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RESUMEN

Las Agencias de Aduanas deben mantener un nivel de modernizacion acorde a los
requerimientos de los clientes y de la economia, de donde el objetivo es alinearse hacia el
desarrollo de la productividad y el mejoramiento de los negocios, considerando que los
servicios aduaneros deben ser especializados, brindar calidad de servicio para captar clientes.
Considerando esto se tiene que este proyecto permitird, establecer en la empresa de servicios
aduaneros que sera parte del estudio, una infraestructura organizacional adecuada para todo el
personal que se desarrolla dentro de la misma y asi su produccion seria mas eficaz en las
actividades diarias. Dentro de los problemas frecuentes que tiene la empresa por la falta de
capacitacion es la baja productividad. El talento humano debe contar con los conocimientos y
habilidades necesarias para ejecutar de manera eficaz su labor y aplicar asi nuevos
conocimientos.

Finalmente se puede evaluar que el Econ. Clinio Zambrano, Agente de Aduanas, estd de
acuerdo con la mejora del clima laboral en su empresa para que su personal esté en un
ambiente de trabajo adecuado y asi brindar un correcto servicio aduanero que le permita dar
una buena atencion al cliente, incrementar sus resultados econdmicos y asegurar la
continuidad de su actividad.

Palabras Claves: laboral, estratégico, aduanero, productividad.
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ABSTRACT

The Customs Agencies must maintain a level of modernization according to the requirements
of customers and the economy, where the goal is aligned towards a concept of development
productivity and business improvement, considering that customs services should be
specialized in the process, provide quality service to attract customers.

Considering this is that this project will, in companies established customs processes that will
be part of the study, an appropriate organizational infrastructure for all staff that develops
within the same and so its production would be more effective in daily activities. Among the
common problems that the company due to lack of training is low productivity, waste of
materials and labor accidents. Human talent must have the knowledge and skills necessary to
perform their work effectively and thus apply new knowledge.

Finally you can evaluate the Econ. Clinio Zambrano Customs Agent agrees to improving the
working environment in your company so that its staff are in a proper working environment
and to offer appropriate customs service that allows you to give good customer service,

increase its economic performance and ensure the continuity of their business.

Keywords: labor, strategic, customs, productive.
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INTRODUCCION

En la actualidad los Servicios Aduaneros, por el aumento y auge de los mercados
internacionales, vale indicarse que se deben mejorar sus procesos operativos y
administrativos para poder brindar un adecuado servicio a sus usuarios.

Esto permitird deducir y diferenciar los diferentes costos ya sean directos e indirectos
ocasionados por los retrasos en los tramites especialmente al generar el despacho de las
importaciones, los gastos que se producen en cada proceso de despacho, como el tiempo que
se invierte ya que mientras se desaduaniza no se puede comercializar las mercancias, pagos
de almacenamiento, logistica de documentacién, y autorizaciones por parte de diferentes
funcionarios de la SENAE (Servicio Nacional De Aduanas Del Ecuador) que son procesos
recurrentes antes de nacionalizar la mercancia.

Dentro de esto, las Agencias de Aduana no pueden quedarse fuera de las etapas de
modernizacidn que se mantiene en el pais, quedandose en el pasado con procedimientos
antiguos, que en aquel tiempo les permitid crecer, pero que a la actualidad no satisfacen los
requerimientos de los clientes y de la economia, de donde por diversos cambios y
competencia se puede notar que esta permite alinearse hacia un concepto de desarrollo de la
productividad y el mejoramiento de los negocios, considerando que los servicios aduaneros
deben ser especializados en su proceso, brindar calidad de servicio para captar los clientes.

Es asi que cabe indicarse que, Guayaquil al ser el principal puerto en donde se desarrollan
importaciones y exportaciones de mercancias, este contribuye en una fuente de ingresos
econdmicos para nuestro pais, por lo que es necesario que estas empresas se manejen en
orden y mejoren sus procesos administrativos que conlleva su actividad econdémica.

Con todo esto vale que en la actualidad es necesario aplicar un plan estratégico que nos
demostrara los problemas, y a la vez servird como herramienta para el funcionamiento

adecuado, y de esta manera empresas de servicios aduaneros no sigan aplicando



procedimientos pasados, que si han ayudado mucho, pero estamos en un mercado
competitivo lo que amerita cambios muy rapidos, por lo que debemos superarnos dia a dia.

Este proyecto pretende enfocarse en el establecimiento de la Vision, Mision, Objetivos,
que comprometen a todo el personal a identificarse con la empresa, y asi desenvolverse
eficazmente para alcanzar los objetivos de la misma. La necesidad de plantear el
mejoramiento del clima laboral en una empresa de servicios aduaneros incidira en el mejor
desarrollo de los procesos de importacién, ya que sistematizarian las actividades de trabajo y
el tiempo empleado.

Al ejecutar este plan estratégico en la empresa de servicios aduaneros, esta tendra mejor
desenvolvimiento en todas las areas como son la Administrativa, Gerencial, Costos,
Despachos de Importacion, Recursos Humanos, y; otros beneficiarios serén los clientes que
en forma oportuna y eficaz se les atendera con sus despachos evitando retrasos o demoras en
el retiro de su mercancia

Asi tendran satisfaccion con el servicio prestado, se mejorara la competitividad de la
agencia de aduanas y se normalizaran los sistemas y procesos de importacion minimizando
los tiempos y costos, de igual manera evitando multas injustificadas.

Considerando esto se tiene que este proyecto permitira, establecerse en las empresas de
procesos aduaneros que sera parte del estudio, una infraestructura organizacional adecuada
para todo el personal que se desarrolla dentro de la misma y asi su produccion seria mas
eficaz en las actividades diarias.

Contextualizacidn del problema que se investiga.

Segun (LEFCOVICH, 2011) en su articulo (Especialista en Calidad,
Productividad, Costos y Mejora Continua) “En primer lugar la tan
mencionada resistencia al cambio; en segundo lugar la necesidad de
compromiso, persistencia y disciplina que la mejora continua requiere; en
tercer lugar el poseer tanto una ética de trabajo, como una cultura de creer y

querer la mejora continua; y en cuarto lugar la exigencia de un aprendizaje
permanente”. (p.24)



Este proyecto se aplicara en la oficina del Agente de Aduana Econ. Clinio Zambrano
ubicada en la ciudad de Guayaquil, considerando que durante el periodo de estudio se ha
notado un manejo ineficiente, el trato negativo que el jefe tiene con sus subordinados, la
relacion entre el personal y las condiciones que ofrecen, y olvido en las areas de servicios
aduaneros de importacion.

Ya que se presentan diferentes problematicas que por falta de capacitacion al personal
demoramos en resolverlas, porque al hallarse alguna de las declaraciones observadas por el
funcionario asignado no existe una persona adecuada que nos dirija para justificarla y
evitemos asi retrasos en los despachos.

El talento humano es un recurso primordial y necesario en una organizacion y su
comportamiento, conducta y actitudes afecta el desempefio laboral.

Por tal motivo, un empleado frustrado, con resentimiento hacia sus superiores, puede
contaminar el climay a sus compafieros. Realizar una evaluacién de clima laboral es
importante, ya que permite conocer la percepcion de los colaboradores en cuanto a aspectos
organizacionales como: satisfaccién, ambiente de trabajo, cultura, estado de animo y
condiciones, el analisis de los resultados permiten reforzar el proceso de mejora continua y
tomar acciones que permitan contar con un clima saludable.

Finalmente se puede evaluar que el Econ. Clinio Zambrano Agente de Aduanas, esta de
acuerdo con la mejora del clima laboral en su empresa para que su personal esté en un
ambiente de trabajo adecuado y asi brindar un correcto servicio aduanero que le permita dar
una buena atencion al cliente, incrementar sus resultados econémicos y asegurar la

continuidad de su actividad.



npnce0

IEEEREREEN

CAUSAS DE IMPRODUCTIVIDAD OPERATIVADEL TALENTO HUMANO

Capacitacion insuficiente Procesos Ineficientes

Poco
Conocimiento

—_———

Perdida de
clientes

Baja Motivacion

Incompetente

\ Procesos No
» Cumplen >

Empleados

\ Normativas

No Medicion
Actividades

Largos tiempos de
espera

Metas No se

Cumplen

Indicadores No
Adecuados

llustracion 1 Diagrama de espina de pescado

BAJA
PRODUCTIVIDAD




DISENO TEORICO

Formulacion del Problema
¢La ausencia de un Plan Estratégico dificulta el funcionamiento laboral en la empresa de
servicios aduaneros en la ciudad de Guayaquil?
Sistematizacion
% ¢Determinar y establecer parametros dentro de la empresa de servicios aduaneros nos
facilitara la produccién laboral y las relaciones interpersonales?
% ¢Capacitar al personal de la empresa de servicios aduaneros nos permitira optimizar el
proceso para las importaciones?
% ¢Fortalecer el clima laboral mejorara las operaciones de la empresa?
Objetivo General
Disefiar un Plan Estratégico para una empresa de servicios aduaneros en la ciudad de
Guayaquil con la finalidad de mejorar el clima laboral
Objetivos Especificos
% Establecer la situacion actual de la empresa Econ. Clinio Zambrano A. Agente de
Aduana, ubicada en la ciudad de Guayaquil.
% Presentar una propuesta de motivacion laboral e incentivos que impulse el mejor
desempefio de los colaboradores de la entidad.
%+ Contribuir en el fortalecimiento y la eficiencia en cada una de las actividades
laborales de la empresa que forma parte de este proyecto de investigacion.
% Establecer un organigrama empresarial y sus politicas, para el mejor desarrollo de las
relaciones interpersonales, involucramiento laboral, trabajo en equipo y liderazgo.
Planteamiento de Hipdtesis
Con el disefio del Plan Estratégico se contribuira a la mejora del clima laboral para

optimizar las operaciones dentro y fuera de la empresa.



DISENO METODOLOGICO

Métodos del nivel tedrico.

Tenemos que este estudio presenta tres procesos en lo que consiste analizar, en primera
instancia sobre una investigacion bésica experimental o teorica, el cual permite obtener
nuevos conocimientos acerca de los fendmenos y hechos observables sobre diversas fuentes
tedricas.

El siguiente proceso de investigacion es la revision de trabajos originales anteriormente
desarrollados, los cuales permitiran obtener informacion sobre procesos, resultados y
recomendaciones aplicadas a otras empresas, que nos permitan descubrir o nutrirnos de
nuevos conocimientos.

Y el tercer proceso de investigacion denominada experimental, son trabajos sisteméticos
que aprovechan los conocimientos obtenidos de las investigaciones o experimentos
realizados.

Meétodos del nivel empirico utilizados.

Para alcanzar los objetivos del proyecto se realizara una investigacion que nos facilitara
informacion precisa sobre el mercado asi como de la empresa, con la finalidad de establecer
bases veridicas del desempefio de la empresa aduanera.

Asi se tiene que para alcanzar los objetivos tanto generales como especificos en la
investigacion de mercado se utilizaran varios métodos para el levantamiento de datos, con lo
cual se tiene previsto cumplir todos los objetivos de investigacion.

Tipo de investigacion.

Las fuentes secundarias que presentara el estudio seran informaciones provenientes de:

textos, revistas, Internet, gremios, proyectos anteriores, consultas del Banco Central,

Superintendencia de Compafiias, Camaras de la produccion, comercio de pequefias y



medianas empresas, Federaciones de empresas del Ecuador, Servicio de Rentas Internas,
organismos de apoyo gremial y otras fuentes.

Para poder cumplir los objetivos se recopilara informacion a través de fuentes primarias
como la investigacion de campo con el fin de establecer y determinar primordialmente las
tendencias de los potenciales clientes y del mercado.

Asi se tiene que para poder generar esta informacion es necesario, establecer los diferentes
sistemas de recoleccion de datos que se utilizaran, los cuales se detallan:

¢+ Cuestionario de diagndstico de procesos de la empresa.
¢ Encuestas al personal de la empresa.
Alcance de la investigacion (exploratoria, descriptivo)
Alcance Exploratorio

Captacion, andlisis y evaluacién de la mayor cantidad de datos con el fin de obtener un
marco global que permita interpretar las condiciones del sector, ademas de la recopilacion,
tabulacion, anélisis y evaluacion de datos enfocados en las diferentes variables de la empresa
que permitan la planificacién de estrategias y mostrar la viabilidad del proyecto.

Alcance Descriptivo

Para lograr esto se realizara el levantamiento de informacion de los registros de ventas de
la empresa, para estudiar y evaluar el comportamiento de los mismos; y para sustentar los
analisis de los procesos y procedimientos de gestion, asi tenemos que se realizaran las
siguientes técnicas:

s Entrevista
++ Observacién de campo

+«» Obtencidn de evidencia documentada



Luego del levantamiento de informacion de los registros de ventas, entrevistas,
observacién de campo, obtencion de evidencia documentada y del estudio, evaluacion y
analisis financiero, procederemos a la evaluacién del desarrollo de los hallazgos.

Poblacion y muestra.

El método de la encuesta es una entrevista que se realizara a todo el personal de la
empresa, la cual se enviara via correo electrénico, ante lo cual se entregara un cuestionario y
el tiempo de duracion de cada entrevista sera de 30 minutos, lo que permitira obtener
informacion sobre las condiciones laborales que existe dentro de la empresa.

El nimero de personal de la empresa es de 12 individuos, por lo que se ejecutara el
proceso de analisis encuestando a la totalidad de la poblacion.

Significacién social y pertinencia

Se sefiala la importancia de este proyecto, el cual se sustenta en la investigaciéon y la
implementacion de un programa de mejora del clima laboral en la empresa, partiendo de la
postura del investigador, de que una optimizacion de sistema de desarrollo humano mejorara
el clima laboral de la empresa, por lo que el objetivo de esta sera, el de describir algunas
estrategias que permitan mejorar el sistema de trabajo.

