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RESUMEN EJECUTIVO

El propdsito de esta investigacion es la generacion de una propuesta sobre una modelo
de Gestion del Talento humano por competencias laborales para mejorar la
productividad en la empresa “Comunikt S.A.”, para logar este objetivo es necesario
Determinar en qué medida la gestién del talento humano influye en la Gerencia
estratégica. De los resultados obtenidos un 46,7% de clientes consideran que no recibe
la capacitacion necesaria para desempefar correctamente su trabajo, con un 51% no le
resulta facil la comunicacion con los jefes y los subalternos, con un 40% los procesos
no cuentan con indicadores para el seguimiento y evaluacion de la gestion y con un 20%
los empleados indican que no se evalUa pertinencia y suficiencia de los procesos es por
ello que el modelo de gestion de talento humano que ponemos en consideracion es de
gran importancia para el desempefio de los trabajadores, La conclusién a la que se ha
podido llegar es que la gestion del talento humano influye directamente en la Gerencia
estratégica de la empresa “Comunikt S.A, la existencia y el trabajo de muchas personas
se ven afectadas por las decisiones estratégicas, por lo que recomendamos promover
una cultura organizacional donde se dé a conocer a todo el personal, su misién, vision,
objetivos, valores, politicas de la organizacién para mejorar la comunicacion entre el

propietario y personal.

Descriptores: Gestion del talento humano, cultura y clima organizacional, politicas de la

organizacion, capacitacion, evaluacion del desempefio.
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INTRODUCCION

Hablar de administracion de las personas es hablar de gente, de mente, de inteligencia,
de vitalidad, de accion y de proaccion. La administracion de las personas es una de las
areas que ha sufrido mas cambios y transformaciones en afios recientes. Estos no sélo
han tocado sus aspectos tangibles y concretos sino, sobre todo, han modificado los
conceptuales e intangibles. La vision del area que se tiene hoy es enteramente diferente
de la que tenia su configuracion tradicional, cuando se llamaba Administracion de

Recursos Humanos (ARH). Muchas cosas han cambiado. (Chiavenato 1., 2009).

En el Capitulo I, se da a conocer el problema referente a la Deficiente Gestion del
Talento Humano influye en la Gerencia Estratégica de la empresa “Comunikt S.A.” , el
analisis critico esta enfocado a las causas y efectos del problema, contextualizacion,
andlisis critico, prognosis lo que sucederia en caso de no dar solucion al problema,
formulacion del problema, preguntas directrices y delimitacion, se plantea la

formulaciéon del problema, sus interrogantes, su justificacion y se formula los objetivos.

Capitulo 11, se detallan los antecedentes investigativos, el marco tedrico, que es la
sintesis conceptual que sirve de fundamento cientifico al objeto de estudio, y se toma
como aporte los criterios de diversos autores que han realizado estudios previos en otras
realidades y se detalla la hipotesis “La eficiente Gestidn del Talento Humano influye en
la Gerencia Estratégica de la empresa “Comunikt S.A.”, de la ciudad de Ambato”.

Capitulo 11, se describe el enfoque, estilo y tipos de investigacion en el que se
fundamente este trabajo al igual que la metodologia utilizada en la investigacion se
basa en una basqueda bibliografica y en una intervencion de campo, a través de la

encuesta a los empleados de la empresa “Comunikt S.A.”, de la ciudad de Ambato”.

Capitulo 1V, se realiza la tabulacion de datos que fueron obtenidos de los empleados de
la empresa “Comunikt S.A.”, se procede al andlisis e interpretacion de resultados,

posteriormente se realiza la verificacion de la hipotesis que representa un elemento



fundamental en el proceso de investigacion. Luego de formular un problema, el
investigador enuncia la hipotesis, que orientara el proceso y permitird llegar a

conclusiones concretas del proyecto que recién comienza.

El capitulo VI, se propone como tema elaborar Modelo de Gestion de Talento Humano
para mejorar la productividad en la empresa, se realiza los antecedentes investigativos
que son trabajos que se han realizado con anterioridad y nos sirven de soporte para la
presente investigacion, la justificacion asi como los objetivos, la metodologia y el plan

de accioén.

En el marco referencial se ubica la bibliografia y los Anexos en los que se adjuntan el
modelo de la encuesta utilizada, la tabla de niveles de confianza de acuerdo al grado de
libertad.



CAPITULO I
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. TEMA DE INVESTIGACION
GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU INFLUENCIA EN LA GERENCIA
ESTRATEGICA DE LA EMPRESA “COMUNIKT S.A”” DE LA CIUDAD DE
AMBATO.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Deficiente Gestion del Talento Humano influye en la Gerencia Estratégica de la
empresa “Comunikt S.A.” de la ciudad de Ambato.

1.2.1. Contextualizacion

La era de la informacion, del conocimiento y la globalizacién exigen nuevos enfoques

en la administracion del talento humano. La gerencia moderna debe estar plenamente



identificada con la importancia, el alcance y las repercusiones que genera el saber
gerenciar el capital humano de la empresa que tiene bajo su responsabilidad, debiéndose
valorar el conocimiento de las personas, sin el cual no seria posible afrontar los cambios
continuos, productos de la globalizacion y de los avances tecnoldgicos y alcanzar la

competitividad deseada en la sociedad del conocimiento y del cambio.

El Talento Humano en relacion a la gerencia, hoy en dia en el Ecuador, debe ser
considerado un aspecto indispensable para la prestacion de servicios, ya que de esta
variante dependen directamente el éxito o fracaso de las empresas, sobre todo si se trata
de una empresa privada. Las empresas deben asumir el reto de cambiar el paradigma
acerca de la formacion del Recurso Humano y darle la importancia que amerita,
consolidando de esta forma una cultura empresarial mas completa con respecto al trato
que deben darle los trabajadores a los clientes. Cabe destacar que la formacion no debe
descansar solo en el directorio, también las empresas deben unir esfuerzos y coordinar
mancomunadamente actividades dirigidas a preparar tanto a sus trabajadores, como a su
personal que acta como supervisores de los mismos, ya que del esfuerzo de ambos

podran alcanzarse los objetivos con mayor eficiencia y productividad.

En la actualidad en la provincia de Tungurahua el empresario (la empresa que
emprende el nuevo reto del negocio) de servicio y/o produccion decide en brindarles
formacion y capacitacion para todo el personal que va a desempefiarse en las
respectivos puestos laborales, para de ésta manera cumplir a cabalidad con las
exigencias de los clientes, lo cual le pueda permitir a ambas partes el maximo
aprovechamiento del negocio. Todo cliente insatisfecho por el mal servicio prestado
multiplicara en tiempo record la negativa que otros clientes potenciales reciban servicio

en esa empresa y de esta forma comenzara el fracaso en espiral de dicha empresa.

El presente estudio se realizo en la empresa “Comunikt S.A.”, empresa orgullosamente
ambatefia, es el distribuidor N. 1 de Movistar para la zona central del pais, la oficina
principal se encuentra ubicada en la calle Mera entre Bolivar y Sucre, tiene 10 Afios de

experiencia que les acreditan como los primeros, la cual no debe quedarse rezagada en



la implementacion de nuevas formas de administracion, gestionar diferentes actividades,
tareas de forma innovadora, desempefio laboral, la posicion competitividad respecto a
otras empresas, para alcanzar lo anteriormente manifestado debe mejorar el deficiente
Talento Humano que tiene la empresa. Este trabajo y de la defensa que lo acomparia
sera proporcionar una detallada interpretacion de las técnicas y habilidades necesarias
para identificar y explotar estrategias en forma exitosa, para asi entenderla més a fondo,
lo cual es de vital importancia ya que se refiere a la Gerencia Estratégica en la empresa
“Comunikt S.A.”, porque permitird a la organizacion ser capaz de formular su propio
futuro, a través de formulacion, ejecucién y evaluacion de acciones que le permite el

logro de sus objetivos.

1.2.2. Analisis critico

Los problemas principales que se han detectado luego de hacer un diagndstico en la
empresa “Comunikt S.A.” es el deficiente Talento Humano debido a que los empleados
consideran a la gerencia actian de una manera desconfiada hacia los subordinados, lo
que ocasiona que los subordinados se ven forzados a trabajar con temor, amenazas y

castigos.

La empresa enfrenta un problema por la falla en el liderazgo, que resulta naturalmente
en problemas de alineamiento y conflictos de control donde la solucién mas facil es
prescindir de algunos empleados y recolocar a otros, aumentando la rotacion del

personal principalmente en el nivel operativo.

Otro de los problemas estan relacionados con la delegacién, control de actividades, el
flujo de la informacidn y los recursos; lo que ocasiona que exista duplicidad de tareas,
que los trabajadores no sepan de una forma precisa cuales son sus actividades y
responsabilidades y que en algunas ocasiones se quede mal con los clientes al no poder

cumplir con los pedidos.



Ademaés de las causas mencionadas anteriormente, los directivos de “Comunikt S.A.”
miran con preocupacion que su personal es poco comprometido con su trabajo y con la
empresa. Sin un vinculo poderoso que los conecte con la organizacion el nivel
productivo que pudiese llegar a tener la empresa esta muy por debajo de su verdadero
potencial, de esa forma ponen en peligro su propio puesto de trabajo, el bienestar propio
y de sus familias.

Es fundamental tener personal identificado con la filosofia organizacional y con las

estrategias que la empresa desea implementar en su &mbito de incumbencia.

Gracias a esa identificacion, las actitudes y comportamientos asumidos por los
empleados facilitaran el logro de objetivos, ademas, los esfuerzos por implementar

cambios en los sistemas y procesos de trabajo se veran disminuidos.

Emplear una gestion de personal adecuada servird a que su empresa (aungque sea
pequefia) trascienda en su mercado. Sabemos que guiar al personal es todo un arte y
més cuando lo que deseamos es alcanzar metas en beneficio de la empresa a cambio de

fuertes sacrificios para los colaboradores.
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Gréfico 1: Arbol de problemas
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso




1.2.3. Prognosis

En caso de no dar soluciéon al problema de la empresa “Comunikt S.A.”, existiria
desmotivacion en los empleados, lo que el clima laboral serian pocos gratos afectando
los ambientes laborales, por lo que los trabajadores abandonarian la empresa y una
nueva contratacion resultaria costosa por el adiestramiento de los empleados, lo que

limitaria la eficiencia en las operaciones de la organizacion.

Todos los factores anteriormente mencionados influiran en que la Gerencia Estratégica
lo que no permitira ordenar los cambios, no se definirdn los objetivos de la organizacion
y no se estableceran estrategias para lograrlos y no se reconocera la participacion basada
en el liderazgo de los ejecutivos de la empresa “Comunikt S.A.” para tomar las

decisiones que correspondan a las demandas del ambiente inmediato y futuro.

1.2.4. Formulacién del problema

¢De qué manera la Gestion del Talento Humano influye en la Gerencia Estratégica de la

empresa “Comunikt S.A.” de la ciudad de Ambato?

1.2.5. Preguntas directrices

e ;Conoce la situacidon actual del manejo de Gestion del Talento Humano en la

empresa “Comunikt S.A.”?

e ;Fundamenta de manera cientifica y técnica la Gestion del Talento Humano frente a

la Gerencia Estratégica en la empresa “Comunikt S.A.”?

e ;Conoce alguna alternativa de solucion para mejorar el Talento Humano en la

empresa “Comunikt S.A.” de la ciudad de Ambato?



1.2.6. Delimitacién

Limite de contenido:

Campo: Administrativo

Area: Organizacion de empresas

Aspecto: Gestion del Talento Humano

Delimitacion espacial: La investigacion se desarrollara en la empresa “Comunikt
S.A.” de la ciudad de Ambato.

Delimitacion temporal: La investigacion se desarrollard desde el mes de septiembre -
diciembre 2013

Unidad de Observacion: Gerente y empleados de la empresa

1.3. JUSTIFICACION

El interés de realizar esta investigacion es porque el Talento humano es pilar
fundamental en toda organizacion en relacion con la gestion de gerencia, para ofrecer

mayores beneficios empresariales.

La presente investigacion servird de ayuda a la empresa “Comunikt S.A.”, dando a
conocer parte de la importancia del Talento humano en las empresas, los cuales deben
tener condiciones necesarias para que tanto el adiestramiento como la Gestion de
gerencia le brinden al cliente un excelente la calidad en el servicio que dia a dia exigen
los compradores, ya que esta aumentara la comercializacion del negocio sin tener que

invertirse sumas elevadas de dinero y asi obtener mayor un rendimiento.



La justificacion tedrica de este estudio se evidencia por la aplicacién de los conceptos
de Gestion del Talento Humano, Administracion del Recurso Humano, Gerencia
Estratégica; asi como la de administracion de recursos humanos, a fin de proponer

nuevos modos para el manejo de la estructura organizativa.

La utilidad en ésta investigacion es presentarle a la empresa el aporte para orientar de
la mejor manera a desarrollar dentro de su identidad, personal competitivo con la
utilizacion de herramientas administrativas modernas. Hoy, la fuerza de las
organizaciones proviene de sus personas y el reto es, precisamente formar e integrar un

buen equipo de trabajo.

