboracion: Autoras



Apéndice E: FOTOS DE ENCUESTAS Y ENTREVISTAS




Apéndice F: Fotos con el Gerente de la Empresa Surtitodo S.A




Apéndice G: COTIZACIONES DE RESPALDO PARA INVERSION
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ROSAS JULIO CESAR

SERVICIOS DE INSTALACIONES. MANTENIMIENTO Y

REPARCION DE SISTEMAS ELECTRICOS.

DIRECCION: AYACUCHO # 4127 Y LA CALLE 14 AVA.

CEL. 2-467417 - 0993041663
GUAYAQUIL - ECUADOR

I
|
|

PROFORMA

000068

{R.U.C. 0905838718001

Material y Mano de obra: Instalaciones eléctricas en Dpto de Talento Humano de la

Empresa Surtitodo S.A
cliente |SURTITODO S.A
R.U.C/C.1:]0992323396001 Telefono: | 2103459
Direccion: |KM 11/2 VIA A DAULE Guia de Remision
[Cantidad DESCRIPCION Precio Unitario [Valor
Mano de Ob_r_g
60]Acometida del medidor al panel 1,00 60,00
2|instalacion de punto de luz 15,00 30,00
3|instalacion de toma corrientes 5,00 15,00,
2lColocacion de Lampara 5,00 10,00
1]Instalacién de lampara 2x32 5,00 5,00
3]instalacion de breaker 5,00 15,00
Total mano de obra 135,00
Materiales
1]Panel 2x4 General Elctric 20,00 20,00
1]breaker de 2x10 para caja 8,00 8,00
3Foma corriente de 220 v 1,20 3,60
3}interruptor sencilio 0,80 2,40
3|caja rectangulares 0,30 0,90
5{tubo de media pvc 7,00 35,00
5}codos de media pvc 1,20 6,00
3]caja octogonales 1,00] 3,00
2|lamparas fluorecentes 5,00 10,00
60jcable No 12 0,80 48,00
total Material 136,90,
Subtotal 271,90
SON: TRESCIENTOS NUEVE CON 97/100...DOLARES. IVA 0% :
IVA 14% 38,07,
TOTAL 309,97

PAZMING ALVARADO LEC

OR MARIA R.U(

0915231799001 AUY, 2350 TELFS. 2478994 - 2475910 - 2473846 - 0984275162

ORIGINAL: ADQUIRIENTE

COPIA: EMISOR




Com

ercial Metalica

DE: Walter Pena

RUC: 0907030886001

PROFORMA: No. 000004860
POR LO SIGUIENTE:

CANTIDAD

Muebles para:
OFICINA - HOGAR
COLEGIO - HOSPITAL
PERCHAS - ESTRUCTURAS,

OFICINA:
Y FABRICA:

Cdla. Albonor Mz# 4 S# 6
Telefax: 2174181 - 0999409916 - 6010770
e-mail: comercialmetalica_wape@yahoo.es

Hojas Guayaquil - Ecuador

Guayaquil, Agosto 22 del 2016

Sr. (Es) SURTITODO SA

ARTICULO

3

ANAQUELES AEREOS DE 0,90m LARGO X 0,47m ALTO

| PINTURA HORNEABLE

| NIVELADORES. PINTADOS CON PINTURA HORNEABLE

X 0,40m FONDO.

CARACTERISTICAS: EN PLANCHA LAMINADA DE ACERO DE 0.90mm. PUERTA ABATIBLE SEMI CURVA CON
| BISAGRAS EXTENDIBLES. CHAPA Y AGARRADERA. ASENTADO SOBRE FORMICA COLOR GRIS. PFINTADOS CON

P.UNITARIO USD $125,00

ESCRITORIOS RECTOS DE 1,20m LARGO X 0,75m ALTO X 0,60m FONDO.
CARACTERISTICAS: TABLERO SUPERIOR EN RH TROPIKOR DE 25mm CON FORMICA Y BORDE DE CANTO DURO.
CAJONERA METALICA DE 3 GAVETAS. FALDON. PATAS TELESCOPICAS EN TUBD REDONDO DE 2'PROVISTOS DE |

P.UNITARIO USD $230,00

PINTADQ CON PINTURA HORNEABLE.
P.UNITARIO USD $340,00

VENTAS

ESCRITORIO EJECUTIVO TIPO “L" DE 1,50m LARGO X 0,
| CARACTERISTICAS: TABLERO SUPERIOR EN RH TROPIXOR DE 25mm CON FORMICA Y BORDE DE CANTQ
| DUROPASACABLE EN UNO DE SUS EXTREMOS.CAJONERA METALICA DE 3 GAVETAS. FALDON. PATAS ELIPTICAS

75m ALTO X 1,60m FONDO.