Dentro de esto se sugiere realizar un analisis de la literatura existente sobre el tema que se
investigara, tomando en cuenta diversas perspectivas: lo sefialado por la(s) teoria(s) que
pretenden explicar el problema, referidas a la educacion, la ensefianza y el aprendizaje del
tema, habilidad o competencia en cuestion; el disefio mas adecuado para poner a prueba el
modelo de ensefianza que se propone; la estrategia de evaluacion del aprendizaje mas
adecuada al contenido y objetivos; y el analisis de los datos recabados que permitan aceptar o
rechazar la(s) hipdtesis establecidas en el estudio, que se pretende llevar a cabo.

Asi mismo es necesario considerar una vision del proyecto a nivel general, ademéas como

en la orientacion del tipo de documentos que se deben revisar y el orden en que se debe



hacer, para asegurar que se cuenta con la informacion suficiente y necesaria para desarrollar
un buen proyecto de investigacion. Se recomienda iniciar la basqueda de lo mas reciente a lo
mas antiguo, siempre y cuando sea necesario.

Asimismo, ayuda al investigador a aclarar sus intenciones, a refinar su hipotesis, a
establecer el tipo de relacion que busca entre las variables de interés y ponerla a prueba de la
mejor manera, asegurando tanto la calidad teérico-metodoldgica planteada, como la
necesidad de responder a la pregunta de investigacion que se plantea, en virtud de su
importancia social y educativa, sefialando que las fuentes pertinentes existen desde hace ya
mucho tiempo.

Significacién practica

Este trabajo busca proponer que las empresas de Servicios Aduaneros en la ciudad de
Guayaquil apliquen la administracion aduanera efectiva, en especifica en sus departamentos
de talento humano, de donde como principal se buscara conservar y mejorar sus niveles de
eficiencia, economia y efectividad, todo lo cual ayudara a brindar un servicio cada vez mejor.
El plan estratégico para mejorar el clima laboral en una empresa de Servicios Aduaneros, es
una valiosa herramienta para disponer de mejora continua y competitividad en el Servicio

Aduanero Nacional.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes del problema.

En el nuevo contexto mundial el antiguo debate entre la defensa del libre comercio pone
en evidencia la posicién de las diferentes experiencias de integracién como un camino viable
para avanzar hacia el desarrollo, tal es el caso de la Union Europea; el Consejo Econémico
Asia- Pacifico (APEC); el Acuerdo de Libre Comercio de América del Norte (NAFTA), la
Comunidad Andina (CAN), el MERCOSUR, el Mercado Comun Centroamericano (MCCA),
la Comunidad de Paises del Caribe (CARICOM) todos ellos en diferente grado de avance.

En América Latina, la exportacion de la Comunidad Andina de Naciones para la primera
década del siglo XXI lleg6 al 0.9% del total mundial; MERCOSUR el 1.3% de las
exportaciones mundiales, mientras que la participacion relativa del MCCA y del CARICOM
apenas represento el 0.2%.

En este nuevo escenario de experiencias de integracion, los paises participantes en los
Bloques Regionales no retroceden ante los niveles de apertura comercial perfilados en el
marco de sus politicas nacionales. Esto llevo a plantear la tesis del Regionalismo Abierto
considerando el aprovechamiento de las ventajas tanto multilaterales como de los regionales,
convergiendo en elevar el nivel de vida de la poblacion y su posterior camino al desarrollo.

Segun el GATT o General Agreement on Tariffs and Trade (Acuerdo General sobre
Aranceles Aduaneros y Comercio) los acuerdos bilaterales entre naciones tenia la potestad de
regular el comercio entre paises hasta el afio 1947,

Luego de esa fecha se cre6 el Acuerdo General de Aranceles y Comercio GATT cuyo
proposito de liberalizar el comercio mundial mediante negociaciones comerciales con
caracter multilateral abarcando diversos paises, logran reducir el porcentaje de los aranceles

de las partidas arancelarias vigentes a la fecha, la eliminacion de barreras no arancelarias de
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productos, manteniendo restricciones en los productos de consumo humano y productos
agricolas conservando el sistema de cuotas de importaciones hasta la fecha para su posterior
regulacion en las importaciones.

En Ecuador, el Ministerio de Comercio Exterior es el organismo que tiene como finalidad
de analizar la politica de cuotas, dictando montos anuales de las cuotas para productos como
el azlcar, arroz, soya, entre otros productos, convirtiéndose el GATT el acuerdo que norma
las relaciones comerciales, facilitando las negociaciones comerciales entre naciones,
masificando el comercio exterior de los signatarios de este acuerdo.

Por ello, las diferentes naciones comenzaron a examinar nuevas formas de obtener
ventajas de las relaciones comerciales internacionales, creando integraciones econémicas
para fortalecer mercados mas grandes y vender mas productos exportables, pagar aranceles o
eliminar las barreras no arancelarias.

De igual forma, las uniones aduaneras eliminan las barreras arancelarias y comerciales
entre los paises miembros de la CAN, logrando fortalecer entre si las ventajas comerciales de
las negociaciones, puesto que las aduanas fueron creadas con el fin de mantener un control
del comercio exterior entre las diferentes naciones.

Desde los afios 30°s, desde la crisis que sufrié Estados Unidos denominada la Gran
Depresion, se vio obligada a redelinear las relaciones comerciales con los paises por su alto
crecimiento en las importaciones y exportaciones entre naciones y socios comerciales.

Adicionalmente, con esta crisis los Estados Unidos tuvo que proteger su industria
nacional, expidiendo la ley arancelaria Smoot-Hawley creando aranceles del 50% en varios
productos especificamente los de tipo agricola, brindando proteccionismo generado por la
Ley y sus respectivas limitaciones de relaciones comerciales con los paises que exportaban

dichos productos.
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Por otro lado, la ley Smoot-Hawley afectd a productos manufacturados entre los paises
con vinculos comerciales directamente con los Estados Unidos, creando aranceles parecidos a
los aplicados por ellos, profundizando la crisis econdémica en el ambito mundial.

Posteriormente, la ley Smoot-Hawley fue modificada beneficiando a la nacién con fines de
negocios bilaterales con los Estados Unidos, reduciendo los aranceles y generando beneficio
entre las dos naciones.

(SENAE, 2014) Actualmente, el Servicio Nacional de Aduana del
Ecuador tiene su objetivo establecer la eficiencia de la cadena logistica y
una vision en sus ejes estratégicos de Facilitacion al Comercio Exterior y
Control Efectivo de la funcion aduanera, mediante la aduana se facilita el
comercio legitimo, mayor control de entrada de productos nocivos, asegura
los intereses del Estado y salvaguarda la recaudacion de ingresos. Por otro
lado, la aduana tiene como funcién vigilar el movimiento de mercancias a
través de las fronteras, el flujo de la cadena logistica que influye en la
industria nacional, comercio internacional y contribuye al crecimiento
econémico del pais.

En este sentido, se afirma que la modernizacion aduanera que fue implementada a partir
del 2007 viene mejorando la capacidad del SENAE, incidiendo la recaudacion de ingresos y
la reduccion efectiva de los plazos y costos de despacho aduanero, implementado los diversos
procedimientos que favorecen el comercio y el control aduanero.

Todo esto bajo la inspeccion-evaluacion automaética, inspeccion-evaluacion no intrusiva y
procedimientos avanzados de despacho que generan la disminucién del plazo en los tramites
de despacho de envios, cuyas medidas se basan en la gestion del riesgo de las importaciones,
inspecciones fisicas que disminuyeron al 35% en el primer trimestre del 2011, en el 2010 el
16,6% de las importaciones fueron inspecciones automaticas que implicaron el despacho y
comprobacidn electronica y el 44,8% solo inspeccion fisica de documentos de importacion.

En el afio 2010 el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador decidio aplicar instrumentos

internacionales como el Marco Normativo SAFE de la Organizacién Mundial de Aduana

(OMA) con el fin de asegurar y facilitar el comercio mundial.
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En el 2011 se adoptd un nuevo reglamento de facilitacion aduanera que logré simplificar
los procedimientos aduaneros, reducir las desviaciones e incumplimientos de procedimientos
y la corrupcidn de la estructura del Estado.

De igual forma, se aplic6 un nuevo sistema aduanero caracterizado por su transparencia y
eficiencia, otorgando mayor facilidad posible a las importaciones y exportaciones, el cual fue
tomando como plataforma del sistema de despacho electronico de Corea (UNI-PASS) y en
instrumento de ventanilla tnica (ECUA-PASS), lograndose optimizar e integrar un portal
web para todos los procesos que tienen relacion con la tramitacion y emision de documentos
de control aduanero.

Segun el Banco Central del Ecuador, las medidas que el SENAE en cuanto al plazo medio
de despacho aduanero baj6 de 11,47 dias en el 2007 a 6,97 dias en el 2011; 7.90 dias al 2012;
5,71 dias en el 2013 y en el afio 2014 logr6 un promedio de 5,20 dias en su proceso de
nacionalizacion y recaudacion; apoyando la facilitacion del comercio transfronterizo donde

Ecuador ocupaba el puesto 130, entre 183.
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Teniendo en cuenta lo anterior, se evidencia que el Ecuador aplica normas de origen
preferenciales basadas en el marco de la CAN y la ALADI, determinando de esta forma que
los recaudos especificos de origen para los productos en la actualidad siguen vigentes,
fundamentado en el Sistema Armonizado de Designacion y Codificacion de Mercancias (SA
2007) y utiliza el sistema comun de clasificacion arancelaria de la CAN conocido como
NANDINA, por lo que las empresas deben ser altamente competitivas para poder
posicionarse en el mercado nacional.

Es asi que la empresa Econ. Clinio Zambrano A., para poder desarrollar sus actividades
mantiene una oficina de Agente de Aduana, en la ciudad de Guayaquil, ubicada en las calles
Victor Manuel Rendén # 923 y Lorenzo de Garaycoa, cuya infraestructura es
aproximadamente de unos 55 m2, donde laboran 12 empleados. Actualmente existen dos
areas, planta baja y mezanine. En la planta baja encontramos Atencién al Cliente, Comercio
Exterior, y en el mezanine funciona Contabilidad y Gerencia, en las areas antes mencionadas
laboran 8 empleados.

Otros 4 empleados de la empresa laboran en las instalaciones del Puerto Maritimo de
Guayaquil realizando aforos de mercancias, inspeccién, facturacion y retiro de contenedores.

Por falta de recursos econdmicos, financieros y administrativos, la empresa no cuenta con
un organigrama establecido, politicas, reglas, normas, ni con las divisiones respectivas de
cada departamento, tampoco sala de reuniones y los bienes muebles ya cumplen su vida Gtil
por lo que son incomodos y perjudican nuestra salud, generando un mal ambiente laboral.

Puede haber areas donde el clima sea adecuado y las personas trabajen comodamente,
mientras que en otras el ambiente es completamente negativo.

1.2 Fundamentos tedricos y metodoldgicos.
En la actualidad, los servicios aduaneros representan la base fundamental del mercado

exterior, puesto que a través del comercio exterior se hace posible los intercambios
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comerciales, en grandes cantidades y variedades, de productos en todo el mundo, los cuales
influyen en el nivel de vida de las diferentes areas donde el mismo se desarrolla, logrando el
crecimiento y evolucién de areas secundarias de trabajo, convirtiéndose en servicio
imprescindible para asegurar el abastecimiento mundial.

El comercio mundial permite mayor acceso en cuanto a la variedad de recursos,
facilitando una mayor distribucién de la riqueza comun entre los paises., pues que el
comercio internacional viene evolucionado por lo que todos los paises participan, en el
proceso de importar y exportar lo que producen y adquirir aquello que carecen.

En este sentido, el comercio mundial ha generado interdependencia e interconexion entre
pueblos que han sido considerados no poseer ninguna conexion, otorgandoles beneficios en
su crecimiento, conocimientos especializados y tecnologia que pueden llegar a otros rincones,
esto evidencia que tanto las personas como los paises pueden beneficiarse de oportunidades
econdmicas que anteriormente hubieran sido inimaginables.

El servicio aduanero siempre ha sido el método para el establecimiento de un sistema
mundial de comercio, de manera permitiendo el acceso a los recursos naturales y su posterior
transformacion en productos de utilidad que logran beneficiar a la humanidad, quienes tienen
la necesidad y la capacidad de adquirir estos productos manufacturados estan conectados por
un hilo conductor comun que es la Agencia de Aduana, constituyendo el triangulo entre los
productores, fabricantes y mercados que se sustentan en cada pais.

Los lineamientos para el servicio aduanero persiguen orientar una relacién armonica y
dinamica con otros sistemas, donde esta actividad cumple un rol esencial por constituir el
vinculo de transferencia con diferentes transacciones mundiales, por lo que esta dirigida a
crear condiciones de competencia, generar procesos crecientes de eficiencia y eficacia,
relaciones sustentables con sus entornos urbanos, con el medio ambiente y su entorno social.

Ademas de crear las condiciones operacionales adecuadas para que el servicio aduanero
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cumpla con sus objetivos que estan orientados a:
¢+ Promover una vision coordinada con aquellas actividades que pertenecen a otros

sistemas relacionados con su cadena logistica.

>

o
A5

Procurar que el servicio aduanero cumpla con los objetivos.

X/
°e

Fortalecer la eficiencia y competitividad del servicio aduanero.

X/
L X4

Proveer un marco institucional eficaz para la accion del Estado en las funciones de
planificacion, regulacion, gestion y coordinacion del servicio aduanero.

A partir del afio 2007 la Aduana del Ecuador inici6é un proceso de cambio tomando como
base el cambio de la legislacion en materia aduanera, la plataforma informatica utilizada para
todos los procesos, la estructura de la organizacion, los que se enmarcan en politicas dictadas
por el Gobierno Nacional, las cuales estan orientadas a dar apoyo al sector productivo del
pais y facilitar el comercio exterior del pais, por lo que desde el 2007 se vienen presentando
algunas reformas en materia de legislacién aduanera, logrando ayudar a reducir costos y
tiempos para los tramites de importacion y exportacion.