La empresa se beneficiara directamente de la buena gestion empresarial que ofrezca su
recurso humano de manera directa e indirecta el servicio de calidad que ofrece, porque
le permite formarse, crecer y desarrollarse dentro de la organizacion, asimismo, le da al
personal, la oportunidad de mantener un nivel de vida estable, seguridad laboral, obtiene
mayores oportunidades de ascenso, eleva su estatus, autoestima, prestigio personal y los
beneficios que la organizacion le brinda, si el recurso humano mejora la satisfaccion con
el trabajo y la moral, entonces se reduce el indice de accidentes y aminorar la rotacién
de personal, factores que elevan la eficiencia de la organizacion y estas tendran a su vez
la contrapartida de disponer de un recurso humano de alta calificacion, comprometido

con la mision y vision de la empresa.

El impacto de la investigacion para la empresa sera satisfactorio ya que es un estudio
que optimizara el recurso humano, mejorando la gerencia estratégica de la empresa y de
esta manera valorar el conjunto de actitudes, rendimiento y comportamiento laboral de

los empleados en el desempefio de su cargo y cumplimiento de sus funciones.

Existe la factibilidad para la elaboracion y finalizacion de este proyecto investigativo,
debido a que se cuenta con la suficiente bibliografia, la que servird de base para el

cumplimiento de los objetivos trazados, y el enriquecimiento de los conocimientos
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necesarios en la empresa “Comunikt S.A.”, como también la predisposicion y apertura
del gerente de la empresa.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

Determinar en qué medida la Gestion del Talento Humano influye en la Gerencia

Estratégica de la empresa “Comunikt S.A.” de la ciudad de Ambato.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual del manejo de Gestion del Talento Humano en la

empresa “Comunikt S.A.”.

e Fundamentar de manera cientifica y técnica la Gestion del Talento Humano frente a

la Gerencia Estratégica de la empresa “Comunikt S.A.”

e Proponer alternativas de solucion para mejorar la Gestion el Talento Humano en la

empresa “Comunikt S.A.” de la ciudad de Ambato.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.

Luego de revisar algunas fuentes bibliografias, puedo indicar los siguientes

antecedentes investigativos:

(Marquez, 2000), en su trabajo de investigacion denominado: Gerencia Estratégica en la
industria para el tercer milenio, con el objetivo de incorporar un sistema de Gestion de
Talento Humano en las empresas utilizando la informética; de acuerdo con la nueva
tendencia de la gestion gerencial expuesta para el tercer milenio se realizaron las

siguientes conclusiones:

e Cambio radical de los paradigmas gerenciales.
e Empresa sin misidn y vision, tiene poca probabilidad en el futuro.
e Las organizaciones deben ser flexibles y adaptarse a los mercados.

e El ambiente organizacional interno es determinante en el éxito empresarial.
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e Los potenciales de los recursos humanos seran las ventajas competitivas.
e Son las caracteristicas de los lideres visionarios los que marcaran el rumbo de las
estrategias.

e Los clientes son los que deciden en la sociedad de la empresa

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacion propuesta se utilizara el paradigma critico-propositivo en
consideracién de que el problema y los objetivos de estudio en la empresa “Comunikt
S.A.”, considera al ser humano como el valor universal fundamental, consiente de su
propia responsabilidad, sociocultural y de sus derechos y obligaciones, participe activo
de la empresa en constante transformacion y desarrollo. Promueve la autorrealizacién
del ser humano en todas sus dimensiones, capacidades y potencialidades. Ademas tiene
una condicién deontoldgica de una praxis inspirada en valores morales, éticos y
estéticos para obrar correctamente, con cualidades y reconocimiento de la
responsabilidad conjunta y apoyo mutuo, espetando la libertad de pensamiento y la
opinidn de los demas, reconociendo los aportes y aportando de acuerdo a sus propias
capacidades, se integra al contexto asumiendo las aspiraciones de la sociedad. Se
constituye un agente activo de cambio y contribuyendo a mejorar la calidad de vida

empresarial.
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2.3. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

ORGANIZACION MODELO DE GESTION
ESTRATEGICA

CULTURA Y CLIMA CONTROL
ORGANIZACIONAL ESTRATEGICO
GESTION DEL GERENCIA
TALENTO ESTRATEGICA
HUMANO
VARIABLE INDEPENDIENTE  — VARIABLE DEPENDIENTE

Gréfico 2: Arbol de problemas
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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2.3.1. Definicién de la variable independiente: Gestion del Talento humano

LA ORGANIZACION

En el ambito formal se puede definir a la Organizacién como “un sistema de actividades
coordinadas formado por dos o mas personas; en el cual la cooperacion entre ellas es
esencial para la existencia de la organizacion. Una organizacion solo existe cuando hay
personas capaces de comunicarse y que estan dispuestas a actuar conjuntamente para
obtener un objetivo comin. Es un conjunto de cargos con reglas y normas de
comportamiento que han de respetar todos sus miembros, y asi generar el medio que
permite la accion de una empresa. La organizacion es el acto de disponer y coordinar los
recursos disponibles (materiales, humanos y financieros). Funciona mediante normas y

bases de datos que han sido dispuestas para estos propdsitos”. (Laudon, 2008).

Todas las organizaciones tienen sus propias culturas y politicas que surgen de las
diferencias entre los grupos de interés y reciben influencia de su entorno. Las
organizaciones difieren en metas, grupos que sirven, papeles sociales, estilos de
liderazgo, incentivos, tipos de tareas que realizan y estructuras. Estas caracteristicas
ayudan a explicar las diferencias en la manera en que las organizaciones utilizan los
sistemas de informacion. Es preciso primero establecer sus leyes o al menos principios

tedricos para asi continuar elaborando una teoria sobre ellos.

“El ambiente de una organizacion esta compuesto por aquellas instituciones o fuerzas
fuera de ella que potencialmente afectan su desempefio. Estas suelen incluir
proveedores, clientes, competidores, dependencias gubernamentales reguladoras, grupos
de presion publicos y otros similares”. (Werther & Davis, 1995).

Del apartado anterior se produce un fendmeno conocido como incertidumbre ambiental
que consiste en el hecho de que algunas organizaciones enfrentan ambientes
relativamente estaticos (pocas fuerzas cambian en su ambiente), mientras que otras

poseen ambientes relativamente dinamicos (muchas fuerzas cambian su ambiente). Los

15



ambientes estaticos crean significativamente menos incertidumbre para los directivos de
la empresa que los dinamicos. Y puesto que la incertidumbre es una amenaza para la
eficacia de una organizacion, la gerencia tratara de reducirla al minimo. Una manera de
aminorar la incertidumbre ambiental es a través de ajustes en la estructura de la

organizacion.

“Se ha encontrado que hay tres dimensiones clave para cualquier ambiente de una

organizacion: capacidad, volatilidad y complejidad”. (Solana, 1983).

La capacidad de un ambiente se refiere al grado en que puede apoyar el crecimiento.
Los ambientes ricos y crecientes generan un exceso de recursos que puede servir de

amortiguador a la organizacion en momentos de relativa escasez.

El grado de inestabilidad de un ambiente se refleja en la dimension de volatilidad.
Donde hay un alto grado de cambio impredecible, el ambiente es dindmico. Esto hace
dificil que la gerencia pronostique con precision las probabilidades asociadas con

diversas opciones de decision.

Finalmente, se necesita evaluar el ambiente desde el punto de vista de la complejidad,
esto es, el grado de heterogeneidad y concentracion entre los elementos ambientales.
Los ambientes simples son homogéneos y concentrados. (Solana, 1983).

CULTURA ORGANIZACIONAL Y CLIMA LABORAL

Como sistemas sociales que son, las organizaciones tienen su cultura, que constituye un

elemento fundamental para comprenderlas y estudiarlas.
“La cultura es el conjunto de modos de pensar, sentir y actuar (tales como: costumbres,

creencias, actitudes, lenguajes, habitos, valores, normas, conocimientos), los que, al ser

asumidos y compartidos por una pluralidad de personas y/o grupos, sirven objetiva y
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simbdlicamente para hacer de ellos una comunidad diferenciada y especifica”.
(5Robbins, 1996).

“La cultura organizacional tiene que ver con la manera en que los empleados perciben
las caracteristicas de la cultura de una organizacién, no si les gusta. Es decir, es un
término descriptivo. Esto es importante debido a que diferencia este concepto del de
satisfaccion en el trabajo”. (Robbins & Judge, 2009).

“Cultura organizacional significa una forma de vida, un sistema de creencias,
expectativas y valores, una forma de interaccion y relaciones, representativos todos de

determinada organizacion”. (Beckhard, 1972).

Se encuentran en organizaciones mas grandes las llamadas culturas dominantes, las
cuales expresan los valores fundamentales que comparten los miembros de la

organizacion, y estas a su vez pueden tener muchas subculturas.

Las subculturas estan generalmente definidas por los disefios departamentales y estos
tienen valores nucleares, es decir que estos tienen los valores principales 0 dominantes
aceptados en la organizacion y los valores adicionales exclusivos de los miembros del

departamento.

Por lo anteriormente expuesto se entiende que “si las organizaciones no tuvieran una
cultura dominante y so6lo estuvieran compuestas por numerosas subculturas, el valor de
la cultura organizacional como variable independiente disminuiria mucho porque no
habria una interpretacion uniforme de lo que representa un comportamiento apropiado o
inapropiado”. (Robbins & Judge, 2009).

“En una cultura fuerte los valores nucleares de la organizacién se comparten con

intensidad y en forma extensa”. (Wierner, 1998).
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Por lo tanto entre mas colaboradores se apropien de los valores nucleares y estén
comprometidos con ellos, la cultura serd mas fuerte y tendrd mayor inherencia en el
comportamiento de los individuos que laboran dentro de la organizacion por el impetu y
fidelidad con sus valores, y con un clima interno en el que se controla el

comportamiento.

Las culturas organizacionales presentan las siguientes caracteristicas:

e Constituyen un atributo de la identidad de la organizacion.

e Pueden o no estar formalizadas.

e Seinstalan por imitacion, interaccion y aprendizaje.

e Son aceptadas y aplicadas por los integrantes de la organizacion mientras pertenecen
aella.

e Se refuerzan y realimentan a través de los propios criterios que instituyen. No
obstante, son dinamicas y suelen experimentar cambios que con frecuencia escapan
al control de la organizacion y sus miembros.

e Sedesarrollan en un marco de interacciones reciprocas con el contexto.

e Pueden tener perfil propio o tender a emular a otras culturas organizacionales

exitosas.

La cultura generalmente constituye una importante fortaleza o bien un lastre para la
organizacion. Algunas promueven la innovacion, los desafios que conducen al progreso
y fomentan la iniciativa. Otras coartan a los participantes, los anulan y los adormecen.
De una u otra forma, la cultura resulta un elemento clave para la vida de cualquier

organizacion.

La cultura desempefia numerosas funciones dentro de la organizacién. Primero, tiene un
papel de definicion de fronteras; esto es, crea distinciones entre una organizacion y las
demas. Segundo, transmite un sentido de identidad a los miembros de la organizacion.
Tercero, la cultura facilita la generacién de un compromiso con algo mas grande que el

interés personal de un individuo. Cuarto, incrementa la estabilidad del sistema social. La
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cultura es el pegamento social que ayuda a unir a la organizacién al proporcionar los
estandares apropiados de lo que deben hacer y decir los empleados. Finalmente, la
cultura sirve como un mecanismo de control y de sensatez que guia y moldea las

actitudes y el comportamiento de los empleados.

En este tema del analisis de la cultura organizacional se ha vuelto cada vez mas popular
diferenciar entre las culturas fuertes y las deébiles. ElI argumento que se sostiene es que
las culturas fuertes tienen un mayor impacto en el comportamiento del empleado y estan

relacionadas més directamente con una menor rotacion del personal.

En una cultura fuerte, se sostienen con mas intensidad y se comparten ampliamente los
valores centrales de la organizacion. Mientras mas colaboradores acepten los valores
centrales y mayor sea su compromiso con esos valores, mas fuerte sera la cultura. En
consistencia con esta definicion, una cultura fuerte tendrd una gran influencia en el
comportamiento de sus miembros debido a que el alto grado en que se comparte y la

intensidad crean un clima interno de alto control de comportamiento.

Un resultado especifico de una cultura fuerte, segin manifiestan los seguidores de esta
teoria, deberia ser una menor rotacion de empleados. Una cultura fuerte muestra un alto
grado de acuerdo entre los miembros acerca de lo que representa la organizacion. Tal
unanimidad de proposito propicia la cohesion, la lealtad y el compromiso
organizacionales. A su vez estas cualidades disminuyen la propension del empleado a
abandonar la organizacion. Por contrapartida, una cultura débil tiene exactamente las

caracteristicas opuestas.

Toda organizacion tiene las siguientes variables las cuales deben ser observadas y
analizadas constantemente: caracteristicas propias, sistema humano, propia cultura y
sistema de valores, pues la cultura organizacional influye en el clima existente dentro de

la empresa.
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A fin de alcanzar la eficiencia funcional para el mejoramiento del clima
organizacional, es necesario que los directivos o cabezas se enfoquen en nuevos
valores, pues el buen clima organizacional es la base para obtener una mayor

motivacion de los colaboradores.