PRECIO

375,00

460,00

susToTAL |

[IVA 14%
TOTAL

13




Comercial Metalica

Muebles para:
OFICINA - HOGAR
COLEGIO - HOSPITAL
PERCHAS - ESTRUCTURAS,

DE: Walter Pena Hojas

RUC: 0907030886001

PROFORMA: No. 000004860
POR LO SIGUIENTE:

SILLON GERENTE CON BRAZOS

OFICINA:

Y FABRICA:

Cdla. Albonor Mz# 4 S# 6

Telefax: 2174181 - 0999408916 - 6010770
e-mail: comerciaimetalica_wape@yahoo.es
Guayaquil - Ecuador

Guayaquil, Agosto 22 del 2016

Sr (Es) SURTITODO SA

PRECIO

CARACTERISTICAS: TAPIZADO ERGONOMICO EN CUERINA Y ESPUMAFLEX BRAZOS TAPIZADOS BASE |
NEUMATICA, GIRATORIA Y RECLINABLE. CON ARANA CROMADA. PROVISTA DE GARRUCHAS

P.UNITARIO USD $220,00

e

SILLAS SECRETARIA MODELO PILOT SIN BRAZOS

TAPIZADO ERGONOMICO EN CUERINA O YUTE Y ESPUMAFLEX

RECLINABLE CON ARANA DE NYLON. PROVISTA DE GARRUCHAS
P.UNITARIO USD $90,00

venTis

2/3

BASE NEUMATICA, GIRATORIA ¥ SEMI

180,00

SUBTOTAL
IVA 14%
TOTAL




Comercial Metalica

Muebles para:
OFICINA - HOGAR
COLEGIO - HOSPITAL
PERCHAS - ESTRUCTURAS

OFICINA:

Y FABRICA:

Cdla. Albonor Mz# 4 586

Telefax; 2174181 - 0839403916 - 6010770
e-mail: comerciaimatalica_wape@yahoo.es

Guayaquil - Ecuador

DE: Walter Pena Hojas

RUC: 0907030886001 Guayaquil, Agosto 22 del 2016

Sr. (E5) SURTITODO SA
PROFORMA: No. 000004860
POR LO SIGUIENTE:

CANTIDAD

ARTICULO

PRECIO

1 SOFA DE ESPERA MODELO GRAFFITI

CARACTERISTICAS: TAPIZADO ERGONOMICO EN MADERA TRATADA Y CURVEADA EN CUERQ EXPANDIBLE Y
ESPUMAFLEX. BRAZOS PLASTIFICADOS BASE EN ESTRUCTURA TUBULAR CON PATAS. PROVISTA DE
NIVELADORES.

195,00
P.UNITARIO USD $195,00

ARCHIVADORES METALICO DE 3 GAVETAS DE 0,46m LARGO X 1,00m ALTO X 0,64m FONDO.
CARACTERISTICAS: EN PLANCHA LAMINADA DE ACERO DE 0.90mm X 1.20mm.GAVETAS CON CORREDERAS Y
RODAMIENTOS METALICOS. CHAPA CON SISTEMA DE TRAMPA PARA LAS 3 GAVETAS, PINTADOS CON PINTURA
HORNEABLE.

P.UNITARIO USD $160,00 320,00

DOS MIL TRESCE
VALIDEZ DE LA OFERTA: 60 DIAS.
FORMA DE PAGO: CONTADO CONTRA ENTREGA

TIEMPO DE ENTREGA : 5 DIAS HABILES
GARANTIA:

1 ANO POR DEFECTOS DE FABRICACION

IVA 14% | 29260
TOTAL | 238260

|

|

~—— ST
|susToTAL | 2.090,00

VEWIAS

33




Apéndice H: Lugar donde seria el departamento de talento humano