Adicionalmente, en el afio 2010 se promulgd el Cédigo Organico de la Produccion,
Comercio e Inversiones, en el ambito aduanero brindando apoyo en materia de facilitacion de
comercio exterior en cuanto al acceso a la informacidn, no exigibilidad de agentes de aduana,
simplificando los tramites, despacho con pago garantizado, operadores Econdmicos
Autorizados, ofreciendo consultas sobre clasificacion aduanera, aplicacion de buenas
practicas internacionales, garantizando procesos administrativos de reclamos y definiendo los
diversos tipos de controles aduaneros (anterior, concurrente, posterior).

El régimen aduanero esta fundamentado en la Ley Organica de Aduanas y su reglamento,
formando parte del marco juridico en materia aduanera donde se toman las decisiones
aprobadas por los miembros de la Comunidad Andina, en las areas del control aduanero,

cooperacion e intercambio de informacion entre las aduanas, capacitacion de las autoridades
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aduaneras y la agilizacion del comercio, puesto que el Ecuador es miembro de la
Organizacion Mundial de Aduanas.

Asimismo, como parte de las politicas comerciales y las medidas tomadas por el estado
Ecuatoriano faculta el COMEXI para dictar la politica en cuanto a procedimientos de
importacién y exportacion, en concordancia con el Ministerio de Finanzas y Crédito Publico,
ademas le corresponde a la Corporacion Aduanera Ecuatoriana (CAE) ejecutar la politica
aduanera.

Asociando a lo anteriormente expuesto, dentro de las practicas en el estado Ecuatoriano se
establecid en el afio 1973 el Convenio Internacional para la Simplificacion y Armonizacion
de los Regimenes Aduaneros (1973) y el Protocolo de Enmienda conocido Convenio de
Kyoto (1999), el cual entrd en vigor en el afio 2006.

Su proposito fue eliminar las divergencias entre los regimenes y practicas aduaneras de las
partes contratantes, que pueden obstaculizar el comercio internacional y otros intercambios
internacionales; respondiendo a diversas necesidades del comercio internacional y las
aduanas en materia de facilitacién, simplificacion y armonizacién de los regimenes y
practicas aduaneras. Ademas de asegurar normas de control aduanero, permitiendo que
dichas aduanas respondan a los cambios operados en el &ambito empresarial.

La estructura del Convenio de Kyoto (1999) destaca los principios generales; derechos e
impuestos; control aduanero; aplicacion de la tecnologia de la informacion; relaciones entre
aduana y terceros; entre otros.

Si bien los paises de la CAN no han adoptado el presente Convenio, pero
siendo miembros de la Organizacion Mundial de Aduanas (OMA),
mediante la Resolucién N°618, decide la incorporacién progresiva del
Anexo General y referencias de los Anexos Especificos del Convenio
Internacional para la Simplificacion y Armonizacién de los Regimenes
Aduaneros como puntos clave para la preparacion de la Decision sobre

armonizacién de Regimenes Aduaneros que entrd en vigor en el 2005 y
tomado en consideracion en Ecuador. (SENAE, 2014)
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Los paises miembros de la Comunidad Andina de Naciones han optado por suscribir
convenios, donde se trate especialmente temas como la simplificacion de los regimenes
aduaneros, para facilitar el comercio.

1.3 Identificacion y Conceptualizacion de los términos basicos y variables de la
investigacion.
1.3.1 Clima Organizacional y Laboral

El Clima Organizacional es un tema de gran importancia para casi todas las empresas en la
busqueda del mejoramiento continuo, de ahi la importancia que comprueba el estudio
sistematico de la conducta del mismo.

El clima organizacional — ambiente de trabajo incide y determina el comportamiento
laboral de los empleados. Este comportamiento tiene una variedad de consecuencias para la
empresa, expresadas en: motivacion, productividad, satisfaccion, rotacién, adaptacion,
sentido de pertenencia, e identificacion con los objetivos de la empresa.

La medicion del clima organizacional proporcionara una retroalimentacion de los factores
organizacionales que afectan el comportamiento laboral. (ZAPATA, 2012)

El clima organizacional se refiere al conjunto de propiedades medibles de un ambiente de
trabajo, segun son percibidas por quienes trabajan en él. (RODRIGUEZ, 2015)

El comportamiento organizacional (con frecuencia se abrevia como CO) es un campo de
estudio que investiga el efecto que tienen los individuos, los grupos vy la estructura sobre el
comportamiento dentro de las organizaciones, con el propoésito de aplicar dicho conocimiento
para mejorar la efectividad de las organizaciones.

Esto pareceria un enigma, asi que lo descifraremos. EI comportamiento organizacional es
un campo de estudio, lo cual significa que se trata de un area de especialidad especifica con

un conjunto comun de conocimientos.
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Estudia tres determinantes del comportamiento en las organizaciones: individuos, grupos y
estructura. Asimismo, el Comportamiento Organizacional aplica el conocimiento que se
obtiene sobre los individuos, los grupos y el efecto de la estructura en el comportamiento, con
la finalidad de que las organizaciones trabajen con mas eficacia.

Nuestra definicidn se resume de la siguiente manera: el CO se ocupa del estudio de lo que
hacen las personas en una organizacion y de como su comportamiento afecta el desempefio
de esta.

Y puesto que el CO estudia en especifico las situaciones relacionadas con el ambito
laboral, no es de sorprender que haga énfasis en que el comportamiento se relaciona con
cuestiones como los puestos de trabajo, el ausentismo, la rotacién de personal, la
productividad, el desempefio humano y la administracion.

Aungue aun existe mucho debate sobre la importancia relativa de
cada una, se coincide en que el CO incluye los temas fundamentales de
motivacion, comportamiento y poder del lider, comunicacion interpersonal,
estructura y procesos grupales, aprendizaje, desarrollo y percepcion de
actitudes, procesos de cambio, (ROBBINS STEPHEN, 2013).

El Clima Organizacional ha formado en el instrumento por excelencia para el cambio en
busca del logro de una mayor eficacia en la empresa, condicion precisa en el mundo
contemporaneo, caracterizado por la intensa aptitud en el ambito nacional e internacional.

En estos tiempos tornadizos es todavia mas necesario comprender aquello que influye
sobre el rendimiento de los individuos en el trabajo. Los grupos empresariales modernos
tienen claro que el activo méas importante de cualquier corporacion es su elemento humano.

Parece claro también que el ser humano ha dejado de ser una maquina que produce
generadora de dinero. Desde este punto, la directiva debera cuidar y fortalecer al maximo este
activo, implantando en un clima laboral propicio para el equipo de trabajo.

Normalmente existen muchas formas de satisfacer a los trabajadores, pero tampoco se

trata de que el equipo directivo invente diferentes formas distintas de cubrir necesidades y
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deseos de cada uno de ellos, ya que pueden distinguirse una serie de modelos comunes de
comportamiento en el agrupado de trabajadores al momento de analizar las necesidades de
espiritu.

Desde principios del siglo pasado, se ha puesto en marcha el papel de los mecanismos
fisicos y sociales sobre la conducta humano. Asi es como el clima organizacional determina
la forma en que un individuo percibe su labor, su provecho, su rendimiento, su deleite, etc.

La satisfaccion laboral como expresion de la percepcion individual del Clima Laboral de
los miembros de la organizacion.

El Clima Organizacional brinda una valiosa informacién acerca de los procesos que
estipulan los comportamientos organizacionales, permitiendo ademas, implantar cambios
proyectados tanto en las actitudes y conductas del equipo, como en la distribucién
organizacional o en uno o mas de los subsistemas que la forman.

Existen varias conceptualizaciones sobre el Clima organizacional las cuales se analizan a
continuacion.

Concepto de Clima Organizacional

Definicién:

“Conjunto de caracteristicas objetivas de la organizacién, perdurables y facilmente
medibles, que distinguen una entidad laboral de otra”.

El clima organizacional tiene un efecto directo sobre la satisfaccion vy el
rendimiento de los individuos en el trabajo. Dado que depende como el
individuo perciba el clima en el lugar de trabajo su satisfaccién sera menor
0 mayor de acuerdo a las necesidades satisfechas que haya logrado, su
desempefio laboral se vera igualmente afectado positiva o0 negativamente.
(Brunet, 2011, pags. 78-81)

Se denomina a aquel que posee un efecto directo sobre los trabajadores y su rendimiento,
ya que depende de estas percepciones las personas estaran mayor o menormente motivadas.

El clima laboral es un elemento que puede afectar el rendimiento del

trabajador y del equipo. Entendiéndose por rendimiento no solo la
capacidad productiva sino la utilizacion de sus habilidades y
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potencialidades, que se veran afectadas cuando el capital humano de la
organizacion no convive en un clima favorable a la evolucion del equipo de
trabajo. (SANCHEZ, 2012)

El clima laboral afecta directamente el rendimiento de las personas, si estas no se sienten
coémodas en su lugar de trabajo.

La definicion de clima y sus propiedades principales oscilan entre dos ejes de
coordenadas.

De un lado existen autores que sittan el clima laboral como existente, exterior al individuo
u objetivo, frente a una gran mayoria que realza su distancia psicologica o subjetiva.

Se pretende mantener un equilibrio entre ambos polos. Mientras, que existen autores que
protegen la idea del clima laboral como compendios o constructos, la cual corresponde a la
distribucion fisica de los componentes de la misma en cara a una longitud del proceso que se
relaciona con la tarea de RRHH, con la finalidad de comprender mejor el concepto de Clima
Organizacional tenemos varios definiciones a considerar:

El clima organizacional se refiere al conjunto de propiedades medibles de
un ambiente de trabajo, segun son percibidas por quienes trabajan en él. Por
ello, para las empresas resulta importante medir y conocer el clima
organizacional, ya que este puede impactar significativamente los
resultados ademas de hacer la diferencia entre una empresa de buen
desempefio y otra de pobres resultados. (ESLAVA, 2014, pag. 1)
Segun este autor son propiedades medibles en donde se desarrollan las tareas laborales y
que influyen en la actitud y productividad de los individuos de la misma.

El capital humano de la empresa, constituye uno de los recursos de mayor relevancia en el

ambito organizacional, de alli la necesidad de buscar proveer las mejores oportunidades y

opciones de contexto armonico, fluido, de excelente interrelacion, con altos niveles de

satisfaccion y elementos que favorezcan el clima organizacional, esta aseveracion deja
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entrever el necesario monitoreo que requiere el contexto laboral, en funcién de que el recurso
humano pueda desplegar su accion con la mayor efectividad esperada.

El clima interno de las organizaciones como un sistema multidimensional, cuyas
caracteristicas y estructura condicionan determinados comportamientos en los trabajadores,
es por ello que estos mismos autores afirman que las manifestaciones conductuales de
algunos trabajadores no sélo se relacionan con caracteristicas individuales, sino que también

es influenciada por la situacion del contexto donde ejecutan sus actividades.

(Davis & Newtrom, 2014) Sostienen, por su parte, que para evaluar
el clima organizacional y el desempefio no es necesario entrevistar a todos
los empleados para hacer una evaluacion, esto puede ser valido si se
entrevista una muestra representativa de los trabajadores por cada
departamento o unidad de que conste la organizacion.

Para poder determinar el clima laboral de una empresa, no es necesario, encuestar o
entrevistar al personal en su totalidad, basta hacerlo con una muestra representativa.

En tal sentido, los factores que inciden en la motivacién y en el comportamiento de los
trabajadores de una organizacion se especifican mediante unas dimensiones cuantificables
que conforman el clima, de esta manera los autores indican la existencia de nueve
dimensiones como son:

1. Estructura. Se relaciona con la percepcion de los miembros acerca de las normativas,
reglas y procedimientos entre otras propias de la organizacién. Se considera que esta
dimension forma parte de la cultura organizacional.

2. Responsabilidad (empowerment).Es el sentimiento de los miembros de la
organizacion acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Este
factor es importante para efectos del presente estudio, por cuanto por lo general depende del

tipo de autoridad bajo el cual ejecutan su labor, que les hace manifestar autonomia en el

trabajo.
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3. Recompensa. Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la adecuacion de la
recompensa recibida por el trabajo bien hecho.

4. Desafio. Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacion
acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que la organizacion promueve
la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos.

5. Relaciones. Es la percepcién por parte de los miembros de la organizacion acerca de
la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre pares
como entre jefes y subordinados. Es importante aclarar que este factor también es punto
algido para la investigacion.

6. Cooperacion. Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de
un espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros empleados del grupo. El énfasis esta
puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.

7. [Estandares. Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que ponen las
organizaciones sobre las normas de rendimiento.

8. Conflictos. Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacion, tanto
pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y solucionar
los problemas tan pronto surjan.

9. Identidad. Es el sentimiento de pertenencia a la organizacién y que es un elemento
importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la sensacion de compartir los
objetivos personales con los de la organizacion.

Con base en la importancia que las dimensiones explicadas tienen para los miembros de
las organizaciones, se considera con mayor énfasis el poder condicionante que éstas tienen en
torno a la conducta de los trabajadores, puesto que inciden en la percepcién de su realidad y

determina los niveles de motivacién de los trabajadores.
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Esta tematica relacionada con la cultura organizacional que son un conjunto de creencias,
valores y supuestos y conductas compartidas y transmitidas en una organizacién que son
adquiridos a lo largo del tiempo y que han resultado exitosos para el logro de sus objetivos.
Es indudable en esta cita la presencia de término conducta (desempefio) de los trabajadores,
considerada una unidad de andlisis importante para el presente estudio.

El proposito de las précticas de recursos humanos (disefio organizativo, reclutamiento,
formacion, desarrollo, compensacion, gestion del rendimiento, etc.) no es otro que el de
articularse para crear valor para aquellos colectivos. Lo que, en buena medida, implica que el
propio departamento de recursos humanos debe adaptar su estrategia y estructura para servir
a ese fin. Y, al mismo tiempo, su propia profesionalidad debe asentarse en los roles
apropiados y contar con las competencias necesarias...

Al efecto de esto, el recurso humano en su desemperio laboral constituye una de las
caracteristicas primarias, esencia de la cultura organizacional, donde la identidad de los
miembros, el énfasis en el grupo, la integracion entre unidades y la tolerancia al conflicto,
terminan por conformar la denominacién de un equipo interdisciplinario.