La Unica forma para cambiar las organizaciones es cambiando su cultura.

El clima organizacional se deriva de la motivacion individual. Las personas estan
constantemente en estado de adaptacion, lo cual no se refiere Gnicamente a la
satisfaccion de necesidades de seguridad y fisioldgicas sino de pertenencia a un grupo

social de estima y de autorrealizacion. No alcanzarla crea frustraciones.

Debido a que todos somos Unicos, la adaptacion es distinta en una persona y otra. Se
considera que aquellas personas que logran adaptarse tienen salud mental, la cual es
descrita por las caracteristicas de las personas mentalmente sanas. “Esas caracteristicas

bésicas son:

1. Se sienten bien consigo mismas.
2. Se sienten bien en relacion con las otras personas.

3. Son capaces de enfrentarse a las demandas de la vida”.

El ambiente interno entre los colaboradores es lo que se conoce como clima
organizacional, el cual esté ligado al grado de motivacion de los individuos, por lo que
entre mas alto sea, mejor clima organizacional y se ve reflejado en relaciones de
satisfaccion, interés, animo, colaboracion, etc. En caso de existir poca motivacion, el
clima organizacional caera y esto se traduce en frustracion y por ende depresion,

guemimportismo, insatisfaccion, etc., incluso puede llegar a estados de agresividad.

Existe un modelo desarrollado por Atkinson para estudiar la conducta motivacional, el

cual se basa en las siguientes premisas:
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1. Todos los individuos tienen motivos 0 necesidades basicas que representan
comportamientos potenciales y que unicamente influyen en la conducta cuando son
estimulados o provocados.

2. La provocacion o no de esos motivos dependen de la situacion o del ambiente que
percibe el individuo.

3. Las propiedades particulares del ambiente sirven para estimular o provocar ciertos
motivos. En otras palabras, un motivo especifico no influye en la conducta, sino
hasta que es provocado por una influencia ambiental apropiada.

4. Cambios en el ambiente percibido resultardn en cambios en el patron de la
motivacién estimulada o provocada.

5. Todo tipo de motivacion esta encaminada hacia la satisfaccion de un tipo de
necesidad. El patron de motivacion estimulado o provocado determina la conducta,
asimismo un cambio en ese patrén resultard un cambio en la misma. (Atkinson,
1964).

El clima organizacional influye en la motivacion de los individuos. Se percibe o

experimenta por los miembros de la organizacion. Influye en su comportamiento.

LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Administracion de Recursos Humanos

La Administracion de Recursos Humanos esta conformada por las personas y las
organizaciones. Las organizaciones dependen de las personas para funcionar y lograr
sus objetivos. Las personas entregan parte de su tiempo al trabajo, el cual requiere
esfuerzo de éstas, y a la vez los individuos dependen del trabajo para subsistir y tener
éxito profesional, es decir para alcanzar sus objetivos personales e individuales,

generandose una relacion mutua de dependencia que proporciona beneficios bilaterales.

Existen distintos conceptos sobre la administracion de recursos humanos:
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“La Administracién de Recursos Humanos es el conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a las personas o los
recursos humanos, como el reclutamiento, la seleccion, la formacion, las

remuneraciones y la evaluacion de desempefio”. (Dessler, 1997).

“La Administracion de Recursos Humanos es el conjunto de decisiones integradas,
referentes a las relaciones laborales, que influyen en la eficacia de los trabajadores y de

las organizaciones”. (Milkovich & Boudreau, 1994).

“La Administracion de Recursos Humanos es la funcién de la organizacion que se
refiere a proveer capacitacion, desarrollo y motivacion a los empleados, al mismo

tiempo que busca la conservacion de éstos”. (De Cenzo & Robbins, 1996).

La Administracion de Recursos Humanos es la encargada de planear, organizar,
desarrollar, coordinar y controlar las técnicas que permitan la promocion de un
desempefio eficiente de los colaborados, mientras que la empresa establece la forma que
permita a los colaboradores, alcanzar sus objetivos personales que tienen relacién

directa o indirecta con la organizacion.

La Administracion de Recursos Humanos procura “enamorar” y retener a los
colaboradores en la empresa a fin de que se involucren de tal manera que den lo mejor
de si, siendo positivos y optimistas. Y esto no comprende Unicamente las cosas grandes
sino también las minimas cosas que crean sentido de pertenencia que provocan que los

colaboradores deseen permanecer en la organizacion.

Ademas de los objetivos organizacionales, la Administracion de Recursos Humanos

debe tener en cuenta los objetivos personales de sus socios.

“Los objetivos principales de la Administracion de Recursos Humanos son:
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1. Crear, mantener y desarrollar un contingente de personas con habilidades,
motivacion y satisfaccion por alcanzar los objetivos de la organizacion.

2. Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales para el empleo,
desarrollo y satisfaccion plena de las personas, y para el logro de los objetivos
individuales.

3. Lograr eficiencia y eficacia por medio de las personas”. (Chiavenato, 2007).

La Administracion de Recursos Humanos es responsabilidad de cada jefatura y a su vez
una funcion de staff, la cual abarca los procesos de: integracion (reclutamiento,
seleccidn, planeacion de RH), organizacion (disefio de puestos, analisis y descripcion de
puestos, evaluacion del desempefio), retencion (remuneracién, prestaciones, higiene y
seguridad, relaciones sindicales), desarrollo (capacitacion, desarrollo personal,
desarrollo organizacional) y auditoria de los recursos humanos (banco de datos,
controles, sistemas de informacion) y cuyo cuidado estd regido por las politicas de

recursos humanos.

Es importante que exista equilibrio entre estos procesos pues cada uno compromete a
otro y por ende es necesario que estén integrados en un cuadro de mando integral

(balancedscorecard).

No se debe olvidar que administrar recursos humanos difiere de cualquier otro tipo de

administracion de recursos de una empresa, pues esta tiene sendas dificultades.

a) “La Administracion de Recursos Humanos trata con medios, con recursos
intermedios y no con fines. Es una funcién de asesoria, cuya actividad fundamental
consisten en planear, dar servicios especializados, asesorar, recomendar y controlar.

b) La Administracion de Recursos Humanos trata con €es0S recursos Vivos,
extraordinariamente complejos, diversos y variables que son las personas. Estos
recursos son importados del ambiente hacia la organizacion, crecen, se desarrollan,

cambian de actividad, de posicién y de valor.
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c)

d)

f)

9)

Los recursos humanos no se encuentran solo dentro del area de Administracion de
Recursos Humanos, sino que se ubican principalmente en los diversos
departamentos de la organizacion y bajo la autoridad de diversos jefes o gerentes.
De manera que cada jefe o gerente es responsable directo de sus subordinados. La
Administracion de Recursos Humanos es una responsabilidad de linea y una funcién
de staff.

La Administracion de Recursos Humanos se preocupa principalmente de la
eficiencia y de la eficacia. Sin embargo, el hecho mas importante es que no puede
controlar eventos o condiciones que las producen. Esto se debe a que los principales
eventos o condiciones de sus operaciones son las actividades de las diversas areas de
la organizacion y la conducta heterogénea de los participantes.

La Administracion de Recursos Humanos trabaja en ambientes y condiciones que
ella no determina y sobre los cuales posee un grado de poder o de control muy
pequefio. Por ello, esta destinada a la dependencia, adaptacion y transigencia. S6lo
con una clara nocion de la finalidad principal de la organizacion, con mucho
esfuerzo y perspicacia puede el ejecutivo de Administracion de Recursos Humanos
lograr -si es que lo logra un razonable poder y control sobre los destinos de la
organizacion.

Los estandares de desempefio y de calidad de los recursos humanos son complejos y
diversos, varian de acuerdo con el nivel jerarquico, con el area de actividad, con la
tecnologia empleada y con el tipo de tarea u obligacion. El control de calidad se
realiza desde el proceso inicial de seleccion de personal y se extiende a lo largo del
desempefio cotidiano.

La Administracion de Recursos Humanos no trata directamente con las fuentes de
ingreso econdmico. Por otro lado, existe la idea de que tener personal forzosamente
implica tener gastos. Muchas empresas aln pactan restrictivamente sus recursos
humanos en términos reduccionistas de personal productivo y personal
improductivo o personal directo y personal indirecto. La mayoria de las empresas
aun ubica a sus miembros en términos de centros de ganancia como realmente deben

ser considerados.
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h) Uno de los aspectos mas criticos de la Administracion de Recursos Humanos estriba
en la dificultad para saber si hace o no un buen trabajo. La Administracion de
Recursos Humanos tiene muchos desafios y riesgos no controlados o no
controlables, no estandarizados e imprevisibles. Es un terreno poco firme y con
vision nebulosa en el que se pueden cometer errores desastrosos aun con la certeza

de que se esta actuando correctamente”. (Chiavenato, 2007).

Es necesario que las empresas tengan recursos, habilidades, conocimientos,

competencias y a la vez que cuenten con colaboradores que posean estas caracteristicas.

Lograr esto conlleva nuevas practicas de administracion y constante retroalimentacion y
redefinicion de las mismas, como de las politicas de Recursos Humanos para instituir
comportamientos y competencias nuevas en los individuos que laboran en la

organizacion.

Es decir que la Administracion de Recursos Humanos pasa a ser un area enfocada a

crear empresas mejores, mas competitivas, agiles y proactivas.

Actualmente se ha dado un nuevo enfoque, en el que destaca la gestion del talento
humano, reemplazando a los departamentos de recursos humanos, es decir que los
gerentes de linea de las empresas se vuelven administradores de recursos humanos y las
labores operativas que no son principales se realizan por medio de outsourcing
(subcontratacion de terceros). De esta manera los equipos de gestion de talento humano
se dedican exclusivamente a brindar asesoria interna a fin de dedicarse al planeamiento
de las estrategias organizacionales y del futuro de la organizacion. Es decir que los
colaboradores no son administrados sino que se vuelven también administradores de los

demas recursos de la empresa.

Los colaboradores pasan a ser socios de la empresa debido a que toman decisiones en
sus funciones, orientados a alcanzar las metas y objetivos organizacionales y con la

vision y predisposicion de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
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Por lo tanto la Administracion de Recursos Humanos deja de tener hermetismo y
centralizacion y pasa a ser abierta, transparente y descentralizada. Debido a esto ya no
es un desafio administrar los recursos humanos sino que ahora es una ventaja

competitiva para las empresas, lo cual las lleva al éxito empresarial.

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Las organizaciones en el transcurrir del tiempo han evolucionado; estos cambios han
incluido modificaciones en las estructuras organizacionales, lo cual a su vez, ha
ocasionado la adopcion de nuevos estilos de administracion, siendo habitual encontrar
en las empresas combinaciones de estilos de administracion clasica acompafiada de

enfoque administrativo estratégico. (Cabarcas)

Son precisamente estos cambios los que han motivado diversas formas de concebir y
administrar a las personas al interior de las organizaciones. La gran connotacion de
estos cambios radica en la forma como se concibe a las personas, considerandose éstas
en la actualidad, el capital mas “valioso” que pueden tener las organizaciones.

(Cabarcas).

Es cierto que las organizaciones para funcionar necesitan de recursos economicos,
fisicos y logisticos; pero son las personas constituidas en el capital intelectual activo e
intangible, quienes con habilidades, experiencias, conocimientos e informacion, las que
permiten los logros de la organizacion y por tanto, deben ser consideradas el mayor
activo organizacional. Se puede tener toda la infraestructura fisica necesaria disponible,
al igual que los recursos econdmicos, pero esto no garantiza el logro de los objetivos de
las organizaciones. El logro de éstos se encuentra en las personas, quienes en el dia a dia

aportan su capital intelectual para el alcance del éxito organizacional. (Cabarcas).

En las organizaciones la gente se encarga de disefiar, producir un bien o un servicio, de

controlar la calidad, de distribuir los productos, de asignar recursos, de establecer
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objetivos y metas en la organizacion; “sin gente eficiente es imposible que la
organizacion logre los objetivos”. (Cabarcas).

Las personas pueden ser tratadas como recursos productivos o instrumentos de las
organizaciones, siendo denominadas “recursos humanos”; la antigua administracion de

recursos humanos dio lugar al nuevo enfoque “gestion del talento humano”.

En la nueva concepcidn, las personas han pasado a ser consideradas, con sus esfuerzos y
actividades, como seres dotados de inteligencia, conocimientos, habilidades, destreza,
aspiraciones y percepciones singulares, como los nuevos “socios de las organizaciones”,
constituyéndose en el “capital intelectual de la organizacién” y en un elemento

fundamental para el logro del éxito organizacional. (Cabarcas).

La Gestion del Talento Humano depende, entre otros, de varios aspectos como son: La
cultura de la organizacion, la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas del
contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada y los procesos
internos. (Chivenato, 2005).

En cualquiera de los escenarios la Gestion del Talento Humano esta conformada por las
personas y las organizaciones, siendo lo basico la forma como se trata a las personas,
sea como socios 0 como recursos. La administracion del talento humano debe perseguir
la optimizacién de habilidades de las personas, participacion, creatividad y

mejoramiento continuo.

Es imposible establecer una separacion entre las personas y las organizaciones. Estas
operan a través de las personas que hacen parte de ellas, son quienes deciden y actdan
en su nombre, dependiendo de estas para alcanzar sus objetivos y cumplir sus misiones;
de igual manera las organizaciones constituyen para las personas el medio de alcanzar

varios objetivos en el menor tiempo y esfuerzo posible

27



La Gestion del Talento Humano conlleva al reconocimiento de las personas como
capaces de dotar la organizacion de inteligencia y como socios capaces de conducirla a

la excelencia. (Chivenato, 2005).

Las personas deben ser concebidas como el activo més importante en las

organizaciones.

La Gestion del Talento Humano es relativamente reciente, a pesar de que la

administracion de personas tiene sus origenes en la Revolucion Industrial.

La Gestion del Talento Humano es un area muy sensible a la mentalidad que predomina
en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de aspectos como la
cultura de cada organizacion o la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas
del contexto ambiental, el negocio de la organizacién, la tecnologia utilizada, los

procesos internos y otra infinidad de variables importantes. (Chivenato, 2005).

Gestion del Talento Humano es el proceso continuo de analisis, desarrollo y utilizar con
eficiencia el talento, sus valiosos conocimientos, habilidades y competencias para

satisfacer las necesidades institucionales.

2.3.2. Definicion de la variable dependiente: Gerencia Estratégica

MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

La mejor manera de estudiar y aplicar el proceso de Gestidn Estratégica consiste en usar
uno de sus modelos. No es ciertamente una férmula magica para el éxito, pero si
representa un enfoque practico y claro para la evaluacion de estrategias en situaciones

reales. En €l se presenta una interrelacion entre los componentes mas importantes del

proceso.
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El modelo o proceso de Gestion Estratégica se puede resumir en doce pasos, los cuales

pueden ayudarle a preparar un analisis:

e Establecer los objetivos, estrategias y la mision actual.

e Realizar investigacion externa a con el objeto de identificar amenazas y
oportunidades ambientales.

e Realizar investigacion interna con el objeto de identificar fortalezas y debilidades de
la empresa.

e Fijar la mision de la empresa.

e Llevar a cabo andlisis de formulacion de estrategias con el objeto de generar y
evaluar alternativas factibles.

e Fijar objetivos.

e Fijar estrategias.

e Fijar metas.

e Fijar politicas.

e Asignar recursos.

e Analizar bases internas y externas para estrategias actuales.

e Medir los resultados y tomar las medidas correctivas del caso.

La Gerencia estratégica permite que una organizacion utilice efectivamente sus
fortalezas con el objeto de aprovecharse de las oportunidades externas y reducir a un
minimo el impacto de las amenazas externas. Las actividades de formulacion, de
ejecucion y evaluacion de estrategia hacen posible que una organizacion desarrolle

estrategias tanto ofensivas como defensivas. (Romero, 2013).

Formulacion de estrategias.

Es el proceso conducente a la fijacion de la mision de la empresa, llevando a cabo una

investigacion con el objeto de establecer las debilidades, fortalezas, oportunidades y
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amenazas externas, realizando analisis que comparen factores internos, y externos y

fijando objetivos y estrategias para la industria.

Las estrategias seleccionadas deben aprovechar de forma efectiva las fortalezas de una
industria, tratando de vencer sus debilidades, sacando provecho de sus oportunidades
externas claras y evitando las amenazas externas. Se requieren, tres actividades

importantes; investigacion, analisis y toma de decisiones.

La investigacion debe ser interna como externa. Se pueden desarrollar encuestas y
administralas para examinar factores internos, tales como: el estado de animo de los

empleados, la eficiencia de la produccion, etc.

El andlisis requiere en la formulacion de una estrategia. Técnicas analiticas como la

matriz de posicion, estrategia y evaluacion de accién, etc.

En la toma de decisiones es la formulacion de estrategias, realizar decisiones con

respecto a los objetivos por fijar y las estrategias por seguir.

Ejecucion de estrategias.

Significa la movilizacion tanto de empleados como de gerentes, para llevar a cabo las
estrategias ya formuladas, consiste en: fijacion de metas, de politicas y asignacion de
recursos. Es el paso mas dificil en el proceso de la direccion estratégica, debido al hecho

de que requiere disciplina personal, sacrificio y concentracion.
Es posible que la ejecucion de las estrategias gire alrededor de la capacidad gerencial

para motivar a los empleados, y la motivacion con frecuencia se considera mas un arte

que una ciencia.
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Evaluacion de estrategias

Se debe analizar los factores internos y externos que representan las bases de sus
estrategias actuales. Las preguntas que se hacen: ¢Siguen siendo fortalezas internas las
fortalezas? ; ¢Siguen siendo debilidades internas todavia debilidades? ; ¢Son las

oportunidades externas todavia oportunidades?

Una industria debe medir el desempefio de la organizacion. Los estrategas deben
comparar el progreso real con el progreso previamente planificado de la industria, con
respecto al logro de las metas y objetivos previamente establecidos. En esta evaluacion

los factores internos como externos sufren cambios. (Romero, 2013).

CONTROL ESTRATEGICO

Es un sistema que establece puntos de referencia, reglas, métodos y dispositivos para
medir la congruencia, el avance, la eficiencia, eficacia y efectividad en el logro de las

metas estratégicas y permite ademas una mejor comprension de las crisis.

El control estratégico es un tipo especial de control de la organizacion que tiene por
objeto el seguimiento y la evaluacion del proceso de administracion estratégica para
asegurar se adecuado funcionamiento. El control estratégico esta orientado a garantizar
que todos los resultados planeados a lo largo del proceso de administracion estratégica

se hagan realidad.

El Sistema de Control Estratégico contesta las tres preguntas claves de la alta gerencia

en la vida de cualquier organizacion tanto en el sector publico como en el privado.
1. ¢Qué tenemos?

2. ¢Qué vamos a hacer?

3. ¢Cbémo y con quiénes lo haremos?
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O bien, estas preguntas también pueden plantearse como tres elementos de la siguiente

manera:

El control estratégico supone la adaptacion del sistema de control a los requerimientos

de la direccion estratégica y tiene que dar respuesta, al menos, a tres hechos:

a)

Si la estrategia se esta implementando como se planifico.

b) Si los objetivos concretos siguen siendo pertinentes (Analisis de la pertinencia de los

objetivos). El control estratégico tiene que detectar si hay cambios o
discontinuidades en el comportamiento de los factores componentes del entorno que
aconsejen provocar cambios en los objetivos actuales. (Por ejemplo: La disminucion
de la natalidad aconsejara a algunas universidades ir pensando en cambiar la cultura
del establecimiento de "numerus clausus"” y la consiguiente regulacion de las listas
de espera con el fin de que no se produzcan agravios comparativos y desordenes en
la cola de espera, para pasar a una nueva cultura de promocion comercial para cuyo
desarrollo quizds no estén todas las universidades igual de preparadas. En unos
entornos que cambian de una forma tan constante, pueden surgir nuevas estrategias
de capitalizacion de oportunidades o de contrarrestar amenazas, que no se preveian
cuando se articul6 el plan estratégico inicial.

Si, después de todo, los resultados producidos por la estrategia son, o no, los
esperados (La validez de la estrategia). El control estratégico tiene que verificar la
validez de las hipotesis clave acerca de la evolucion de la empresa y su entorno,
sobre las que descansa la formulacién de la estrategia. Si los empleados y directivos
de una organizacion han implementado bien la estrategia, un eventual fallo en la
consecucion de los resultados esperados, indica que la teoria incorporada a la

estrategia puede no ser valida.

En el control estratégico la verificacién de lo pasado tiene como proposito fundamental

la identificacion de los problemas relacionados con el logro de los objetivos del plan

estratégico, el analisis de sus causas y efectos para disefiar las acciones correctivas que
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garanticen la buena marcha hacia el futuro. Enfrenta por lo tanto, problemas diferentes
de acuerdo con el area en donde se ejerce el control y es necesario disefiar estrategias

especificas para su aplicacion.

Es siempre "a posteriori”, por ello se centra en la investigacion del pasado. Esta
fuertemente orientado a la identificacién de los errores y como consecuencia el hallazgo
de los responsables o culpables. Su metodologia tiene un enfoque de vigilancia o
policial y su efecto mas visible y menos deseable es un sentimiento de inseguridad y

desconfianza generalizada dentro de la organizacion.

Paralelamente, el disefio de su estructura es muy rigido lo que a su vez genera un
sentimiento de temor para el personal, por cuanto el sistema controla mas a las personas

que a los procesos mismos y los resultados.

Como consecuencia la organizacion se torna lenta porque "mide"” sus movimientos y se
afecta la diligencia y efectividad de las operaciones. Habitualmente surge una atmosfera
de entorpecimiento o entrabamiento general, lo que podriamos llamar la paralisis

contralora o controladora.

Lo més importante es que, a pesar de todos los esfuerzos de los nuevos controles y del
costo por el temor generado NO se recupera lo perdido, simplemente se documenta.
Tampoco se logra crear una barrera de proteccion para futuros errores. (Lopez).

Finalidad del Control Estratégico

La finalidad principal del control estratégico es ayudar a los altos ejecutivos a lograr los
objetivos organizativos mediante el seguimiento y la evaluacion del proceso estratégico
de la administracion. Como es sabido, el proceso de administracion estratégica abarca la
valoracion de los ambientes organizativos (analisis ambiental); el establecimiento de la
visidn, misién y objetivos (fijacién de una direccion para la organizacion); el desarrollo

de las maneras de competir con los rivales para alcanzar los objetivos propuestos y
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cumplir la misién establecida para la organizacion (formulacién de la estrategia), y
elaboracion de un plan para poner en préactica la estrategia de la organizacion (ejecucion
de la estrategia). El control estratégico suministra la retroalimentacion imprescindible
para determinar si todas las etapas del proceso de administracion estratégica son

apropiadas y compatibles y si funcionan adecuadamente.

La Planeacion Estratégica no puede existir sin el Control Estratégico, siendo el segundo
un sistema que se basa en el primero y que esta integrado por un conjunto de
dispositivos (con o sin los recursos tecnolégicos de la informatica) cuyo objetivo es
influir en los resultados del Plan.

Para ello establece puntos de referencia o certidumbre para medir la congruencia y
avance hacia las metas, la utilizacion eficiente, eficaz y efectiva de los recursos, la
exactitud de la informacién financiera, recolectando ademas la informacion real de la
empresa para la subsecuente toma de decisiones que estableceran los ajustes del Plan

Tactico o plan operativo (corto plazo) y del Plan Estratégico (largo plazo).

Sin embargo, a pesar de la utilidad de este tipo de control, hoy en dia, en numerosas
organizaciones, los directivos no disponen de un procedimiento para recibir feedback
(retroalimentacion) sobre su estrategia y para comprobar las hipdtesis sobre las que ésta

se basa. No disponen de un subsistema de control estratégico. (Lépez).

Proceso del Control Estratégico

El proceso de control estratégico en la organizacion comprende tres pasos distintos pero
interrelacionados. Estos pasos consisten en medir el rendimiento de la organizacion,

comparar el rendimiento con los objetivos y estdndares y adoptar las medidas

correctivas que se estimen necesarias.
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Paso 1. Medir el rendimiento de la organizacion

Antes de que los administradores puedan planear acciones para hacer mas eficaz el
proceso de administracion estratégica han de partir de alguna medida del rendimiento
actual de la organizacion. Para una mejor comprensién de las medidas del rendimiento y
de la manera de realizar tales mediciones, es preciso introducirnos en el analisis dos

temas importantes:

e Las auditorias estratégicas.

e Los metodos de medicidn en la auditoria estratégica.

La auditoria estratégica es el examen y evaluacion de las operaciones de una
organizacion que estan afectadas por el proceso de administracion estratégica. El
alcance de esta clase de auditoria puede ser muy amplio, haciendo hincapié en todos los
aspectos propios de un proceso de administracion estratégica, o puede ser mas reducido
enfocandola desde un punto de vista mas limitado, poniendo de relieve algin aspecto
concreto del proceso, como puede ser el analisis ambiental.

Por otra parte, la auditoria estratégica puede tener un caracter muy formal, adhiriéndose
estrictamente a lo establecido en las normas y procedimientos vigentes en la
organizacion, o muy informal, dejando a la discrecidn de los administradores la decision

sobre las mediciones organizativas que hay que aplicar y cuando hay que aplicarlas.

Tanto si tiene un objetivo amplio o limitado, tanto si es formal o informal, la auditoria
estratégica ha de promover la integracion de funciones interrelacionadas. Para cumplir
este requisito, estas auditorias estratégicas muchas veces estan a cargo de equipos
directivos transfuncionales. No puede prescribirse un método exclusivo para llevar a
cabo una auditoria estratégica, de modo que cada organizacion ha de disefiar e implantar

sus propias auditorias que satisfagan sus necesidades concretas.
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Ahora hablaremos sobre los métodos de medicion en la auditoria estratégica. Los
directivos miden el rendimiento de la organizacion a través de métodos que son de
aceptacion general. Una manera de categorizar estos métodos es dividiéndolos en dos
clases: métodos cualitativos y metodos cuantitativos. Si bien esta pauta es util para
desarrollar un entendimiento de los métodos de medicion que son propios de la
auditoria estratégica, existen otros métodos que no se ajustan plenamente a estas dos

categorias, sino que representan una combinacion de ambas clases.