El clima laboral segln se expresé anteriormente, se refiere a una percepcién comdn o a
una reaccion de individuos ante una situacion, que indudablemente puede llegar a ser de
satisfaccion lo cual conduce a desenvolverse en un ambiente donde la salud la toma como un
factor de beneficio.

El clima laboral es definido como es todo ambiente humano y fisico en el cual se
desenvuelvan en el trabajo diario, influyendo satisfactoriamente en su productividad dentro
de cada organizacion.

Por tanto, el clima laboral consiste en la adecuada administracion de los individuos de una
organizacion o empresa de una forma eficiente y eficaz para alcanzar los objetivos de la

administracion, es decir: la planificacion, la organizacién, la direccion y control de todas las
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actividades que contribuyen a desarrollar la razon social de una empresa de una forma
eficiente.

El clima laboral se estudia desde la perspectiva que la ajusta a un ambito practico en la
organizacion, desde el area de gestion humana se debe proceder en la solucion de problemas
para lograr los objetivos empresariales, pero se debe promover el desarrollo y el bienestar de
los trabajadores y desde los procesos de gestién humana generar un interés claro y marcado
de la organizacion por sus empleados, tratdndolas como individuos y contribuyendo a la
satisfaccion de sus necesidades.

Actualmente gracias a los procesos continuos de globalizacién que se estan viviendo a
nivel mundial, la teoria de la gestion del talento humano también se ve afectada, donde a
través de estos cambios continuos se han visto varios cambios dentro de los conceptos que se
manejaba basandose en las teorias clasicas de Taylor y Fayol. Estas transformaciones se
pueden clasificar en 5 conceptos primordiales:

Las experiencias y conocimientos son intangibles.

*
°e

>

o
*

Los individuos no pueden ser propiedad de la organizacion.

X/
°e

Las actividades de las personas dentro de la organizacion son voluntarias.

X/
°e

El talento humano puede ser mejorado mediante la capacitacion y desarrollo.

>

% El recurso humano es escaso.

El clima laboral esta fundado en las préacticas y sus resultados en la organizacién, la cual
va mas alla de la instrumentacion y codificacion del ser humano, tornando este fenémeno
complejo, en donde se relacionan al menos seis factores que determinan su concepto.

% Caracteristicas socio-politicas-economicas del momento histérico.

%+ Concepcion dominante sobre el ser humano.

% Formas de organizacién del trabajo.

+» Relaciones Laborales
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%+ Concepcion del trabajo.

% Mercado Laboral.

Un buen administrador a través del buen manejo de recursos humanos puede desarrollar
técnicas Utiles para:

% Facilitar su trabajo, disminuir los costos, evitar conflictos, y establecer un buen clima
organizacional.

%+ Aumento de ganancias o utilidades, ya que a través de una buena administracion del
recurso humano se puede optimizar los recursos y los resultados.

¢ Los colaboradores o empleados se benefician, ya que mediante una buena
administracion de recursos humanos, cuentan con un ambiente de trabajo adecuado, y asi una
planificacion de este a largo plazo, lo cual ayuda a que los empleados:

e Aporten ideas propias en la organizacion.

e Desarrollen un plan de carrera dentro de la organizacion, aumentando su nivel
econdmico.

e Se desarrollen profesionalmente obteniendo conocimientos nuevos.

e Se desarrollen como personas recibiendo un trato mas humano.

El clima laboral beneficia tanto al trabajador como a la empresa u organizacion, ya que a
través del desarrollo e implantacion de técnicas y/o procesos, permite el buen funcionamiento
de las organizaciones, desarrollando el potencial del recurso mas valioso, el recurso humano.

Las caracteristicas del sistema organizacional cuenta con un determinado clima
organizacional y éste repercute sobre las motivaciones de los miembros de la organizacion y
sobre el correspondiente comportamiento.

Este comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para la
organizacion, por ejemplo: productividad, satisfaccion, rotacion y adaptacion. El

conocimiento del clima organizacional permite retroalimentar acerca de los procesos que
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determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo ademas, introducir cambios
planificados, tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura
organizacional o en uno 0 mas de los subsistemas que la componen.
La importancia de esta informacién se basa en la comprobacion de

que el clima organizacional influye en el comportamiento manifestado por

los miembros, a través de percepciones estabilizadas que filtran la realidad

y condicionan los niveles de motivacion laboral y rendimiento profesional,

entre otros. (VALDA, 2011)

Afirma, que el clima laboral si influye en el comportamiento de las personas y su

eficiencia en el lugar de trabajo.

El clima organizacional como la atmésfera dentro de la compafiia, lo que se respira en
ella, y que tiene que ver con el conjunto de sentimientos y emociones favorables y
desfavorables que perciben los empleados del lugar de trabajo, la toma de decisiones, las
relaciones interpersonales, la comunicacion informal, entre otros, y que repercute en una
mayor calidad en la vida del personal y, como consecuencia, se reflejara en los productos y
Servicios.

De alli que se diga que las percepciones sobre el clima organizacional son un elemento
clave del comportamiento de los individuos en las organizaciones. (CARBAJAL, 2011)
“El clima laboral es producto de las percepciones personales y estas percepciones estan

matizadas por las actividades, interacciones y experiencias de cada uno de los miembros”.

(Rojas, 2012)



Tabla 1 Diferencias entre Capacitacion y Desarrollo

Aspectos Desarrollo Capacitacion
Qué transmite Transformacion, vision Conocimiento
Caracter Intelectual Mental
Donde se da Empresa Centros de trabajo
Con que se Saber (qué hacer, qué Saber (como hacer)
identifica dirigir)
Areas de Cognitiva

aprendizaje

1.3.2 EIl Clima Laboral basado en competencias.

Para poder desarrollar una base tedrica sélida, es importante analizar la gestion humana
basada en competencias, que permite desglosar todos los aspectos a tener en cuenta para el
buen manejo del personal dentro de una compafiia. Las competencias se definen como
caracteristicas fundamentales y especiales del hombre las cuales indican formas de
comportamiento o de pensamiento, que generalizan diferentes situaciones y duran por un
largo periodo de tiempo.

Competencias es una caracteristica subyacente en el individuo que esta casualmente
relacionada a un estandar de efectividad y/o a un performance superior en un trabajo o
situacion.

Competencia es el conjunto de destrezas, habilidades, conocimientos y caracteristicas
conductuales, que correctamente combinados frente a una situacion de trabajo, predicen
un desempefio superior. Es aquello que distingue el rendimiento excepcional de lo
normal y que se observa directamente a través de las conductas de cada empleado, en la
ejecucion diaria de su cargo.

Las competencias son las técnicas, las habilidades, los conocimientos y las

caracteristicas que distinguen a un trabajador destacado, por su rendimiento, sobre un
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trabajador normal dentro de una misma funcién o categoria laboral. La anterior es una
buena muestra del enfoque de competencias centrado en los atributos de la persona, muy
utilizado en los procesos de gestidn de recursos humanos por competencias.

Este enfoque se centra en la definicion de competencia como atributos de las
personas que les permiten lograr un desempefio superior; originado en las
investigaciones de David MacClelland.

Posee competencia profesional quien dispone de los conocimientos, destrezas y
aptitudes necesarias para ejercer una profesion, puede resolver los problemas
profesionales de forma autdnoma y flexible, esta capacitado para colaborar en su entorno
profesional y en la organizacion del trabajo.

El Modelo de Competencias provee una descripcién detallada en términos de
comportamientos, de los conocimientos, las habilidades y las actitudes necesarias para el
desempefio adecuado y satisfactorio de una labor. La observacion y medicién de estos
patrones de comportamiento permiten actuar sobre su desarrollo, convirtiéndolos en factores
criticos para el éxito individual y de la propia organizacion.

El perfil de competencias debe ser elaborado para cada cargo e incluye las competencias
necesarias para el desemperio exitoso y el grado en que cada competencia debe estar presente.

Para esto, el listado de competencias es bastante extenso, por lo tanto delimitar esta lista es
labor de cada una de las empresas, a través de sus directivos quienes deberan definir sus
propias competencias o factores claves para el éxito, teniendo en cuenta que cada
organizacion es diferente, ya que, cada una tiene sus propias metas y estrategias para llegar a
ellas.

La vision de una competencia no es una vision lineal y estatica, sino que cambian segun

los puestos dentro de una misma organizacion y varia en las personas que la apropien.
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Por esta razon, ademas de definir las competencias, es necesario fijar los distintos niveles
de requerimientos que la competencia exige, ya que para cada cargo pueda ser diferente el
nivel de competencia requerido. Una vez definidos estos niveles para cada competencia, se
procede a asignar a cada puesto el nivel requerido para cada competencia (Perfil de
competencias del cargo).

Este modelo de gestion humana por competencias, es de vital importancia en cada uno de
los subprocesos de la gestion de recursos humanos, ya que, identificando las competencias
necesarias para un desempefio exitoso o superior en el trabajo, la organizacion puede disefiar
sus procesos de seleccidn, capacitacion y desarrollo, evaluacién del desempefio, planificacion
de la sucesion, planificacion de carrera y remuneracién entre otros a un modelo de

competencias exitoso.

Educacion
Experiencias
Habilidades y Talentos

SABER

HACER
PODER QUERER
HACER HACER
VaIp_res Motivaciones
Politicas

Valores Personales
Procesos .
o Actitudes
Procedimientos

Recursos

lustracion 3 Ejes de la gestion por Competencias

Es asi que el modelo de gestion por competencias puede crear un conjunto de politicas y

técnicas de recursos humanos Idgicamente interrelacionados entre los distintos procesos para
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asi sustituir las tradicionales listas de caracteristicas requeridas en los perfiles, por las
competencias definidas por la alta direccion de la empresa y los tradicionales procesos de la
gestion humana.
1.3.3 Evaluacion del Clima Laboral

Esta técnica de diagnéstico permite obtener una evaluacion objetiva del grado de
satisfaccion de las personas de una organizacion, conocer sus necesidades y expectativas en
el trabajo y su percepcion de los problemas existentes.

Existen circunstancias que pueden dificultar la eficacia y objetividad de un proceso de
evaluacion del clima laboral, tales como:

«+ Conflictividad laboral

X/

% Insatisfacciones laborales
¢+ Falta de comunicacion

Es preciso tener en cuenta estas condiciones por lo que antes de iniciar el proceso de
encuesta, puede ser preciso una campafia de comunicacion previa, con objeto de explicar qué,
porqué y para qué se pretende llevar a cabo este diagnaostico.

Si existe una representacion sindical en la empresa, es conveniente planificar este proceso
con su colaboracion y consenso.

La evaluacion debe ser totalmente andnima y sus resultados publicados a todos los niveles.
La evaluacion debe ir seguida de un plan de mejora encaminado a resolver los conflictos y
problemas que se hayan detectado.

La evaluacion debe repetirse una vez adoptadas las mejoras, con objeto de comprobar su

efectividad y consolidar el proceso de mejora continua.



1.4 Operacionalizacion de las variables conceptualizadas.

Tabla 2 Operacionalizacion de las Variables Conceptualizadas
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DEFINICION DEFINICION ITEMSO -
VARIABLES CONCEPTUAL OPERATIVA DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS INSTRUMENTOS TECNICA
¢Capacitar al personal de
DESARROLLO DE la empresa de servicios Examen de la

DEPENDIENTE

Capacitacion

Politicas y Procesos

Clima Laboral

INDEPENDIENTE Plan Estratégico

DESARROLLO DE
HABILIDADES DEL
PERSONAL POR
MEDIO DE LA
CAPACITACION

ESTABLECER
POLITICAS EN EL
DESPACHO
ADUANERO

MEJORAS DEL
CLIMA LABORAL
EN LA EMPRESA

ELABORAR UN
PLAN
ESTRATEGICO EN
UNA EMPRESA DE
SERVICIOS
ADUANEROS

LAS HABILIDADES Y

CAPACIDADES DE

LOS TRABAJADORES

FOMENTO DE LA
CULTURA DE
INNOVACION Y
MEJORAS

PRODUCTIVIDAD Y
MEJORA DE
PROCESOS

AMBIENTE DE
TRABAIO Y
CAPACIDADES

PLAN DE TRABAJO Y

CRONOGRAMA DE
ACTIVIDADES

NUmero de horas
capacitadas

Actividades de
innovacion,
propuestas de mejora
de procesos

Productividad laboral,
mejora de satisfaccion
del clientes

Rotacion laboral,
satisfaccion del
empleado,

Flujo de actividades,
fechas de actividades

aduaneros nos permitira
brindar el proceso
adecuado para
importaciones?

¢Determinar y establecer

paradmetros dentro de la
empresa de servicios
aduaneros nos facilitara
la produccion laboral y
las relaciones
interpersonales?

¢Cuéles son los procesos

aduaneros que se
ejecutan en la empresa?

¢Fortalecer el clima
laboral mejorara la
atencion al cliente?

¢El Plan Estratégico nos

ayudara a mejorar el
clima laboral de una
empresa de servicios

aduaneros en Guayaquil?

Investigacion y analisis,
entrevistas

Investigacion y analisis,
entrevistas

Investigacion y analisis,
entrevistas

Investigacion y andlisis,
entrevistas

Investigacion, Analisis
de informacion
operativa

documentacion,
cuestionarios y
observacion

Examen de la
documentacion,
cuestionarios y
observacion

Examen de la
documentacion,
cuestionarios y
observacion

Examen de la
documentacion,
cuestionarios y
observacion

Modelo de plan
de trabajo




1.5 Categorizacion de las variables

Variables Dependientes:
Determinar procesos Administrativos establecidos
Mejorar clima laboral en la empresa.

Variable Independiente:

Plan estratégico en una empresa de Servicios Aduaneros.
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CAPITULO 2
DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

QUE SE INVESTIGA.