Dentro de estos métodos de medicion, existen las mediciones cualitativas de la
organizacion, las cuales proporcionan valoraciones de la organizacion en forma de datos
Nno numericos que se resumen y organizan de forma subjetiva antes de extraer
conclusiones en las que puedan basarse las actividades de control estratégico. Muchos
directivos sostienen que las mejores mediciones cualitativas que pueden realizarse en la
organizacion son simples respuestas a preguntas criticas formuladas para reflejar

aspectos importantes de las operaciones de la organizacion. (Lopez).

Paso 2. Comparar el rendimiento organizativo con los objetivos y estdndares

Una vez realizadas las mediciones del rendimiento de la organizacion, los directivos
han de compararlas con dos puntos de referencia preestablecidos: los objetivos y los
estandares. Los objetivos de la organizacion no son sino el producto de una etapa
anterior del proceso de administracion estratégica.

Se elaboran estandares organizativos para que reflejen los objetivos de la organizacion y
son patrones que situan el desempefio de la organizacion en perspectivas. Los
estandares especificos que las comparfiias establecen en la vida real varian de una
compafiia a otra. Por regla general, los administradores han de desarrollar estandares en
todas las areas en las que se desempefia la organizacion y a las que se orientan los
objetivos de la misma. Los siguientes estandares, desarrollados hace muchos afios en
General Electric, tipifican los que muchas compafiias utilizaron en la década de los 90's:
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Estandares de rentabilidad. Indican el nivel de beneficio que a una empresa le
agradaria alcanzar en un determinado periodo.

Estandares de posicion de mercado. Indican el porcentaje de un mercado total de
productos que a la compafiia le gustaria arrebatar a sus competidores.

Estdndares de productividad. Estan orientados al producto. Indican los niveles
aceptables de generacion de productos finales dentro de la organizacion.

Estandares de liderazgo de producto. La innovacion es critica para el éxito a largo
plazo de la organizacion. Sefialan los niveles de innovacion del producto que harian
que la empresa se considerara como lider del mercado.

Estandares de desarrollo de personal. El desarrollo de los miembros de la
organizacion en todas las areas es decisivo para la continuidad del éxito de la
misma. Marcan los niveles aceptables de esta area.

Estdndares de actitudes del personal. Sefialan las actitudes que el personal de la
empresa deberia asumir. No sélo se evaltan los trabajadores segln el grado con que
proyectan estas actitudes, sino que la evaluacion recae también sobre la medida en
que los administradores desarrollan estas actitudes en sus subordinados.

Estandares de responsabilidad publica. Sefialan los niveles aceptables de actividad
de la empresa dirigidos a ponerse a la altura de sus responsabilidades sociales, es
decir, obligaciones con la sociedad.

Estandares que reflejan el equilibrio entre los objetivos a corto y a largo plazo.
Sefialan qué objetivos son aceptables a largo y a corto plazo, asi como las relaciones
que deben establecerse entre los mismos. (Lopez).

Paso 3. Emprender la accion correctiva necesaria

Una vez que los directivos han recogido las mediciones organizativas y las han

comparado con los objetivos y estandares preestablecidos, deberan tomar las medidas

correctivas que se consideren necesarias.

La accidn correctiva se define como un cambio en las operaciones de la organizacion

que asegure que pueda lograr sus objetivos con la mayor eficiencia y eficacia y que
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funcionard apegdndose a los estandares establecidos, la accion correctiva puede ser algo
tan simple como cambiar el precio de un producto, o tan complicado como una trifulca
de sala del consejo que termine con el despido del consejero delgado. Como lo muestra
el ejemplo de compaiiia, el control estratégico también puede dar lugar a cambios tan

notables como la modificacion de los productos que la compafiia lanza al mercado.

Un conocimiento completo de los pasos en el proceso de control estratégico y de sus
relaciones con las etapas principales del proceso de administracion estratégica servira de
guia para la accion correctiva. En muchas ocasiones no hay necesidad de acciones
correctivas si la empresa esta logrando sus objetivos y estandares, en cuyo caso deberian

emprenderse acciones correctivas para hacerlos mas estimulantes.

El proceso de Control Estratégico

Sigue el Status Quo || NO HAY NECESIDAD DE||,
ACCION CORRECTIVA

SE LOGRAN LOS
OBJETIVOS Y ESTANDARES

COMPARAR EL
RENDIMIENTO ORGANIZATIVOS
ORGAMNIZATIVO CON
3 ggﬂgﬁe‘g NO SE LOGRAN LOS
MEDIR EL OBJETIVODS Y ESTANDARES
RENDIMIENTO DE LA ORGANIZATIVDS
- ORGANIZACION
gmzﬂa d B | e A BJWPRENDER ACCIONES
. . (preguntas criticas,
Sgico * Mediciones cuart?rt ativas CORRECTIVAS
(ROI, puntaje Z, auditoria “ Cambiar &l modo de
de grupo de interés) operar de la organizacién.
® Hacer mas estimulantes
T los objetivosfestandares .
Los cambios se = Modificar el
hacen efectivos funcionamiento del -~
proceso de administracion
estratégica.

® Modificar el propio
proceso de control
estratégico

Existen variables importantes de considerar para un correcto establecimiento del control

estratégico, las cuales se aprecian en el siguiente esquema:
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Variables Importantes para manejar el control estratégico

Estructura de la
organizacion
A
_/ N DE DATOS. SE ADOPTA
UNA NUEVA ESTRATEGIA
Sistemas de | Sistemas de » CONTROL
compensacion [ | valoresiculturas ESTRATEGICO

\ /}‘ SE MANTIENE LA

ESTRATEGIA ACTUAL

Sistemas de
informacion

Gréfico 3: Variables para manejar el control estratégico
Fuente: Internet

Asi mismo, dada la importancia de adquirir y aplicar la informacion dada por el control
estratégico, existen sistemas que proporcionan informacion para el mismo los cuales

son.

a) Sistemas de Informacién de Administracion (SIA).

b) Sistemas de Apoyo a las Decisiones de Administracion (SADA).

Estos sistemas hacen uso de computadoras que utilizan programas de software hechos
de manera que suministren a la direccion las medidas necesarias del rendimiento
organizacional. Una vez establecidos, los sistemas de informacion han de ser objeto de

un seguimiento continuo para asegurar que sigan funcionando adecuadamente.

Finalmente, podemos afirmar que los altos ejecutivos desempefian un rol importante
para que el control estratégico sea satisfactorio. Los ejecutivos del nivel superior han de
disefiar y ejecutar un proceso de control estratégico que fomente la conduccion de éste
en la organizacion a través de sistemas de compensacion, de una estructura organizativa
coherente con los objetivos estratégicos, de una cultura de la organizacion que preste

apoyo al control estratégico y de la informacion necesaria para el mismo. (L6pez).
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Informacién para el Control Estratégico

El Control Estratégico satisfactorio necesita alimentarse de informacion valida,
confiable de las diversas medidas de rendimiento de la organizacion. Una informaciéon
confiable, veraz y oportuna es un elemento vital para el Control Estratégico
satisfactorio. Para recopilar esta informacion es necesario practicamente que todas las
organizaciones desarrollen y pongan en practica algin tipo de sistema formal de

informacidn. Enseguida se analizan dos de estos sistemas:

a) Sistemas de Informacion de Administracion (SIA).
b) Sistemas de Apoyo a las Decisiones de Administracion (SADA).

Estos sistemas hacen uso de computadoras que utilizan programas de software hechos
de manera que suministren a la direccion las medidas necesarias del rendimiento
organizacional. Una vez establecidos, los sistemas de informacion han de ser objeto de

un seguimiento continuo para asegurar que sigan funcionando adecuadamente.

Finalmente, podemos afirmar que los altos ejecutivos desempefian un rol importante
para que el control estratégico sea satisfactorio. Los ejecutivos del nivel superior han de
disefiar y ejecutar un proceso de control estratégico que fomente la conduccion de éste
en la organizacion a través de sistemas de compensacion, de una estructura organizativa
coherente con los objetivos estratégicos, de una cultura de la organizacién que preste

apoyo al control estratégico y de la informacién necesaria para el mismo. (Lopez).

GERENCIA ESTRATEGICA

La Gerencia Estratégica puede definirse como la formulacidn, ejecucion y evaluacion de
acciones que permitirdn que una organizacion logre sus objetivos. La formulacion de las
estrategias incluye la identificacion de las debilidades y fortalezas internas de una
organizacion, la determinacion de las oportunidades y amenazas externas de una

empresa, el establecimiento de misiones de la compaiiia, la fijacion de objetivos, el
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desarrollo de estrategias alternativas, el analisis de dichas alternativas y la decision de
cuales escoger. Es un proceso apasionante que permite a una organizacion ser proactiva

en vez de reactiva en la formulacion de su futuro. (Romero, 2013),

El proceso de Gerencia Estratégica se puede describir como un enfoque objetivo y
sistematico para la toma de decisiones en una organizacion. La Gerencia Estratégica no
es una ciencia pura que lleve a un enfoque concreto tipo “uno, dos, tres, cuatro”. Se trata
mas bien de un intento por organizar informacion cualitativa y cuantitativa, de tal
manera que permita la toma de decisiones efectivas en circunstancias de incertidumbre.
Las decisiones estratégicas se basan mas en criterios y analisis objetivos que en las
experiencias pasadas propias, 0 en juicios del pasado o en sentimientos “organicos”.

Esto a diferencia de decisiones puramente intuitivas. (Romero, 2013).

Importancia

Es de suma importancia que las empresas manejen bien el término de planificacion
estratégica, de esta manera es posible que algunas organizaciones sobrevivan y
prosperen debido al hecho de tener genios de GE encargados de sus gerencias. Pero no
son muchas las organizaciones, si es que las hay, que posean un gerente estratégico
genial trabajando como ejecutivo o jefe. La gran mayoria de las empresas que la
consideran importante porque las ayuda a ajustarse a los cambios antes de que ocurran
(vision de futuro), solucionar los problemas que puedan ocurrir y permite disponer de
mas tiempo para desarrollar los distintos planes de accion. Otra razon por la cual las
empresas no deben prescindir de dicho proceso, es que las ayuda a definir su mision,

vision, objetivos y metas (largo y corto plazo). (Romero, 2013).

Otro podria ser que las empresas pueden determinar si existe algin campo en el que

puedan diversificarse.

En concreto, una empresa visionaria tiene que manejar completamente la gerencia

estratégica si es que desea subsistir en el cambiante mar de las organizaciones.
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Beneficios

La utilizacion de los conceptos y técnicas de Gerencia Estratégica puede dar lugar a
numerosos beneficios. Ante todo, dicho proceso permite que una organizacion este en
capacidad de influir en su medio, en vez de reaccionar a él, ejerciendo de este modo

algun control sobre su destino.

El proceso de Gerencia Estratégica permite a una organizacion aprovechar
oportunidades claves en el medio ambiente, minimizar el impacto de las amenazas
externas, utilizar las fortalezas internas y vencer las amenazas internas. Este enfoque a
la toma de decisiones puede ser un método efectivo para sincronizar un funcionamiento
de equipo entre todos los gerentes y empleados. Este beneficio solamente puede llegar a

crear la diferencia entre un negocio con éxito y un negocio fracasado.

Solamente un estudio importante de los realizados desde 1973 ha encontrado una
relacion negativa significativa entre la direccion estratégica y el desempefio, que es el de
las empresas que no planificaban daban mejores resultados que aquellas que realizaban
planificacion en el area de las industrias de servicios. Un beneficio fundamental de la
direccidn estratégica consiste en que se evitan las disminuciones en ingresos y utilidades
y aun las quiebras. Por supuesto son muchos los factores ademas de la planificacion
ineficaz, que pueden producir fracaso, por lo que este hecho sugiere la necesidad de que
las organizaciones incorporen de forma efectiva conceptos y técnicas de GE a su

proceso de toma de decisiones.

También se crea una mayor conciencia de las amenazas ambientales, mayor
comprension de las estrategias de los competidores, mayor productividad del personal,
menor resistencia al cambio y una visibn méas clara de las relaciones
desempefio/recompensa. Las actividades de GE acrecientan las capacidades de una
empresa en cuanto a prevencion de problemas, debido a que ellas enfatizan la
interaccidn entre los gerentes a todos los niveles, ya que es un enfoque para la toma de

decisiones que puede llevar orden y disciplina a toda la empresa. Este enfoque no es
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garantia para el éxito, pero puede ser el comienzo de un sistema de gerencia eficiente y
efectivo. (Romero, 2013).