El crecimiento econémico en el 2012 medido por el PIB fue del 4.8%, se convierte en el
5to mejor crecimiento de América Latina, puesto que la proyeccion para el 2013 indica que el
pais crecié un 3.5%. Asimismo, en la dindmica de los sectores previstas para el 2013 estan
los sectores de Construccion e Intermediacion Financiera que mantuvieron su crecimiento en
el 2012 de 5.6% y 5.4% respectivamente, evidenciandose un crecimiento por encima del
promedio de la economia, ademas los sectores de manufactura, agricola y comercial tuvieron
una desaceleracion con relacién al 2012, para un crecimiento estimado del 3.7%.

Por su parte, segun informacién del Banco Central del Ecuador el sector de Mineria tuvo
un crecimiento del 4.1% en el 2013 frente al 1.4% con el que cerr6 el 2012, en el cual el

gobierno pudo concretar las concesiones mineras que vienen impulsando desde el afio 2012.

llustracion 4 Crecimiento Minero



Tabla 3 Rama de Actividades

RAMADE ACTIVIDAD /  2010(p) 2011(p) 2012 2013 2012-2013
ANOS (prev) (prev)

A. Agricultura, ganaderia, -0.2 6.4 4.0 3.7 Baja

cazay silvicultura moderadamente

B. Explotacion de minasy -2.5 4.3 1.4 41  Sube

canteras significativamente

C. Industrias 6.7 6.9 6.8 3.7 Baja

Manufactureras(excluye significativamente

refinacion de petroleo)

D. Suministro de 1.4 31.0 7.0 39 Baja

electricidad y agua significativamente

E. Construccion y obras 6.7 21.0 5.8 5.6  Casiigual

publicas

F. Comercio al por mayor y 6.3 6.3 5.5 3.6 Baja

menor moderadamente

G. Transporte y 2.5 6.1 5.3 5.0 Casiigual

almacenamiento

H. Servicios de 17.3 111 5.4 54  lgual

intermediacion financiera

I. Otros Servicios 54 9.3 6.5 41 Baja
significativamente

J. Servicios 0.5 2.4 53 40 Baja

Gubernamentales moderadamente

K. Servicio Doméstico 4.7 5.1 0.0 1.0  Sube
moderadamente

Servicio de Intermediacion -15.8 -11.0 -3.5 -3.7  Casi igual

financiera medidos

indirectamente

Otros elementos del PIB 5.6 4.1 0.8 16  Sube
moderadamente

Nota: Banco Central del Ecuador 2013
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En cuanto al crecimiento del comercio exterior, el Ecuador ha mantenido su
comportamiento similar al de los Ultimos afios, teniendo una balanza comercial petrolera
favorable que compensa el déficit en balanza comercial no petrolera, puesto que el desarrollo
del comercio, manufactura, el crecimiento de la liquidez y del crédito de consumo, han
favorecido las importaciones, lo que hace que los buenos precios del petroleo en las

exportaciones de petréleo generen un superavit.

B IMPORTACIONES

B EXPORTACIONI
12,534,008 13,059,063

12,084,950 12,167,918
..o [10,392,163
| I I
> < 2
o o =5 o
0 e ’% P %ﬁ

llustracion 5 Importaciones y Exportaciones

El comportamiento en las exportaciones no petroleras segun el Banco Central del Ecuador
las exportaciones de Banano y Cacao se redujeron en el 2012; asi como un crecimiento
importante en Camaréon y Flores. Esto evidencia que las exportaciones tradicionales no
petroleras que estan sujetas a los precios internacionales deben mejorar su productividad o

algun desarrollo que les afiada valor a sus productos.
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llustracion 6 Perspectivas Econémicas

Las perspectivas econdmicas de Ecuador segin el Banco Central demuestran que en el afio
2013 el Producto Interno Bruto creci6 4.1% y segun estimaciones de la CEPAL la region
Latinoamérica creci6 2.6% en promedio.

Este crecimiento desde el afio 2010 evidencia que es un crecimiento que se ha
desacelerado durante este tiempo, por lo que América Latina, puesto que en Ecuador esto se
debe a que el gasto publico.

Si se observan los agregados macroecondémicos de oferta y demanda con relacion al PIB
se puede observar que el pais crece por el consumo, la inversion de capital en infraestructura
publica, por lo que el comportamiento del sector externo impide que se obtenga un mejor

crecimiento en las exportaciones motivado a que éstas son absorbidas por las importaciones.
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Tabla 4 Agregados Macroecondémicos

AGREGADOS MACROECONOMICOS: Coeficientes respecto al PIB

Porcentajes de precios del 2007

Variables / Afios 2013 (prev)
Producto Interno Bruto (pc) 100.0
CONSUMO FINAL TOTAL 75.4
Administraciones publicas 13.1
Hogares 62.3
Formacién Bruta de Capital Fijo Total 25.6
Variaciones de Existencias 2.0
Exportaciones 21.7
Importaciones 30.7

Nota: Banco Central del Ecuador 2014.

El sector externo en el 2014 muestra un crecimiento de las exportaciones en el periodo
Enero-Octubre crecieron un 4%, menor al afio 2013 que fue de 8% en el mismo periodo.

Por su parte, las importaciones aumentaron su crecimiento en el 2012 de 6.5% a 9%,
puesto que el problema del sector externo no se debe sélo por la falta de acuerdos comer-
ciales que permitan que los productos puedan ser colocados en nuevos mercados con ciertos
incentivos o0 ventajas, sino en la estructura productiva del pais, ademas del problema
coyuntural de politica publica y el problema estructural en el aparato productivo.

Todo ello evidencia que la economia de exportacion Ecuatoriana se sustenta en el petroleo
y en productos primarios sin mayor valor agregado los cuales estan sujetos a los cambios
exogenos de precios.

El Banco Central del Ecuador presenta el indice de la Actividad Econdmica Coyuntural
(IDEAC) el cual permite estar al tanto de los diversos cambios mensuales en el volumen de la
actividad economica del pais, como medida de produccion y mas no de valor agregado. Se
observa que en el dltimo trimestre del 2014 y los primeros trimestres del 2105 muestra una
desaceleracion, en cuanto al tercer trimestre se observa una ligera recuperacion ubicandose en

522.6 puntos en septiembre.
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lustracion 7 Coyuntura Econdémica

De manera que, el crecimiento del PIB durante los dos primeros trimestres del 2015
evidencian tasas interanuales (t-4) positivas de 3.2% y de 1.0% respectivamente, por su parte
las tasas de crecimiento trimestrales (t-1) son negativas ubicandose en -0.1% y -0.3%,
indicando una desaceleracion de la economia ecuatoriana.

Por su parte, las tendencias del sector externo en base a la balanza de pagos no ha sido
constante en Ecuador caracterizandose por presentar una volatilidad entre déficit y superavit,
para el segundo trimestre de 2015 la balanza de cuenta corriente fue de USD -289.1 millones
generado por el déficit de la balanza de bienes USD -188.2 millones, ubicandose el deficit de
la balanza de renta y servicios en USD -648.6 millones y fue aminorado por la cuenta de
transferencias corrientes especialmente remesas desde el exterior.

Asimismo, la balanza comercial presenté un saldo negativo de USD -1.681 millones en los
tres primeros trimestres del 2015 evidenciandose un fuerte deterioro de la balanza comercial
no petrolera el cual fue comparado con el mismo periodo del afio 2014 teniendo como

resultado un superavit de USD 527 millones.
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Se puede observar que al finalizar el 2015 el gobierno necesitd aproximadamente 3,000
millones de ddlares para cubrir sueldos, salarios y obligaciones internas y externas contraidas
con anterioridad motivados a su financiamiento fiscal.

De igual forma, para el 2016 se establece un presupuesto estatal de 29,835 millones de
USD con un precio del barril de petréleo de USD 35, por lo que en 2015 el presupuesto fue
de 34,897 millones de USD con un precio del barril de petroleo de 79 USD y el PIB nominal
creceria tan solo el 1%, esperando una inflacion del 3.3%.

Es decir, este descenso en las cifras y expectativas para este 2016 se debe a la disminucion
de los ingresos del gobierno, por la baja del precio del petréleo; descenso de las ventas al
exterior por la desaceleracion econdmica de paises que compran materias primas y la
devaluacion del euro, yuan, peso colombiano y sol peruano que restan competitividad a las
exportaciones de Ecuador; apreciacion del délar encareciendo los productos de Ecuador y
nivel de gasto-inversion del estado que no ha disminuido.

2.1 Evolucion del Talento Humano en el Ecuador.

“Remontando un poco a la historia donde aparecen los primeros
indicios de administracion realizado por los sacerdotes para contabilizar los
tributos en Sumeria, luego se propagaria por Babilonia y China en donde se
perfecciond la forma de administrar mediante técnicas, principios; y fue ahi
donde acompafada de la esclavitud aparece el talento humano y la palabra
manutencion (Asencio Jordan & Navarro Espinoza, 2015)

Antes de esta época las personas eran explotadas, a pesar de pedir justicia eran
neutralizadas con pena de muerte. Cuando llegd la era industrial termind con la esclavitud
pero no asi con la injusticia y abuso a los trabajadores.

En esta era fueron sometidos a trabajos forzosos sin pensar en su bienestar ni en la salud;

luego de esto llego la evolucion administrativa y se pensé un poco mas en las personas con la

ayuda de la teoria de las relaciones humanas realizada por el psicélogo Elton Mayo quien
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demostro con estudios que las personas trabajan mejor cuando estan bien fisica y
mentalmente, los resultados fueron notables.

A medida que la mentalidad del hombre cambia se ve reflejado en los resultados, con la
evolucion e inclusion de nuevas teorias y disciplinas se cambi6 el concepto de “Recurso
Humano” a “Talento Humano” como indicador de que la persona no es un recurso renovable,
al desarrollar sus talentos, competencias mediante la gestion, se reconoce la importancia e
impacto que tiene las personas en una empresa, el talento humano es un factor determinante
en la gestion de la misma.

Uno de los paises sudamericanos que por afio ha estado inmerso en el subdesarrollo a
pesar de poseer una biodiversidad envidiable, las malas decisiones politicas, la falta de
conocimiento, la administracion publica y privada controlada a su conveniencia no habian
permitido que el pais logre su crecimiento y desarrollo es Ecuador.

En la actualidad se focaliza al pais hacia un nuevo plan estratégico se esta trabajando para
cambiar la matriz productiva, dejando de ser exportadores de materia prima para exportar
productos con valor agregado de alta calidad como la industrializacion de la refineria
siderurgica, petroquimica y astilleros, dandole una nueva conceptualizacién y fortalecimiento
al talento humano, cambiando el sistema educativo, aplicando una nueva tecnologia en
imitar, igualar y superar.

Esta tactica permitira al pais dar oportunidades al talento humano y al sector econémico
popular de forma solidaria.

El avance en la tecnologia ha dado paso a evolucionar y a la gestion del talento humano,
permitiendo que la gran mayoria de personas accedan a los conocimientos, facilite la
creatividad, la innovacion y la capacitacion en proceso continuo.

En un mundo competitivo el talento humano juega un papel muy importante ya que el

trabajo en equipo, la efectividad, manejo de herramientas de capacitacién, motivacion y
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desarrollo, incentivan a al equipo de trabajo a trazarse metas, objetivo, que les permitan ser
exitosos; se logra estrechar un fuerte lazo de compromiso y permanencia entre la
organizacion y el empleado con la finalidad de satisfacer a otras instituciones que solicitan
productos o servicios que estan compuestas por humanos.

Se entiende que si las personas crecen la empresa también lo hace, el equipo de trabajo
sera exitoso la empresa también lo serd, al final de la historia sin personal no hay empresa, no
hay trabajo, ni empleo ni lucro.

2.2 Figura Legal de los organismos que ejecutan los Planes de Capacitacion

El Estado impulsara la formacién y capacitacion para mejorar el acceso y calidad del
empleo y las iniciativas de trabajo autbnomo. El Estado velara por el respeto a los derechos
laborales de las trabajadoras y trabajadores ecuatorianos en el exterior, y promovera
convenios y acuerdos con otros paises para la regularizacion de tales trabajadores.
(CONSTITUCION DEL ECUADOR) Art. 329.

La SETEC es la encargada de asegurar la adecuada implementacion de la politica nacional
de capacitacion y formacion profesional. Su misién, es impulsar y facilitar la capacitacion y
formacién profesional de calidad; dentro de sus facultades esta coordinar con el Organismo
de Acreditacion Ecuatoriano (OAE), la acreditacidn de evaluadores y de entidades
certificadoras de personas capacitadas por competencias laborales, quienes seran los
encargados de ejecutar los procesos de evaluacion.

Para que SECAP realice los programas de capacitacion debera emitir al Comité
Interinstitucional de Capacitacion y Formacion Profesional hasta el mes de diciembre de cada
afio el Plan de Cursos anuales, para su debida aprobacion.

Del mismo modo, para fines de evaluacién y control, previo a la transferencia de recursos
mensuales, de la misma forma el SECAP remitird mensualmente a la SETEC la informacién

que acredite el uso de los fondos referidos, exclusivamente en la capacitacion de los grupos
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de atencion prioritaria y actores de la economia popular y solidaria como discapacitados,
adultos mayores, trabajadoras domésticas, entre otros.
2.3 Presupuesto disponible para Capacitaciones en Ecuador

Dentro del Presupuesto General del Estado se fija un determinado valor para ser utilizado
en capacitaciones y cumplir con lo que manda la ley adicional a esto dentro de las
aportaciones que realizan los empleadores privados a nivel nacional al Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social (IESS) del 0.5% mediante decreto oficial del afio 1978, también es
utilizado para el plan de capacitaciones, este valor recaudado se entrega a la SETEC el 70% y
al SECAP el 20%, pero quien administra los fondos es la SETEC.

El Plan Nacional de Capacitacion y Formacion Profesional (PNCFP) se encuentra alineado
con el Plan Nacional para el Buen Vivir 4 2013 -2017.