Elementos

e Es necesario crear una nueva cultura organizacional, ser flexibles al cambio.
Analizar los diferentes aspectos de la empresa, sus areas con el fin de detectar

fortalezas y debilidades, aprovechar oportunidades y amenazas.

e Crear un nuevo enfoque en la educacion del Recurso Humano, donde se rescate la
innovacion, el manejo de tecnologia. Imponerse un estilo gerencial basado en las

estrategias bien disefiadas, planeadas y evaluadas.

e La principal estrategia debe ser reaccionar rapido frente a la competencia, por lo

tanto la empresa debe ser innovadora, creativa y audaz.

e Brindar al mercado alternativas nuevas, productos diferenciados; Algunas empresas
disefian estrategias enfocadas a las actuaciones de la competencia, es decir,
compiten por el mismo nivel, con los mismos productos y servicios, viven y se
desarrollan de igual manera. Las estrategias deben ser disefiar productos novedosos,
con alta calidad y posibles al mercado objetivo.

e Reconocer que las alianzas estratégicas son una herramienta para ser competitivos: "

si solo no puedes, busca una alianza”.

e Avanzar tecnologicamente es no solo invertir en maquinas; es invertir en el capital

humano, recuerde que es la principal arma estratégica para enfrentar la competencia.
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2.4, HIPOTESIS

La eficiente Gestion del Talento Humano influye en la Gerencia Estratégica de la

empresa “Comunikt S.A.”, de la ciudad de Ambato.

2.5. SENALAMIENTO DE VARIABLES DE LA HIPOTESIS

Variable independiente

Gestion del Talento Humano.

Variable dependiente

Gerencia Estratégica.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE INVESTIGATIVO.

La presente proyecto de investigacion aplicard un enfoque cualitativo y cuantitativo.

Cualitativo, pues interpretard la problematica de la deficiente Gestion del Talento
Humano y sus efectos en la Gestion Estratégica en la empresa “Comunikt S.A.”, a
través del comportamiento humano tanto del gerente como de los empleados en el

trabajo diario en la empresa.

Cuantitativo porque se analizara la informacion extraida de las encuestas realizadas en
la empresa, ademas se ubicara en el paradigma critico-propositivo; critico por cuanto la
realidad sera cambiada de acuerdo a la necesidad del entorno sociocultural; propositivo
debido a que se plantea alternativas de solucion para mejorar la Gestion del talento
humano en en la empresa “Comunikt S.A.”, de la ciudad de Ambato.
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3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION.

La presente investigacion, utilizara dos modalidades de investigacion, mismas que se

mencionan a continuacion:

Investigacion documental-bibliogréfica:

Este proyecto de investigacion tendra como partida la documentacion que se empled
para la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios es
decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales:
impresas, electronicas y temas que se encuentren en estrecha relacion con el tema de

investigacion.

Investigacion de campo:

La investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos directamente de la
realidad donde ocurren los hechos es decir en la empresa “Comunikt S.A.”, sin
manipular o controlar variables alguna.

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

Para la realizacion de la presente investigacion, se aplicaran el siguiente tipo de

investigaciones.

Investigacion Exploratoria:

En este tipo de investigacion no se pretende dar explicacion respecto al problema
referente a la deficiente Gestion de Talento Humano, sino so6lo recoger e identificar

antecedentes generales, numeros y cuantificaciones, temas y topicos respecto del

problema investigado, sugerencias de aspectos relacionados que deberian examinarse en
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profundidad en futuras investigaciones. Su objetivo es explorar ciertas experiencias,

examinar temas o problemas poco estudiados o que no han sido abordadas antes.

Investigacion Descriptiva:

Este tipo de investigacion, se ocupa de la descripcion de hechos a partir de un criterio o
modelo tedrico definido previamente. En la investigacion se realizara un estudio
descriptivo sobre la Gestion del Talento humano que permite poner de manifiesto los
conocimientos tedricos y metodoldgicos del autor para darle solucién al problema a

través de informacion obtenida en la empresa.

Investigacion Correlacional:

El objetivo de este tipo de investigacion, es conocer el comportamiento de una variable
con relacién a la otra, permitiendo evaluar el grado de su relacion e influencia que
tienen en nuestro caso vamos a verificar la relacion entre la Gestion el Talento Humano
y la Gestion Estratégica, para saber la manera que influye cada una de las variables.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

El universo de los elementos que componen el sujeto de la investigacion, sera

representado por el gerente y 35 empleados de la empresa “Comunikt S.A.”.

La poblacion y muestra final queda como se expone en el cuadro presentado a

continuacion:

POBLACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Clientes internos 45 100%
TOTAL 38 100%

Tabla 1: Poblacién y muestra
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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3.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable independiente: Gestion del Talento humano

« . : ; TECNICAS
CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS | INDICADORES ITEMS BASICOS
INSTRUMENTOS

Gestion del Talento Humano es el | Proceso continuo Actividades ;ﬂiggf;f&eindesﬁe%?ig”dades diarias aspectos

proceso continuo de analisis, Avreas de trabajo E P . q Jb o | | bre |

desarrollo y utilizar con eficiencia Procedimientos n su area de trabajo le consultan sobre la

el talento, Sus valiosos mejoria en la calidad del servicio

conocimientos,  habilidades  y Conoce usted cuales son los procedimientos

competencias para satisfacer las | Conocimientos para seleccionar al personal ~cuando se

necesidades institucionales. Tareas producen vacante

Se reconoce adecuadamente las tareas que Encuesta

Habilidades

Competencias

Capacitacion

Comunicacién
Escuchar activamente

Logro de objetivos

desarrolla

Recibe la capacitacion necesaria para
desempefiar correctamente su trabajo

La comunicacién interna dentro de su &rea
funciona correctamente

La comunicacion entre el personal de su area y
los usuarios es buena

Me resulta facil la comunicacién con mi jefe y
mis subalternos

Se hace un reconocimiento especial cuando
hace una mejora en su trabajo

Reconoce la gerencia los logros y el
compromiso de las personas y equipos que se
esfuerzan en mejorar

Cuestionario
Aplicado a:

Directivos
Empleados

Cuadros 1: Gestién del Talento Humano

48

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso




Variable independiente: Gerencia Estratégica

) o - - TECNICAS
NCEPTUALIZACION ATE RIA INDICADORE ITEMS BASI

CONC U ClIO C GO S CADORES S BASICOS INSTRUMENTOS
La Gerencia Estratégica puede | o Ejecucion « Responsabilidades IConozco INas rezpops%bl_llddades_),/ funciones de
definirse como la formulacién, e Funciones 05 companeros de frabajo de mi area
ejecucion y evaluacion de acciones Los procesos cuentan con indicadores para el
que permitiran que una seguimiento y evaluacion de la gestién
organizacién logre sus objetivos. e Evaluacion Se.e_valu_a permanentemente la pertinencia y

« Control suficiencia de los puntos de control establecidos

e Indicad dentro de los procesos

hdicadores Hay adecuadas medidas de control que Encuesta

e Organizacién

e Logro de
objetivos

Procesos internos

Programas de
entrenamiento
Desempefio

garantizan la calidad de la informacién

Los procesos internos muestran que Comunikt
S.A., es una empresa competente 4agil vy
organizada

Los programas de entrenamiento y desarrollo
disponibles en la empresa estan relacionados
con mi puesto de trabajo y me permiten mejorar
mi desempefio

Cuestionario
Aplicado a:

Directivos
Empleados

Cuadros 2: Gerencia estratégica
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS

En la investigacion se aplico la encuesta a los clientes internos. Se recabo la
informacién utilizando como instrumento el cuestionario a traves de preguntas

planificadas con anterioridad por el investigador.

3.7. PLAN DE RECOLECCION DE LA INFORMACION.

Informacion primaria

Se utilizo la observacion directa, esta informacion permitié percibir la realidad en la
empresa “Comunikt S.A.”, acerca de los diferentes departamentos, estructura general,

orientando la recoleccion de datos con el fin de determinar la estructura organizativa.

En el caso tratado en este proyecto la valides de esta técnica viene dada ademas por su
evidente ventaja al permitir comprender sin intermediaciones los aspectos relevantes de
la problematica examinada, por el hecho de que la presencia de los investigadores no
altera los procedimientos aplicados en este caso.

Segun (Gerber), la encuesta es un método de recoleccién de informacion, que, por
medio de un cuestionario, recoge las actitudes, opiniones u otros datos de una
poblacion, tratando diversos temas de interés. Las encuestas son aplicadas a una muestra
de la poblacién objeto de estudio, con el fin de inferir y concluir con respecto a la

poblacion completa”.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2003), sefialan que “un cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir”, en la investigacion se
elaborara dos cuestionarios a clientes internos y externos. El Contenido de las preguntas
se desarrollara basicamente aplicando preguntas cerradas, dicotomicas, donde los

encuestados seleccionaran la alternativa que mejor describe su respuesta. Los
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instrumentos de recopilacién seran creados por el investigador sobre la estructura

organizativa y la evaluacion de desempefio laboral que permitan su obtencion.

Los datos secundarios, son registros escritos que proceden también de un contacto con
la préctica, pero que ya han sido recogidos y muchas veces procesados por otros
investigadores”. En esta investigacion los datos secundarios estan representados por los
antecedentes investigativos de otras instituciones como del estudio, los textos que han
sido de base para la elaboracion de la propuesta, las teorias que sustenta los procesos
aqui descritos, internet y en fin todo apoyo tedrico presente en este trabajo entra dentro
de esta clasificacion.

Se consideran adecuadas las herramientas de recoleccion de datos sefialadas, puesto que
mediante su utilizacion se obtiene una recopilacién de dato de primera mano acorde con
la realidad y con una vision muy amplia de la Gestion del Talento Humano. Se agiliza,
por lo tanto el proceso de anélisis obteniéndose una mejor calidad en los datos
recopilados y una base de informacion que pueda ser utilizada en cualquier momento

del desarrollo, a fin de despejar incognitas.

3 INSTRUMENTQOS DE TECNICAS DE

TECNICAS DE RECOLECCION DE RECOLECCION DE
INFORMACION INFORMACION INFORMACION
Informacion e Cuestionario e Encuesta
Primaria

e Libros de Organizacién de | e Lectura Cientifica
Informacion Empresas
Secundaria e Libros de Gestion de talento

Humano.

e Libros de Gestion Laboral.

e Libros de gerencia
estratégica

e Tesis de Grado.

e Internet

Cuadros 3: Plan de recoleccion de la informacion
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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3.8. PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.

Una aplicada las encuestas se procederan de la siguiente manera.

Revision y Codificacion de la informacion. Después de realizar el andlisis de la
informacidn obtenida, se procedi6 a su respectiva codificacion; que comprende sefialar
un numero para cada una de las categorias incluidas en las preguntas que se
realizé a través de las encuestas, ayudandonos este particular al momento de tabular los

datos.

Tabulacion de la informacién. Permitié conocer el comportamiento repetitivo del
fendmeno objeto de estudio, determinando la frecuencia con que aparece y cuél es su

impacto en las variables.

Analisis de datos. Es necesario presentar un analisis de los resultados, el cual
dependid del grado de complejidad de la hipotesis y del cuidado con el que se haya

elaborado la investigacion.

Seleccion de Hoja electronica. Elegi el Microsoft Excel para ingresar la informacion
de los cuestionarios, tabular los datos realizar las tablas de frecuencias y graficar los

datos.

Presentacion de los datos. Con la tabulacion de los datos estoy en capacidad de

presentarlos, para lo cual se realizé de una manera gréafica circular.
Interpretacion de los resultados. Para poder comprender la magnitud de los datos, se

analizo y se interpreto cada uno de los resultados por separado para relacionarlos con el

marco teérico.
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PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢Para qué?

Para alcanzar los objetivos planteados en este proyecto

¢De qué personas?

La recolecciénde informacion se aplico a los
empleados de la empresa “Comunikt S.A.”

¢Sobre qué aspectos?

La Gestion del Talento Humano y Gerencia Estratégica

¢Quién? ;Quiénes?

El investigador

¢A Quiénes? A los clientes internos de la empresa “Comunikt S.A.”
¢Cuéndo? Septiembre — Diciembre 2013

;Donde? En la empresa “Comunikt S.A.” de la ciudad de Ambato
¢Cuantas veces? Cuantas veces sea hecesario

¢ Qué técnicas de recoleccion?

Observacion directa y la encuesta

¢Con qué?

El cuestionario

Cuadros 4: Plan de procesamiento de la informacion
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Una vez recolectados los datos a traves del procedimiento anteriormente descrito, se
tabuld los mismos de cada una de las preguntas de las encuestas como se puede
observar a continuacion:

4.2. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Una vez analizados los datos a través del procedimiento anteriormente descrito, se

procede a interpretarlos, segiin como se puede sefialar a continuacion:
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ENCUESTA APLICADA A CLIENTES INTERNOS

Encuesta 1: Identifica en sus actividades diarias aspectos susceptibles de mejoria

Tabla 2: Actividades diarias

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
valido acumulado
Validos | Siempre 18 40,0 40,0 40,0
Casi siempre 11 24,4 24,4 64,4
Ni siempre, ni nunca 4 8,9 8,9 73,3
Casi nunca 10 22,2 22,2 95,6
Nunca 2 4.4 4.4 100,0
Total 45 100,0
Grafico 4: Actividades diarias
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
m Siempre

m Casi siempre
u Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 73% manifiesta que siempre identifica en sus

actividades diarias aspectos susceptibles de mejoria y con un 27% que nunca.

La eficiencia entonces requiere el compromiso y el esfuerzo de todos los trabajadores de
una empresa, para asi lograr un trabajo bien hecho. Las empresas eficientes son capaces
de satisfacer tanto los requerimientos de sus clientes como de sus propios trabajadores,
ademas de promover su crecimiento y constante capacitacion.
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Encuesta 2: En su area de trabajo le consultan sobre la mejoria en la calidad del servicio

Tabla 3: Calidad del servicio

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos | Siempre 19 42,2 42,2 42,2
Casi siempre 5 111 111 53,3
Ni siempre, ni hunca 3 6,7 6,7 60,0
Casi nunca 15 33,3 33,3 93,3
Nunca 3 6,7 6,7 100,0
Total 45 100,0
Gréfico 5: Calidad del servicio
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
m Siempre

m Casi siempre
u Ni siempre, ni nunca
m Casi nhunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 60% indican que siempre en su area de trabajo

le consultan sobre la mejoria en la calidad del servicio y con un restante 40% que nunca.

La calidad del servicio sirve como una estrategia que es utilizada en el cliente, es una
manera de desarrollar las fortalezas de una empresa y minimizar debilidades, como
aumentar ventas, disminuir costos, porque al satisfacer al cliente aumenta la reputacién
de tu servicio y un cliente satisfecho, recomienda, asi que el futuro cliente se vera
atraido con el buen servicio que se ofrece
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Encuesta 3: Conoce usted cuales son los procedimientos para seleccionar al personal
cuando se producen vacante

Tabla 4: Procedimientos para seleccionar al personal

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
valido acumulado
Validos | Siempre 17 37,8 37,8 37,8
Casi siempre 3 6,7 6,7 44,4
Ni siempre, ni hunca 5 111 111 55,6
Casi nunca 8 17,8 17,8 73,3
Nunca 12 26,7 26,7 100,0
Total 45 100,0
Grafico 6: Procedimientos para seleccionar al personal
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
m Siempre

m Casi siempre
u Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 55,6% muestran que siempre conocen cuales

son los procedimientos para seleccionar al personal cuando se producen vacante y con
un restante 44,4% que nunca.

Mediante el proceso de seleccion se podra contar con la seguridad de que en las
empresas tienen el personal adecuado para lograr el éxito. Estd seguridad se logra
aplicando cada uno de los pasos del proceso de seleccion, adecuadamente, obteniendo

asi a la persona idénea para desempefiar con éxito las funciones de un puesto
determinado.
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Encuesta 4: Se reconoce adecuadamente las tareas que desarrolla

Tabla 5: Reconocimiento a las tareas
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos | Siempre 10 22,2 22,2 22,2
Casi siempre 2 4.4 4.4 26,7
Ni siempre, ni hunca 6 13,3 13,3 40,0
Casi nunca 20 444 444 84,4
Nunca 5 15,6 15,6 100,0
Total 43 100,0
Gréfico 7: Reconocimiento a las tareas
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
m Siempre

5%  mCasi siempre
u Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 41,9% revelan que siempre se reconoce

adecuadamente las tareas que desarrolla y con un restante 58,1% que nunca.

Los trabajadores que se sienten reconocidos y apreciados, mostraran una actitud positiva
y mayor confianza en si mismos. Esto se traducird en un mayor compromiso con su

empresa, de forma que se favorece el crecimiento, la rentabilidad y la productividad del
negocio
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Encuesta 5: Recibe la capacitacion necesaria para desempefiar correctamente su trabajo

Tabla 6: Capacitacion
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos | Siempre 6 13,3 13,3 13,3
Casi siempre 2 4.4 4.4 17,8
Ni siempre, ni hunca 4 8,9 8,9 26,7
Casi nunca 22 48,9 48,9 75,6
Nunca 11 24,4 24,4 100,0
Total 45 100,0
Gréfico 8: Capacitacion
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
m Siempre

m Casi siempre
u Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 53,3% manifiestan que siempre recibe la

capacitacion necesaria para desempefiar correctamente su trabajo y con un restante
46,7% que nunca.

La capacitacion en la actualidad representa para las unidades productivas uno de los
medios mas efectivos para asegurar la formacién permanente de sus recursos humanos

respecto a las funciones laborales que y deben desempefiar en el puesto de trabajo que
ocupan.
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Encuesta 6: La comunicacion interna dentro de su area funciona correctamente

Tabla 7: Comunicacién interna

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos | Siempre 15 33,3 33,3 33,3
Casi siempre 9 20,0 20,0 53,3
Ni siempre, ni hunca 3 6,7 6,7 60,0
Casi nunca 14 311 311 91,1
Nunca 4 8,9 8,9 100,0
Total 45 100,0
Gréfico 9: Comunicacion interna
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
m Siempre

m Casi siempre
= Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 60,0% declaran que siempre la comunicacion

interna dentro de su area funciona correctamente y con un restante 40% que nunca.

La comunicacion permanente entre las personas que integran el personal de una

empresa es basica para el éxito de ésta. Sin comunicacion no es posible ir todos en una
misma direccion.

60



Encuesta 7: La comunicacion entre el personal de su area y los usuarios es buena

Tabla 8: Comunicacién con usuarios

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos | Siempre 32 71,1 71,1 71,1
Casi siempre 5 111 111 82,2
Ni siempre, ni hunca 4 8,9 8,9 91,1
Casi nunca 3 6,7 6,7 97,8
Nunca 1 2,2 2,2 100,0
Total 45 100,0
Gréfico 10: Comunicacién con usuarios
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
2,2
m Siempre

m Casi siempre
= Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 91,1% exponen que siempre la comunicacion

entre el personal de su area y los usuarios es buena y con un restante 8,9% que nunca.

La correcta administracion de la empresa depende en gran parte de la colaboracion de
todos sus integrantes, que respeten las normas establecidas, no obstante la libertad de

expresion y con base en una comunicacion que fluya adecuada y oportunamente en
beneficio de la productividad.
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Encuesta 8: Me resulta facil la comunicacién con mi jefe y mis subalternos

Tabla 9: Comunicacién con mi jefe y mis subalternos
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos | Siempre 13 28,9 28,9 28,9
Casi siempre 6 13,3 13,3 42,2
Ni siempre, ni hunca 3 6,7 6,7 48,9
Casi nunca 19 42,2 42,2 91,1
Nunca 4 8,9 8,9 100,0
Total 45 100,0
Gréfico 11: Comunicacion con mi jefe y mis subalternos
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
m Siempre

m Casi siempre
= Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 48,9% expresan que siempre le resulta facil la

comunicacion con mi jefe y mis subalternos y con un restante 51,1% que nunca.

La comunicacion es una de las herramientas mas importante en toda relacion
interpersonal, el factor comunicacion adquiere otro significado porque debes optimizar

lo més que puedas ta tiempo, horarios, herramientas y comunicacion con tus empleados,
clientes o jefes
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Encuesta 9: Se hace un reconocimiento especial cuando hace una mejora en su trabajo

Tabla 10: Reconocimiento especial

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos | Siempre 9 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 3 6,7 6,7 26,7
Ni siempre, ni hunca 2 4,4 4,4 31,1
Casi nunca 25 55,6 55,6 86,7
Nunca 6 13,3 13,3 100,0
Total 45 100,0

Gréfico 12: Reconocimiento especial
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

m Siempre

m Casi siempre

= Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 31,1% emiten que siempre se hace un

reconocimiento especial cuando hace una mejora en su trabajo y con un restante 68,9%
que nunca.

Si la empresa desea destacar y triunfar en el cada vez mas competitivo mercado, es
indispensable que expanda el potencial y talento de sus empleados. La mejor forma de
lograrlo es ofreciendo un eficaz, sincero, publico y frecuente reconocimiento, alabando
no sélo el trabajo realizado y los resultados, sino valorando a la persona por su

voluntad, su participacion y su implicacion en la organizacion.
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Encuesta 10: Reconoce la gerencia los logros y el compromiso de las personas y

equipos gue se esfuerzan en mejorar

Tabla 11: Logros y el compromiso

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
valido acumulado
Validos | Siempre 10 22,2 22,2 22,2
Casi siempre 3 6,7 6,7 28,9
Ni siempre, ni hunca 2 4,4 4,4 33,3
Casi nunca 26 57,8 57,8 91,1
Nunca 4 8,9 8,9 100,0
Total 45 100,0
Grafico 13: Logros y el compromiso
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
m Siempre

m Casi siempre
= Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 33,3% expresan que siempre reconoce la

gerencia los logros y el compromiso de las personas y equipos que se esfuerzan en
mejorar y con un restante 66,7% que nunca.

La motivacion en la empresa actual se dirige a conseguir que los empleados y el equipo
alcancen un alto grado de excelencia en su trabajo. Para que esto se produzca, es

necesario que se generen en los miembros del equipo unas determinadas sensaciones
sobre su trabajo por medio de la motivacién.
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Encuesta 11: Conozco las responsabilidades y funciones de los comparieros de trabajo
de mi area

Tabla 12: Responsabilidades y funciones
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
valido acumulado
Validos | Siempre 12 26,7 26,7 26,7
Casi siempre 4 8,9 8,9 35,6
Ni siempre, ni hunca 6 13,3 13,3 48,9
Casi nunca 18 40,0 40,0 88,9
Nunca 5 111 111 100,0
Total 45 100,0

Grafico 14: Responsabilidades y funciones
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

m Siempre

m Casi siempre

= Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 48,9% manifiestan que siempre conoce las

responsabilidades y funciones de los comparieros de trabajo de mi area y con un restante
51,1% que nunca.

Los esfuerzos combinados de un equipo que trabaja bien juntos logran mas que los
esfuerzos totales de todos los miembros que hubieran logrado si cada uno trabajara por
si solo. Esto se debe a que muchas de las funciones de negocio son la mejora de la
interaccion creativa de las personas que cooperan entre si. Las personas pueden
aprender unos de otros, consultarse mutuamente sobre los problemas vy llegar a acuerdos
sobre las mejores maneras de llegar a las metas.
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Encuesta 12: Los procesos cuentan con indicadores para el seguimiento y evaluacion de
la gestion

Tabla 13: Responsabilidades y funciones
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
valido acumulado
Validos | Siempre 15 33,3 33,3 33,3
Casi siempre 6 13,3 13,3 46,7
Ni siempre, ni hunca 6 13,3 13,3 60,0
Casi nunca 12 26,7 26,7 86,7
Nunca 6 13,3 13,3 100,0
Total 45 100,0

Grafico 15: Responsabilidades y funciones
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

m Siempre

m Casi siempre

= Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 60% expresan que siempre los procesos

cuentan con indicadores para el seguimiento y evaluacion de la gestion y con un restante
40% que nunca.

El seguimiento y la evaluacion permiten evaluar la calidad e impacto del trabajo en
relacién con el plan de accion y tu plan estratégico. Para que el seguimiento y la

evaluacion resulten realmente valiosos, se debe planificar de manera correcta.
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Encuesta 13: Se evalla permanentemente la pertinencia y suficiencia de los puntos de
control establecidos dentro de los procesos

Tabla 14: EvalGa pertinencia y suficiencia de los procesos
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 1
valido acumulado
Validos | Siempre 19 42,2 42,2 42,2
Casi siempre 9 20,0 20,0 62,2
Ni siempre, ni hunca 8 17,8 17,8 80,0
Casi nunca 6 13,3 13,3 93,3
Nunca 3 6,7 6,7 100,0
Total 45 100,0

Grafico 16: Evalla pertinencia y suficiencia de los procesos
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

m Siempre

m Casi siempre

= Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 80% emiten que siempre se evalla la

pertinencia y suficiencia de los puntos de control establecidos dentro de los procesos y
con un restante 20% que nunca.

La evaluacion del desempefio tiene como objetivo medir, analizar y desarrollar las
habilidades, conocimientos y comportamientos estratégicamente requeridos por la
organizacion. Es la piedra angular de los sistemas de gestion de las personas que brinda
tanto un beneficio para la organizacion como para los colaboradores.
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Encuesta 14: Hay adecuadas medidas de control que garantizan la calidad de la
informacién

Tabla 15: Medidas de control
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
valido acumulado
Validos | Siempre 25 55,6 55,6 55,6
Casi siempre 11 24,4 24,4 80,0
Ni siempre, ni hunca 4 8,9 8,9 88,9
Casi nunca 3 6,7 6,7 95,6
Nunca 2 44 44 100,0
Total 45 100,0
Gréafico 17: Medidas de control
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
m Siempre

m Casi siempre
= Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 88,9% declaran que siempre Hay adecuadas
medidas de control que garantizan la calidad de la informacién y con un restante 11,1%
gue nunca. Esencialmente, controlar implica la medicion y la correccién de las
actividades de los subordinados para asegurarse de que se estan llevando a cabo los
planes para alcanzar los objetivos fijados por la alta gerencia. Esto significa, que para
poder cumplir eficientemente los panes propuestos debemos desarrollar métodos de
medicién y control que nos permitan identificar errores o fallas que ocasionen
desviaciones entre lo que se ha planeado y lo que se esta ejecutando e implantar las
medidas correctivas que sean necesarias

68



Encuesta 15: Los procesos internos muestran que Comunikt S.A., es una empresa

competente agil y organizada

Tabla 16: Procesos internos

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
valido acumulado
Validos | Siempre 22 48,9 48,9 48,9
Casi siempre 13 28,9 28,9 77,8
Ni siempre, ni hunca 2 4,4 4,4 82,2
Casi nunca 5 111 111 93,3
Nunca 3 6,7 6,7 100,0
Total 45 100,0
Gréafico 18: Procesos internos
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
m Siempre

m Casi siempre
= Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 82,2% indican que siempre los procesos

internos muestran que Comunikt S.A., es una empresa competente agil y organizada y
con un restante 17,8% que nunca.