La politica Intersectorial del Consejo Sectorial de la Produccién, Empleo y
Competitividad, que debe atender al talento humano con baja especializacion, capacitacion y
formacion y que le falte especializacion demandada en el cambio de la matriz productiva
Politica, aumentado la participacion de la mano de obra calificada en la industria; Sectorial
del Ministerio de Industrias y Productividad, Politica Intersectorial del Consejo Sectorial de
Desarrollo Social que busca generar intervenciones integrales que incluyan el obtener y
desarrollar conocimientos, habilidades y destrezas y puedan emprender alguna actividad
productiva para el avance del desarrollo humano.

Cabe indicar que la SETEC fundamento el Plan de Capacitacion y formacion Profesional
2013-2017 para que sirva de guia para la transformacion de la matriz productiva y energética
y de los diferentes sectores productivos del pais contemplando todas las etapas de proceso de

capacitacion y formacion.
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2.4 Capacitacion como eje estratégico del desarrollo del talento humano.

Las organizaciones deben considerarse como agentes de cambios, deben
renovarse de acuerdo a los entornos y mercados cambiantes, innovar sus
estrategias y servicios, enlazados a sus necesidades y las de sus clientes,
con el Unico objetivo de aumentar la competitividad y productividad, que
no necesariamente esta relacionada con las innovaciones tecnolégicas como
sucedia en el pasado, actualmente la administracion del talento humano es
un eje estratégico en las llamadas Organizaciones del Conocimiento.
(Asencio Jordan & Navarro Espinoza, 2015)

Los conocimientos de las personas, son elementos claves para sostenibilidad y éxito de
una organizacion, que aungue es considerado como un activo intangible, no se ve reflejado
en los valores contables de la misma, pero sin duda alguna es un elemento que genera valor a
las organizaciones, y es por ello que grandes esfuerzos se han enfocado en medir y gestionar
el talento humano que debe estar comprometido, organizado y motivado para alcanzar un
mismo objetivo: La misién de las organizaciones.

Segun Rafael Uribe (2003), en su propuesta de modelo de gestion humana y cultural
organizacional (GHCO), plantea que existen temas basicos y minimos en la GHCO
(Capitulos), asi aspectos de organizacion y funcionamiento (Variables) que deben aplicarse
en mayor o menor grado, en cada area estratégica de la organizacién para alcanzar los
objetivos de la GHCO. (Uribe, 2003). De acuerdo al modelo de gestion planteado por Uribe,
existen procesos operativos de Gestion Humana (POGH) donde se marca la capacitacion
como una variable a tener en cuenta en las organizaciones.

La capacitacion del talento humano, que debe tener como objetivo: “Promover el cambio
de los conocimientos técnicos, las habilidades y las aptitudes del talento humano (Uribe,
2003), y debe encontrarse plasmada dentro de un plan estratégico de capacitacion, alineado a
las necesidades y objetivos organizacionales, requerimientos del puesto especifico, que

permita potenciar no solamente las habilidades requeridas para desempefiar un cargo, también

incrementar al maximo los conocimientos y habilidades del talento humano permitiendo que
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puede crecer personal y profesionalmente, para que pueda desarrollarse y desempefiar con
eficiencia sus funciones y aspirar a nuevas responsabilidades dentro de la organizacion.

Sin embargo, el proceso de capacitacion debe ser continuo dentro de una organizacion, y
se inicia desde el analisis de las necesidades del recurso humano para optimizar y potenciar
su desemperio, alineado a los objetivos de la organizacion que permita un crecimiento mutuo,
para aumentar la productividad y la competitividad que demanda el mercado actual.

Este avance conjunto debe verse reflejado en la transformacion de datos, informacion
estructurada aplicada a la organizacion, y los conocimientos que reflejan el aprendizaje y la
experiencia adquirida en funcion de la organizacion.

El administrador de talento humano debe analizar las necesidades de capacitacion y junto
a un plan estratégico, elaborar los programas de capacitacion identificando que
conocimientos y habilidades son necesarios para un recurso humano especifico para lograr
desempefarse con éxito en su lugar de trabajo.

A través de las evaluaciones de desempefio el administrador de talento humano puede
evaluar que competencias 0 conocimiento necesitan ser adquiridos o potencializados para a
futuro asumir nuevas responsabilidades o promociones. El desarrollar al talento humano es
proyectarse, preparar a largo plazo el recurso humano para asumir nuevos retos o metas que

se trace la organizacion.
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2.5 Explicacion de los resultados obtenidos mediante los métodos aplicados.
1. ¢Considera usted que el personal de la empresa se encuentra motivado?

Tabla 5 Personal Motivado

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
Si 3 25%
No 9 75%
TOTAL 12 100%

=S

= No

Grafico 1 Personal Motivado

Anélisis: Tenemos como resultado que la mayoria del personal no se encuentra motivado
en su ambiente laboral, siendo un gran problema, porque afecta la efectividad y las relaciones

laborales.
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2. ¢Cuédles son los factores que usted cree que deberian intervenir, para medir el

rendimiento de los empleados en la empresa?

Tabla 6 Actualizacion de Rendimiento

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
Eva}lrua}ciones 5 5806
periodicas
Indicadores 2 17%
Criterios del superior 3 25%

TOTAL 12 100%

= Evaluaciones periddicas
= Indicadores

= Criterios del superior

Gréfico 2 Actualizacion de Rendimiento

Anélisis: EI 67% de los encuestados opinan que se deben realizar evaluaciones periddicas,
para establecer las falencias que existen entre los empleados de la empresa, por otra parte el
17% opina que aplicar indicadores seria una herramienta Util para el trabajo que se
desempefia. Por otra parte el 8% considera que la intervencion del jefe dentro de la

evaluacion de rendimiento es importante, otro 8% indico que no se realizan evaluaciones.



3. ¢Cuales de estos medios cree usted que se lleva a cabo para el reclutamiento de

personas a contratar?

Tabla 7 Proceso de Reclutamiento

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
Internet 6 50%
Television (abierta y pagada) 0 0%
Periddicos 2 17%
Referencias terceros 4 33%
TOTAL 12 100%

= INTERNET
33%

' ~ 17%

0%

m TELEVISION (ABIERTA Y
PAGA)

PERIODICOS

REFERENCIAS
TERCEROS

Grafico 3 Proceso de Reclutamiento

Anélisis: EI 50% opina que los sitios web o buscadores de empleo, son las principales

herramientas que utilizan las empresas para el reclutamiento, esto seguido de

recomendaciones del mismo personal de la empresa, quienes en un 33% opinan que las
referencias de terceros son también utilizadas para estos fines, por ultimo un 17% ha visto

que estos procedimientos también estan dados por las ofertas publicadas en prensa escrita
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tanto a nivel nacional como regional. Hasta el momento ninguno de los encuestados ha visto

que el proceso se lleve a cabo a través de algun canal de television.



4. ¢Usted cree que existe comparfierismo entre los miembros de la empresa?

Tabla 8 Comparierismo Laboral

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
Siempre 2 17%
Frecuentemente 3 25%

En a_Igunas 5 42%

ocasiones

Nunca 2 17%
TOTAL 12 100%

B Siempre
M Frecuentemente
M En algunas ocasiones

Nunca

Grafico 4 Compafierismo Laboral
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Analisis: La encuesta dio como resultado que en el 41% el compafierismo en la empresa

solo se da en algunas ocasiones, mientras el 25% lo hace frecuentemente y el 17% muestra su

compafierismo siempre, y finalmente el otro 17% dice que nunca existe comparfierismo entre

ellos.



5. ¢Cree usted que deben haber politicas establecidas en la empresa?

Tabla 9 Politicas de la Empresa

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
Si 12 100%
No 0 0%
TOTAL 12 100%

0%

u Sj

= No

Gréfico 5 Politicas de la Empresa

Anélisis: Segun datos de la encuesta el 100% de los empleados opinaron que no existen

politicas establecidas.
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6 ¢Usted cree que la empresa deberia promover el desarrollo personal y laboral de los

empleados?

Tabla 10 Desarrollo personal y laboral

ITEMS  CANTIDAD PORCENTAJE

Si 8 67%
No 4 33%
TOTAL 12 100%

mSi

m No

Gréfico 6 Desarrollo personal y laboral

Analisis: La mayoria de los encuestados contestaron de manera positiva que se debe

promover el desarrollo personal y laboral, y el resto de los encuestados dio a conocer que no

existe el interés por parte de la empresa.
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7 ¢Considera Usted que la empresa toma en cuenta su opinion ante cualquier

circunstancia?

Tabla 11 Opinion

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
Siempre 2 17%
Frecuentemente 4 33%

En a_Igunas 5 42%

ocasiones

Nunca 1 8%
TOTAL 12 100%

= siempre
= frecuentemente
= en algunas ocasiones

nunca

Gréfico 7 Opinion

Anélisis: En este aspecto el 42% de los empleados dicen que sus opiniones son
escuchadas solo en algunas ocasiones, el 33% afirmo que se lo hace frecuentemente, pero

vemos que un 8% dice que su opinidn no es tomada en cuenta.



8 ¢Qué incentivos cree usted que se debe otorgar al desempefio sobresaliente?

Tabla 12 Incentivos al Desempefio

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
Econdémicos 7 59%
Reconocimientos 4 33%
Promociones 1 8%

Otros 0 0%
TOTAL 12 100%

0%

H Econdmicos
M Reconocimientos
M Promociones

Otros

Gréfico 8 Incentivos al Desempefio

Analisis: En primer lugar el 59% reconoce que entre los Incentivos, los Econémicos
son la mejor opcion para otorgar al personal y compensar sus actividades sobresalientes,
como segundo lugar el 33% opina que obtener un reconocimiento de parte de la empresa es
un mérito. En tercer lugar el 8% manifesto que el desempefio se premia con promociones en

un momento determinado.
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9 ¢Bajo qué condiciones usted permaneceria en una empresa?

Tabla 13 Permanencia del Personal

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
Estabilidad Laboral 5 42%
Talleres, Seminarios 1 8%
Incremento de Sueldo
Anual 4 33%
AsCensos 2 17%

TOTAL 12 100%

M Estabilidad Laboral
M Talleres, Seminarios
= Incremento de Sueldo

Anual

Ascensos

Gréfico 9 Permanencia del Personal

Analisis: El 42% de los encuestados indica que su permanencia en una empresa se debe a
la estabilidad laboral que esta le otorgue, por otra parte el 33% de los encuestados sefiala que
el Incremento de Sueldo Anual es como segunda opcién, mientras que el 17% indica que los

Ascensos en la empresa son parte importante. Por Gltimo un 8% elije los talleres y

seminarios.
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10 ¢Cdmo considera usted las condiciones fisicas (iluminacion, ventilacion,
infraestructura, etc) de su puesto de trabajo?

Tabla 14 Condiciones Fisicas

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE

Mu

Cor?fortable 0 0%

Confortable 5 42%

Incomodo 6 50%

Muy Incomodo 1 8%
TOTAL 12 100%

0%

B Muy Confortable
m Confortable
= Incomodo

Muy Incomodo

Gréfico 10 Condiciones Fisicas

Andlisis: Como podemos ver, considera el 50% de los encuestados, que las condiciones de
trabajo que tienen son incomodas, para su desarrollo laboral. Mientras que el 42% dicen que
ellos trabajan bajo condiciones fisicas confortables, por dltimo el 8% indica que las

condiciones son muy incomodas en la empresa.



11 ¢Como usted considera un clima laboral adecuado de trabajo?

Tabla 15 Clima Laboral - Empleados

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
Proactividad 3 25%
Relaciones
Interpersonales 4 33%
Comisiones 3 25%
Incentivos 2 17%

TOTAL 12 100%

M Proactividad
= Relaciones
Interpersonales

m Comisiones

Incentivos

Grafico 11 Clima Laboral - Empleados

Analisis: Por su parte, los encuestados dieron sus opiniones, el 33% opt6 por las
relaciones interpersonales como mejor opcion, mientras que un 25% considera que ser
proactivo también es parte fundamental de un clima laboral adecuado, también con un 25%
los encuestados escogieron las comisiones dentro de este grupo. Por ultimo el 17% piensa

que los incentivos también ayudan.



12 ¢Usted como jefe, cdmo mejoraria el clima laboral de la empresa?

Tabla 16 Clima Laboral - Jefe

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
Horarios Flexibles 5 42%
Confort laboral 7 58%

TOTAL 12 100%

M Horarios Flexibles

m Confort laboral

Gréfico 12 Clima Laboral - Jefe

Anélisis: EI 58% de los encuestados, indica que el confort laboral es importante en este

particular. Los horarios flexibles forman parte de las opiniones del 48% de los encuestados.
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2.6 Interpretacion de los resultados del diagnostico

Una vez realizada la encuesta se obtuvo como resultado lo siguiente:

Un personal sin motivacion laboral da como resultado un mal rendimiento, siendo esto una
problematica porque no existen evaluaciones periodicas, que nos reflejen las falencias
existentes, perjudicando la efectividad de la actividad diaria dentro de la empresa;
actualmente el internet es una de las principales herramientas que se usan para el
reclutamiento de personal.

Por otra parte el compafierismo es fundamental entre los empleados de una empresa ya
que esto fomenta las relaciones interpersonales de la misma; ademas se pudo conocer que no
existen politicas que regulen el desempefio y control de sus empleados.

Por lo tanto, la falta de interés en el desarrollo personal y laboral de los empleados influye
en su permanencia en la empresa.

Finalmente, mientras no haya un confort laboral, el ambiente de trabajo sera pesado,

hostil, inadecuado, negativo, poco agradable, no satisfactorio para todo el personal.
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CAPITULO 3

PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA

Disefiar un Plan estratégico para mejorar el clima laboral de una empresa de servicios

aduaneros en la ciudad de Guayaquil.
3.1 Justificacién.

Todas las compafiias combaten por tener un atractivo ambiente laboral, que sea propicio
para el perfeccionamiento de las diligencias diarias de todos los colaboradores. Es por eso
que el clima laboral debe de examinarse y estar en constante actualizacion para poder utilizar
al maximo los diferentes recursos de la institucion.

En la actualidad las instituciones, que ofrecen bienes con la méas alta calidad son las
pioneras en su campo, pero todo esto no sirve de nada si no se cuenta con un personal
altamente comprometido con la empresa.

El departamento de talento humano al proponer los distintos planes de mejora, mencionan
con precision y detalle en que se van a invertir los diferentes recursos como son econémicos
y tecnoldgicos, pero no dicen cémo se va a potenciar y mejorar las capacidades del talento
humano, que es el mas importante de todos, ya que se encarga de administrar el resto de
recursos.

Es por eso que mediante el Plan Estratégico para mejorar el clima laboral en una empresa
de servicios aduaneros en la ciudad de Guayaquil, nuestra meta es que una vez realizada las
capacitaciones en 4 meses segun el cronograma planteado, se establezca que el principal
objetivo de la empresa es el de brindar servicios de alta calidad, asesoria en comercio
exterior, ya que a momento cuenta con la experiencia y trayectoria en la gestion de
operaciones aduaneras, de tal forma que puedan dia a dia mantener un sistema de

optimizacion continua con el objetivo de mejorar los negocios y el clima laboral, utilizando
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tecnologia y logistica adecuada como soporte en la gestién de sus operaciones, otorgando un
alto grado de profesionalismo y eficiencia en su labor.

Asi mismo la institucién esta en un sumario de mejoramiento en sus operaciones y se
muestran firmemente implicados con sus clientes, para que estos desarrollen sus negocios y
prontitudes, asi como el de ofrecerles informacion conveniente, atendiendo sus exigencias
con la réplica oportuna y convincente que nos identifica.

Cada dia los colaboradores comprometidos con la institucién, representan una mayor
ventaja competitiva, entonces es fundamental, que el trabajador se encuentre comodo en su

lugar de trabajo.

sistema integral

logro de objetivos desarrollo de
institucionales personal

llustracion 8 Sistema Integral

Una de las claves para lograr un buen clima laboral es contar con sistema integral de
adiestramiento que permita desplegar los conocimientos, las habilidades y/o competencias
necesarias para que la empresa pueda implementar sus tacticas en el logro de los objetivos
institucionales.

Es por esta razon que debe existir un proceso de formacion, capacitacion y desarrollo del
personal que permita acomodar y atraer la innovacién tecnologica, la creacion de nuevos

productos, servicios y los cambios constantes de la organizacion.
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llustracion 9 Proceso de capacitacion

La capacitacion consiste en preparar correctamente al personal a través de la induccion

necesaria, para que pueda asumir y adquirir nuevos conocimientos.
3.2 Importancia.

Esta propuesta ayudar al personal directivo, a tomar las mejores decisiones, asistir a sus
empleados a asumir nuevas responsabilidades, debido a la constante capacitacion, que
reciben los mismos.

Previo a esto, se debe conocer el sistema de la institucion en su totalidad como la mision,
visién, organigrama estructural y funcional, politicas, reglamentos, la cultura de la empresa 'y
las capacitaciones realizadas con antelacion, después de eso determinar las necesidades y los
conocimientos actuales y realizar el programa de capacitacion.

Asi mismo esta propuesta le servird a los empleados, porque al determinar el duefio la
necesidad que existe de capacitar, incentivar, reconocer, liderar, involucrar al personal de la
empresa y la forma como se hara es muy importante para lograr el objetivo deseado; el area
de talento humano juega un papel predominante, por ello nace la necesidad del plan

estratégico para mejorar el clima laboral.
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3.3 Plan Estratégico.
3.3.1. Administracién Estratégica

Mision

Brindar servicios de calidad, asesoria en comercio exterior, ya que contamos con la
experiencia de un personal apto, calificado en el sector de comercio exterior.

Estamos comprometidos con nuestros clientes a brindarles informacion adecuada,
escuchando y atendiendo sus requerimientos con la respuesta oportuna y segura que nos
identifica.

Para el afio 2023 llegar a ser una agencia de aduanas en el pais, que entregue un servicio
de alta calidad, preparandonos dia a dia, utilizando tecnologia y logistica adecuada como
soporte en la gestion de nuestras operaciones, otorgando un alto grado de profesionalismo y
eficiencia en nuestra labor.

Valores

Es necesario que la empresa considere dentro de sus estandares, los valores sefialados a

continuacién, que son de gran importancia para el desarrollo de la misién y vision de la

misma:
Respeto Etica
Integridad Honestidad

Responsabilidad Confianza



3.3.2. Estructura de la Empresa
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GERENTE GENERAL

ECON. Clinio Zambrano

SECRETARIA
MENSAJERO
Sr. Manuel Villacis
Lcda. Diana Srta. Joseline
Vera Castro
AUXILIARES DE DEPARTAMENTO DE
DEPARTAMENTO
COMERCIO EXTERIOR COMERCIO
FINANCIERO EXTERIOR

Sr. Ricardo Zambrano

ASISTENTE

Ing. Jenny Mendoza

Sr. Marcos Zambrano

Sr. Manuel Araujo

Sr. Juan Encalada

N Sr. Washington Mora

Figura 1 Organigrama General

Lcda. Elizabeth Salazar

LS Ing. Candy Yépez

Lcda. Fernanda
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3.3.3. Motivacién Laboral

Dada la creciente competencia, resulta necesario que todas las empresas, pero sobre todo
las pequefias y medianas, cuenten con estrategias de motivacion laboral individual que
brinden al personal un espacio idéneo donde puedan desarrollarse de manera personal y
profesional. EI empleado motivado se convierte en un empleado comprometido, con ganas de
dar més de si en su puesto de trabajo.

Entre las motivaciones que podrian realizarse hemos considerado las siguientes:

Que el empleado realice funciones en el area que le guste, es decir que la persona se sienta
bien con el trabajo que le asignan, de esta manera se beneficia la empresa porque su
rendimiento sera optimo.

El buen desempefio de los empleados son indicadores que nos permiten seleccionar dentro
de todas las areas, al que cumpla con los objetivos asignados, por su puntualidad,
compafierismo, esfuerzo laboral lo que amerita hacer un reconocimiento publico, el cual debe
hacerse de manera trimestral nombrandolo como el “Mejor Empleado del Area” en el que se
desempefia, elevandole el autoestima a todo el personal a alcanzar este logro.

Mostrar interés en el crecimiento personal y profesional de cada empleado, escuchando
sus requerimientos y tratando dentro de lo posible de atender sus necesidades.

Permitir escalar posiciones a los empleados dentro del organigrama de la empresa. De esta
forma el empleado va a sentirse motivado y comprendera que su trabajo y esfuerzo seran
valorados.

Otorgarles el dia de su cumpleafios libre a cada empleado, 0 a su vez festejarle dentro de la
empresa, lo que fortalecerd las relaciones interpersonales entre todos los compafieros de

trabajo.
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3.3.4. Trabajo en Equipo.

Empezar con detalles sencillos, tal como reconocer a las personas de cada equipo por su
labor y mostrarse de acuerdo en sus aciertos. Rotar los integrantes de los equipos de trabajo
de manera aleatoria, a fin de que todos los colaboradores se conozcan y logren integrar
equipos con diferentes personas.

El empleado a partir de este momento comenzar a trabajar con otros compafieros, es decir
tendran las mismas funciones que los demas, es por eso que deben de iniciar este proceso que
aunque no les guste tendran que unificar talentos, habilidades, conocimiento, experiencia con
la finalidad de obtener un fin comun, y como en todo grupo va existir un lider, tal persona
sera la encargada y responsable de que el equipo rinda al maximo, de qué manera, el lider
deberé juntar a las personas en grupos de 3 a 4 personas para asignarles tareas parecidas con
la finalidad que el grupo trabaje de una manera equitativa. Con este valor agregado se
obtendran mayor eficiencia y eficacia en los procesos asignados alcanzando nuevas metas,
cortas, medianas y largo plazo. Es aqui donde el empleador puede ofrecer algin premio al
mejor equipo de trabajo o al empleado con mayor desempefio.

Dinamicas para el trabajo en equipo dentro de la empresa.

Room Scape: Un equipo ingresa en una oficina y poseera el reto de salir con las pistas que
recogera, el trabajo en equipo sera fundamental.

Pictioempresa: Por grupos, uno dibuja, y una vez realizado, y sin que lo observen, da
conocimientos de su dibujo a sus colegas, para que efectien el mismo dibujo. Una vez que el
lapso de tiempo se acaba se procede a comprobar las semejanzas.

El cliente misterioso: Una persona del grupo personaliza a un cliente enojado con la
institucion, los demas deberan trabajar la inteligencia emocional y colocarse en los zapatos
del cliente. El objetivo es conducir, al cliente a nuestro terreno brindando una prueba del

producto, prometiendo otro servicio.
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Dead line Puzzle: 2 grupos y un limite de tiempo para cumplir un puzzle marcado por un
reloj de arena. La formacidn, el trabajo en equipo y el intelecto entre los miembros seran
fundamentales para salir triunfador. Al finalizar el juego, examinaremos las claves de la
certeza del equipo ganador o que mas puzzle ha completado.

3.3.5. Comunicacion

Darse un espacio de tiempo para escucharlos. Con esto se lograra no sélo obtener ideas
para el buen desempefio en las diferentes areas de la empresa, sino a reconocer los problemas,
a aquellos elementos que frenan el buen funcionamiento de la empresa en sus distintos
niveles.

Actualizar constantemente la informacion publicada en las carteleras informativas.

La comunicacion interna (horizontal y vertical, ascendente y descendente) es una
condicién necesaria para mejorar el clima laboral, favorecer el compromiso, ejercer el
liderazgo y la coordinacion de todas las personas de una organizacion.

Los medios de comunicacion van a pasos grandes, con la aparicion de las Redes Sociales,
es mucho mas facil de comunicarse entre los usuarios de un mismo ambiente laboral 0 a
grandes distancias. Todo empleado publico o privado esta ligado a un correo electrénico, sea
este institucional o personal, las App mdviles como WhatsApp, Facebook, Instagram, etc.
Todas estas herramientas informaticas serviran de comunicacion directa, oportuna, rapida y
exacta con los empleados y con el jefe inmediato.

La comunicacion sera también por medio de peticiones, es decir hablar directamente al
compariero que necesita de su ayuda.

3.3.6. Sala de Reuniones

Como en toda empresa de servicios, es recomendable tener una sala de reuniones, las

medidas dependeran del lugar, por ejemplo (3m x 4,50m), para tomar las decisiones correctas

al momento de necesitarlas, con esto se obtiene un espacio privado y sin interrupciones donde
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los empleados puedan dar su opinion y formen parte de la mesa redonda para contribuir con
la decision correcta.

Se reconocen tres fases en la reunion como son la preparacion de la misma, luego la
ejecucion y por altimo el seguimiento que se le lleva a cabo.

Se pueden distinguir varios tipos de reuniones por su objetivo:

e Informativas

e De decision

e De planificacion y coordinacion
e De analisis

También esta sala de reuniones puede servir para la celebracion de un cumpleafios de
algiin empleado o jefe directo.

3.3.7. Seguridad.

Como en toda empresa pequefia, mediana o grande, tiene que existir la seguridad para los
bienes activos y por supuesto al personal que labora dentro de la empresa, logrando que dicho
empleado trabaje en un lugar seguro, aunque en la practica es imposible conseguir esta
situacion de total seguridad.

Colocar avisos con sefialéticas en las instalaciones de la oficina para que el empleado esté
preparado y atento en caso de una emergencia. Es importante que la empresa prepare
simulacro en caso de una tragedia o fendmeno natural.

3.3.8. Integracion

Considerando que a los empleados les gusta sentirse tomados en cuenta, si se implementa
algiin cambio en algin departamento o en la empresa en general, se tiene que preguntar al
equipo sobre el tema de igual manera si vez que algo no esta funcionando como deberia,
cuestionar a los empleados sobre las razones para que esto suceda y pideles que propongan

soluciones.
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Ideas para fechas de festejo como:

Dia de la Mujer, que se les recuerde a sus empleadas lo valiosa y especial que son, sea con
palabras o con algln presente representativo no costoso.

Dia de la Madre y Dia del Padre, la empresa puede realizar una reunion familiar que
involucre a los hijos de sus empleados, asi se colabora con una mejor integracion en su vida
laboral, familiar y personal, debido a que muchas veces pasan mayor parte de su tiempo
trabajando y no les dedican tiempo de calidad para compartir con sus hijos.

Dia del Trabajador, se puede organizar en esta fecha una mafiana deportiva con todos los
empleados de la empresa, llena de risas y se libera el estrés laboral, formamos equipos para
juegos de indor, basquet, piscina y podemos elegir a la Srta. Deporte de la oficina.

Navidad, entregar un bono de $ 100 usd. A cada empleado o a su vez canastas de viveres
para su cena navidefia familiar.

Fin de Afio, siempre viene bien una cena de cierre de actividades del afio en curso, elegir
un restaurante cbmodo y acogedor para compartir una rica comida entre todos los integrantes
de la empresa, fortalecera la amistad y mejorara las relaciones laborales.

3.3.9. Relacién con el Jefe Inmediato

Uno de los temores que existe en muchas empresas es la relacion directa con el jefe
inmediato, porque a veces se torna un ambiente pesado donde nadie quiere hablar las cosas
que estan sucediendo en su entorno, todos los empleados tienen que entrar una vez X semana
a la oficina del jefe para presentar informes, detalles, anuncios donde él como méxima
autoridad esté al tanto, de esta manera se gana espacio y la fluidez entre ambas partes se
mejora.

Los empleados sienten una gran incomodidad en su trabajo, al recibir signos de
prepotencia, gritos, negatividad, ofensas en los directivos, lo que provoca la falta de

comunicacion entre jefe - empleado y la estima hacia ellos disminuye.
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Crear un ambiente de relaciones armoniosas entre jefe y colaborador, donde la autoridad
reconozca X medio de halagos el buen desempefio al empleado que se lo merece, lo que
ayudard a todos a desenvolverse en un ambiente confortable y al mismo tiempo el
colaborador lograra la confianza de su jefe para la asignacion de tareas.

3.3.10. Incentivos

Es muy acertado mejorar un clima laboral por medio de incentivos, estos:
% Motivaran al personal a ser lo mas productivos posible.

% Conservarén el personal valioso y con talento.

% Atraeran a los mejores trabajadores del mercado.

Una de las maneras de incentivar a los empleados es el trato verbal, decir gracias por su
aporte, eso de una u otra manera eleva el &nimo al empleado sin la necesidad de realizar
algun tipo de carifio monetario.

Se le puede asignar horarios flexibles, a aquel empleado que esté pasando por alguna
situacion caotica.

La empresa puede realizar un viaje para todo el personal, de esta manera se demuestra la
unién que existe dentro de la empresas y que no todo es trabajo sino que mas que un equipo
de trabajo forman una familia porque pasan mayor tiempo juntos de lunes a viernes.

A los empleados, que han consumido mayor tiempo, recursos, en algun proyecto de la
oficina seria bueno otorgarles un leve descanso de un dia.

Finalmente se puede dar una formacion a la persona que ha tenido un rendimiento éptimo
en beneficio de la empresa.

3.3.11 Capacitacion.

Las instituciones no deben considerar a la capacitacion como un gasto, ya que los

beneficios obtenidos son evidentes y se reflejan en las altas rentabilidades y actitudes méas

positivas en el equipo de trabajo tales como:
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Mejorar el conocimiento del puesto en las diferentes competencias

Mejorar las relaciones de jefe y equipo de trabajo.

Promover la comunicacion

Reducir los conflictos, buen manejo de problemas

Contribuir a la formacion de lideres.

Por otro lado el empleado mediante la capacitacion ayudara a tomar mejores decisiones y
ser mas critico y analitico, fomentaréa la confianza, posicion asertiva y desarrollo del equipo y
su satisfaccion en el puesto, lo que permitira alcanzar las metas como individuo, eliminara su
temor a la ineficiencia e ignorancia, al mismo tiempo que mejora el sentido de desarrollo en

sus diferentes campos.
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Gréfico 13 Fases de la Capacitacion
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Fase 1: Planeacién

Es una accion planificada y su prop6sito general es preparar e integrar al recurso humano
en el proceso productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y
actitudes necesarias para el mejor desempefio en el trabajo.

Fase 2: (ANALISIS DE LA SITUACION)

Es vital esta etapa para justificar la accion de capacitacion que se solicita. La directiva y el
equipo de trabajo deben permanecer alerta al tipo de capacitacion que se requiere; cuando es
necesario; quiénes lo precisan; y qué técnicas son idoneas para dar a los empleados las
capacidades que necesitan.

Fase 3: Disefio.

Una vez realizado el diagnostico comenzaremos con el disefio del plan de capacitacion.


http://www.monografias.com/trabajos35/categoria-accion/categoria-accion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml

Tabla 17 Contenido de la Capacitacion
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MODULO 1
" LIDERAZGO ADUANERO"

MODULO 2
" GESTION Y MANEJO DE IMPORTACIONES"

MODULO 3
" GESTION Y MANEJO DE
EXPORTACIONES™

Terminologia del Comercio Exterior
Registro de Importacion y exportacion
Regimenes Aduaneros
Documentacion de embarque
Verificacion — Aforo

Funcion real de las verificaciones
Departamentos y funciones aduaneras
Tréamite aduanero

Potestad aduanera

Administracion de bodegas de importacion
Seguridad de carga de importacién
Calidad total para competir

Servicio al cliente

ISO 9000 aplicada en la importaciones

Ley arancelaria, fundamentos y uso del arancel de aduana
Terminologia aduanera de importacion

Compras - organizacion — funciones

Importacion - formulario para importar

Importacién - tramite y aprobacion

Orden de embarque de la importacion autorizada y negociada
*Documentos de embarque:

a) Guia aérea, guia terrestre y conocimiento de embarque
b) Factura Comercial

c¢) Certificado de origen

d) Lista de embarque

e) Documentos adicionales

Tramite de aduana

Trémite de Autoridad Portuaria

Administracion de bodega aduanera

Seguridad de carga de importacion

Calidad total para importar

Matricula de Comercio
Registro de exportador
RUC

Documentos de negociacion
Formas de Pago
Documentos para exportar
Autorizaciones Previas
Certificado de origen
Tramitologia de aduana
Orden de embarque
Procesos de embarque
Transporte

Comunicacioén con el comprador
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Fase 4. Ejecucion (IMPLEMENTAR EL PLAN DE CAPACITACION)

Existe una amplia variedad de métodos o técnicas para capacitar. EI mejor método
depende de:

% La efectividad respecto al costo.
% El contenido deseado de la capacitacion.
% Laidoneidad de las instalaciones con que se cuenta.
% Las preferencias y la capacidad de las personas.
% Las preferencias y capacidad del capacitador.
+«+ Los principios de aprendizaje a emplear.

El entrenamiento en la empresa, la instruccion programada, el adiestramiento por
computadora, las simulaciones, la capacitacion a distancia y los discos interactivos de video
son metodologias utilizadas fuera del area laboral, debido a que contienen conferencias y
discusiones. Todos estos métodos son un refuerzo de capacitacion de un costo relativamente
bajo en relacion con la cantidad de participantes del grupo de trabajo.

Fase 5. Evaluacién

Esta nos permitira estimar el logro de los objetivos propuestos y hacer un proceso de
retroalimentacién del mismo. Existen criterios basicos para evaluar la capacitacion:

Reacciones, Aprendizaje, Comportamiento

Fase 6. Medicion de impacto de los programas de capacitacion. (SEGUIMIENTO)

De acuerdo al proceso evaluador es necesario llevar a cabo el seguimiento, implica
conocer los resultados y la consecuencia en el ambiente empresarial. Es un proceso completo,
dindmico e interactivo que se enfoca en la obtencion de informacion para la toma de
decisiones para planear las acciones, su retroalimentacién, la ubicacion, desempefio y

desarrollo profesional, capacitando para determinar si su capacitacion fue la requerida.
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Se consideran aquellos aspectos que tienen que ver con los recursos humano, materiales y
financieros a utilizarse durante la realizacion del plan.

Conclusion de las Fases.

Capacitar al talento humano es un factor determinante para el cumplimiento de los
objetivos de una empresa. Desarrollar tanto actitudes como habilidades, crecimiento personal
y profesional en el equipo de trabajo permitira que se desempefien en su funcion con rapidez.

La capacitacion es una inversion para la empresa; los resultados obtenidos de la misma
benefician no solo al equipo de trabajo, sino que contribuyen al logro de los objetivos
empresariales.

Esto nos permitira establecer y reconocer requerimientos futuros, asegurar a la empresa, el
suministro de colaboradores calificados y el desarrollo del talento humano disponible.

El plan de capacitacion juega un papel muy importante en el desarrollo del talento humano
de una organizacion, pues su correcta aplicacion se convierte en un medio de motivacion y
estimulo en los empleados, que finalmente termina beneficiando a la organizacion.

Objetivo General de la Capacitacion.

Disefiar programa de capacitacion que nos permita alcanzar un entorno adecuado entre las
relaciones empleado — empleador, mejorando el clima laboral en una empresa aduanera.

Objetivos Especificos de la Capacitacion.

%+ Elaborar horarios y modulos a impartir en la capacitacion.

X/

% Fomentar un ambiente de colaboracion en el grupo de trabajo.

X/

% Motivar al personal para mantener un eficiente clima laboral.
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Tabla 18 Programacién de Capacitacion

ANO 2017
DESTINO MALLA CONTENIDO HORAS ASISTENTES EXPOSITORES MARZO  ABRIL MAYO  JUNIO
12341234123451234
oo, MODULO L DPTO. ING. ANDRES
PLANEAMIENTO 8 GERENCIAL FREIRE
ESTRATEGICO"
MODULO 2 DPTO.
SISTEMA  "ADMINISTRACIONY 8 TALENTO NG CLENDA
INSTITUCIONAL ORGANIZACION" HUMANO
MODULO 3 DPTO. ING. ANDRES
CULTURA 10 GERENCIAL FREIRE
ORGANIZACIONAL"
MODULO 4 "GESTION g DPTO. ING. JOHNNY
DEL CAMBIO" MARKETING  ESPINOZA




MODULO 1 "MANEJO DPTO.
DE LAS RELACIONES 12 TALENTO 'NG'LGULI';NDA
HUMANAS" HUMANO
VOSWLOZNANES , orro. sk moamoo
PUBLICAS" FINANCIERO  ZAMBRANO
CLIMA LABORAL
MODULO 3 DPTO.
"ALORES 8 TALENTO 'I\'\/'IENJ[')ES'Q'X
HUMANOS" HUMANO
MODULO 4 DPTO
"MEJORAMIENTO 20 TALENTO SR. MARCOS
DEL CLIMA HUMANG ZAMBRANO
LABORAL"
MODULO 1 DPTO.
“ IDERAZGO 20 COMERCIO EZCAC\)ICIIE(F:QIAINN(IDO
ADUANERO” EXTERIOR
MODULO 2 “GESTION DPTO.
Y MANEJO DE 20 COMERCIO 'N%éZF',“E';DY
COMERCIO IMPORTACIONES” EXTERIOR
EXTERIOR
MODULO 3 “GESTION DPTO. LCDA.
Y MANEJO DE 20 COMERCIO ELIZABETH
EXPORTACIONES” EXTERIOR SALAZAR

77



78

CONCLUSION

Con la informacion obtenida se puede concluir que dicha investigacion ha permitido
descubrir algunas falencias que la empresa estudiada tiene que mejorar para el correcto
desarrollo de su clima laboral.

% En la actualidad por la situacion que atraviesa la empresa aduanera se ve reflejado que
no existe un organigrama empresarial estructurado, no cuenta con politicas ni
reglamento establecido, por lo que el empleado no tiene directrices de como
permanecer en su lugar de trabajo, lo que afecta el comportamiento y son los

resultados generados por el empleado-empleador.

X/
°e

A través de varias técnicas de un plan estratégico presentadas y entre ellas las
capacitaciones que se llevaran a cabo durante un periodo de 4 meses podremos
conseguir un ambiente de trabajo adecuado, se veran mejorados en un mayor
porcentaje de lo habitual, por otra parte las funciones de cada persona se veran
involucradas en la parte que le corresponde en la empresa demostrando nuevas
habilidades, mejorando los procesos de produccion beneficiandose de esta manera la

empresa y sus empleados.

X/
°

Por medio de las capacitaciones, incentivos, mejor relacion con el jefe inmediato, sala
de reuniones, motivacion laboral, entre otras, donde se puedan cumplir a cabalidad
todas sus funciones, de esta manera se lograra un clima laboral donde cada individuo
alcance un mejor ambiente en su lugar de trabajo.

+«+ Las capacitaciones se deben dar de acuerdo a las necesidades requeridas para
desempefiar las funciones de un puesto especifico, y alineadas a los objetivos

empresariales, siempre en funcion del ganar- ganar, buscando los mismos objetivos.



X/
°

X/
°

X/
°

X/
°

X/
°

X/
°
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RECOMENDACIONES

Es de mucha importancia dar a conocer la Mision, Vision y Objetivos a los miembros
de la empresa, con el fin de crear un compromiso en todos sus integrantes.
Apropiados canales de comunicacion son la base para fortalecer las relaciones
sociales e interpersonales entre el personal que labora en la empresa.

La participacion tanto de los Directivos como de los empleados en este Plan
Estratégico propuesto, es tan importante para que se lleve a cabo la mejora del clima
laboral de la empresa.

Implementar programas de motivacion laboral, con la finalidad de disminuir la
importancia que toman a sus problemas familiares u otros asuntos en el tiempo que se
encuentran en su puesto de trabajo.

Adecuar las condiciones fisicas en las que laboran actualmente los empleados para
brindarles el confort laboral necesario que les motive a desarrollar sus actividades
diarias con su mejor disposicion.

Efectuar una serie de charlas y capacitaciones constantes al personal que labora en la
empresa, de una manera adecuada, tendré resultados que se veran reflejados en la
calidad de atencion que se brinda al usuario, y su desarrollo mas eficiente en cada

lugar de trabajo.
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APENDICE

Apéndice a. Encuestas.

ENCUESTA

Marque con una X lo que usted considera conveniente.

1.

;Considera usted que el personal de la institucion se encuentra motivado?
s -

No I:l

i Cuales son los factores que usted cree que deberian intervenir, para medir
el rendimiento de los empleados en la empresa?

Evaluaciones periodicas I:l

Indicadores [ ]

Criterios del superior [ ]

¢ Cuales de estos medios cree usted que se lleva a cabo para el reclutamiento

de personas a contratar?

Internet I:l

Television (abierta y pagada) I:l

Periodicos

Referencias de terceros

(]

¢ Usted cree que existe compaiierismo entre los miembros de la empresa?
Siempre
Frecuentemente

En algunas ocasiones

Nunca

UL

¢ Cree usted que deben haber politicas establecidas enla empresa?

8

1]

No



6. ¢Usted cree hue 1a empresa deberia promover el desarrollo personal y
laboral de los empleados?
Si

No

U

7. ¢(ConsideraUsted que la empresa toma en cuenta su opinién ante cualquier
circunstancia?
Siempre
Frecuertemente

En algunas ocasiones

JUOL

Nunca
8. ¢Qué incentivos cree usted que se debe otorgar al desempefio sobresaliente?

Economicos

Reconocimientos

Promociones

Otros

JUUL

9. ¢(Bajoqué condicionesusted permaneceria en una empresa?
Estabilidad Laboz1al
Talleres, Seminarios

Incremento de Sueldo Anual

JUUL

Ascensos
10. ;Coémo considera usted las condiciones fisicas (iluminacion, ventilacion,

infraestructura, etc) de su puesto de trabajo?

Muy Confortable I:I
Confortable l:‘
Incomodo E
Muy Incomodo |:]
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11. ;Como usted considera un clima laboral adecuado de trabajo?
Proactividad
Relaciones Interpersonales

Comisiones

UL

Incentivos
12. ;Usted como jefe,como mejoraria el clima laboral de 1a empresa?

Horarios flexibles

L

Confort Laboral
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