El control interno sirve para ayudar a la empresa a que logre sus metas y sus propésitos
en determinados tiempos, con determinados presupuestos minimizando todo riesgo
implicado en la consecucion de sus objetivos; ademas genera mas confianza ante
terceros, ante sus empleados y con sus duefios.
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Encuesta 16: Los programas de entrenamiento y desarrollo disponibles en la empresa

estan relacionados con mi puesto de trabajo y me permiten mejorar mi desempefio

Tabla 17: Programas de entrenamiento
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
valido acumulado
Validos | Siempre 11 24,4 24,4 24,4
Casi siempre 4 8,9 8,9 33,3
Ni siempre, ni hunca 3 6,7 6,7 40,0
Casi nunca 18 40,0 40,0 80,0
Nunca 9 20,0 20,0 100,0
Total 45 100,0
Grafico 19: Programas de entrenamiento
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
m Siempre

m Casi siempre
= Ni siempre, ni nunca
m Casi nunca

= Nunca

Analisis e interpretacion

De un total de 45 clientes internos con el 40% expresan que siempre los programas de
entrenamiento y desarrollo disponibles en la empresa estan relacionados con mi puesto

de trabajo y me permiten mejorar mi desempefio y con un restante 60% que nunca.
Para que una empresa triunfe necesita obligatoriamente de su talento humano altamente

capacitado y en aprendizaje continuo. La globalizacion en la era de la informacion hace

que las personas reconozcan la importancia de la capacitacion y del entrenamiento.
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4.3. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS.

Establecido el problema e identificado la variable que componen la hipétesis planteada,

se procede a verificarla con la utilizacion de una herramienta estadistica.

La hipdtesis a verificarse es la:

La eficiente Gestion del Talento Humano influye en la Gerencia Estratégica de la

empresa “Comunikt S.A.”, de la ciudad de Ambato.

Las variables que intervienen en la hipotesis son: Variable Independiente: Gestion de

Talento Humano. Variable Dependiente: Gerencia Estratégica.

Analisis de Chi cuadrado

Para la comprobaciéon de la hipotesis se siguieron los siguientes pasos:

Planteo de hipotesis

Modelo Ldgico

H,: La eficiente Gestién del Talento Humano NO influye en la Gerencia Estratégica de

la empresa “Comunikt S.A.”, de la ciudad de Ambato

H;: La eficiente Gestion del Talento Humano Sl influye en la Gerencia Estratégica de la
empresa “Comunikt S.A.”, de la ciudad de Ambato

Modelo Matematico

Ho: O =E
H1: O£E
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Modelo estadistico
Formula del Chi cuadrado

(0 —E)?

Xt=y

X2 = Chi cuadrado
O = Frecuencia observada
E = Frecuencia esperada

a) Determinacion del nivel de significancia

El valor de riesgo que corre para rechazar algo que es verdadero, en este trabajo de

investigacion es del 5%.

4.3.1. Nivel de Significacion

La presente investigacion tendra los valores de X2 a los niveles de confianza de 0.05, es
igual a 21,0261, y a 0.01, es igual a: 26,2170, de acuerdo a la tabla consultada (Anexo
2) para el grado de libertad 12. Por lo tanto un nivel de riesgo del 5%, a=5.

Se proceso la informacidn en base a las preguntas: 5 y 8 de la variable independiente y
preguntas 12 y 13 de la variable dependiente, como se muestra en la tabla 22 de la
frecuencia observada.

4.3.2. Zona de Aceptacion o Riesgo

Para calcular la zona de aceptacion o rechazo, se necesita calcular los grados de libertad.

Grados de libertad y nivel de significacion
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gl =(c-1)(r-1)

gl = (4-1)(5-1)
gl =(3)4)
gl=12

Se encontro el grado de libertad correspondiente: gl = 12

Tabla de Frecuencia observada

Tabla 18: Frecuencia observada

VARIABLE VARIABLE
5 8 12 13
Siempre 6 13 15 19 53
Casi siempre 2 6 6 9 23
Ni siempre, ni nunca 4 3 6 8 21
Casi nunca 22 19 12 6 59
Nunca 11 4 6 3 24
TOTAL 45 45 45 45 180

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

Célculo de la Frecuencia esperada

La frecuencia esperada de cada celda, se calcula mediante la siguiente férmula aplicada

a la tabla de frecuencias observadas.

(Total o marginal de renglon)(total o marginal de columna)
e =
N

Donde “N” es el nimero total de frecuencias observadas.
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Célculo de la Frecuencia observada: Variable independiente, pregunta 5

(53)(45)
e = — =
A CDICO

180

_2D@s) _
Q—W— 5,3

(59)(45)
e = —m— =

o= DU _

180

180

13,3

)

)

14,8

)

180
Tabla de Frecuencia esperada
Tabla 19: Frecuencia esperada
VARIABLE VARIABLE
INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
ALTERNATIVAS PREGUNTA | PREGUNTA | PREGUNTA | PREGUNTA | 1O TAL
5 8 12 13
Siempre 13,3 13,3 13,3 13,3 53,0
Casi siempre 5,8 5,8 5,8 5,8 23,0
Ni siempre, ni nunca 53 53 53 53 21,0
Casi nunca 14,8 14,8 14,8 14,8 59,0
Nunca 6,0 6,0 6,0 6,0 24,0
180,0

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula para calcular

el Chi cuadrado:

(0 —E)?
X2=Y3 —F
Calculo del Chi cuadrado (X2)
Tabla 20: Chi cuadrado
, | (O-E)
PREGUNTAS o) E 0-E | (O-E) E

VI | Pregunta 5/Siempre 6 13,3 -7,25 52,56 3,97
VI | Pregunta 5/Casi siempre 58 -3,75 14,06 2,45
VI | Pregunta 5/Ni siempre, ni nunca 4 53 -1,25 1,56 0,30
VI | Pregunta 5/Casi nunca 22 14,8 7,25 52,56 3,56
VI | Pregunta 10/Nunca 11 6,0 5,00 25,00 4,17
VI | Pregunta 8/Siempre 13 13,3 -0,25 0,06 0,00
VI | Pregunta 8/Casi siempre 6 58 0,25 0,06 0,01
VI | Pregunta 8/Ni siempre, ni nunca 3 53 -2,25 5,06 0,96
VI | Pregunta 8/Casi nunca 19 14,8 4,25 18,06 1,22
VI | Pregunta 8/Nunca 4 6,0 -2,00 4,00 0,67
VD | Pregunta 5/Siempre 15 13,3 1,75 3,06 0,23
VD | Pregunta 12/Casi siempre 6 58 0,25 0,06 0,01
VD | Pregunta 12/Ni siempre, ni nunca 6 53 0,75 0,56 0,11
VD | Pregunta 12/Casi nunca 12 14,8 -2,75 7,56 0,51
VD | Pregunta 12/Nunca 6 6,0 0,00 0,00 0,00
VD | Pregunta 13/Siempre 19 13,3 5,75 33,06 2,50
VD | Pregunta 13/Casi siempre 9 58 3,25 10,56 1,84
VD | Pregunta 13/Ni siempre, ni nunca 8 53 2,75 7,56 1,44
VD | Pregunta 13/Casi nunca 6 14,8 -8,75 76,56 5,19
VD | Pregunta 13/Nunca Elaborado 6,0 -3,00 9,00 1,50
X2 30,64

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

El valor de X2 para los valores observados es de 30,64
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Grafico de decision

Grafico 20: Decision

Funcidn de densidad de probabilidad

0 H 16 24 32 40 43 56 54 72
X

— Chi-Squared (6)

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

Decisién

Como el X2 calculado es mayor que el de la tabla de significancia, se rechazd la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa que dice: La eficiente Gestion del
Talento Humano Sl influye en la Gerencia Estratégica de la empresa “Comunikt S.A.”,
de la ciudad de Ambato. Cabe indicar que con los datos obtenidos e interpretados a
través de las encuestas se puede determinar que es significativo el muestreo efectuado

porque la desviacion de la homogeneidad (desviacion) es aceptable.

Es necesario recalcar que esta investigacion se realiz6 con el margen del 1% ajustando a

la recomendacion técnica que es del 5% de margen de error.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La gestion del Talento Humano influye directamente en la Gerencia Estratégica de la
empresa “Comunikt S.A. la existencia y el trabajo de muchas personas se ven afectadas
por las decisiones estratégicas, asi que la apuesta es muy alta. La supervivencia misma
de la empresa puede estar en juego en la formulacion, ejecucion y evaluacién de

acciones que permiten que logre sus objetivos.

En el diagnostico del talento humano se ha podido constatar que el sistema
administrativo es de tipo autoritario provocando un clima laboral inestable, pérdidas de
empleados por contraofertas ademas, la carencia de herramientas necesarias para la

evaluacion y desarrollo de su personal.

El manejo de la gestion del talento humano de la empresa “Comunikt S.A. la realizan en

forma tradicional, es decir no se da la mayor importancia al talento de las personas
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dejando de lado sus habilidades, destrezas, conocimientos que podrian tener un mejor
aprovechamiento para el beneficio de la empresa y de su personal.

El modelo de gestion del talento humano por competencias laborales va a permitir a la
empresa identificar sus competencias laborales, determinar perfiles, asignar a las
personas los cargos y elaborar planes de desarrollo para su personal, con esta
metodologia la empresa va a obtener mayor rendimiento de sus trabajadores por lo tanto
mayor utilidad.

5.2. RECOMENDACIONES

La empresa “Comunikt S.A.”, debe promover una cultura organizacional donde se dé a
conocer a todo el personal, su mision, vision, objetivos, valores, politicas de la

organizacion para mejorar la comunicacion entre el propietario y personal

Es necesaria la implementacion de programas de induccion, capacitacion, desarrollo de

sus empleados

Se sugiere estrategias para mejorar la situacion de su talento humano, estas son:

Implementar un modelo de gestion del talento humano por competencias requeridas.

Implementar sistemas de reclutamiento, seleccion y evaluacion y desempefio de

personal por competencias.

78



CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

Titulo de propuesta

Modelo de Gestion de Talento humano por competencias laborales para la

productividad.

Nombre de la Empresa: “Comunikt S.A.”

Provincia: Tungurahua

Canton: Ambato

Direccion: Mera y Sucre

Teléfono: 0993171060

Beneficiario: Clientes internos

Responsable: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
Costo: 800 USD
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6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

El Modelo de Gestion del Talento Humano por competencias laborales va a permitir a la
empresa identificar sus competencias laborales, determinar perfiles, asignar a las
personas los cargos y elaborar planes de desarrollo para su personal, con esta
metodologia la empresa va a obtener mayor rendimiento de sus trabajadores por lo tanto

mayor utilidad.

(Mufioz, 2007), de la Universidad Politécnica Nacional, de la Facultad de Ciencias
Humanas y de la Educacion, en su trabajo de investigacion titulado: “DISENO DE UN
MODELO DE GESTION POR COMPETENCIAS SEGUN EL METODO DE
INCIDENTES CRITICOS APLICADO A PUESTOS OPERATIVOS Y DE
COORDINACION: CASO CIUDAD COMERCIAL DEL BOSQUE.”, concluye que:
El modelo de competencias desarrollado en este trabajo, es susceptible de mejorar
continuamente y también de acoplarse a los direccionamientos estratégicos que tome la
empresa para la consecucion de los objetivos empresariales que se proponga y que
Finalmente se puede decir que ha quedado demostrado que el modelo de competencias
es susceptible de ser aplicado en todos los subprocesos de la gestion del recurso
humano, y debido a la interrelacion que mantienen entre si dichos subprocesos, se forma
una especie de cadena de beneficios entre ellos, lo cual genera mejoras para todo el

sistema.

Igualmente (Pardo, 2007), de la Universidad de La Salle, Facultad de Formacién
Avanzada Maestria en administracion, en su trabajo de investigacion titulado:
“GESTION DEL TALENTO HUMANO BASADA EN COMPETENCIAS:
CUALIFICANDO EL POTENCIAL HUMANO PARA LOGRAR EL EXITO
EMPRESARIAL” Previo a optar al titulo de Magister en Administracion, concluye que:
Todo modelo de gestion del talento humano basado en competencias, debe tomar como
base fundamental los comportamientos observables y no observables del capital
humano. Determinando de esta manera, implicitamente todos los niveles o grados en

que estaran presentes, asi como también si son suficientes y/o necesarios para lograr los
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objetivos o el éxito en un puesto de trabajo. Estos grados, podran ser expresados en
término s de una palabra, la cual debera ser operacionalizada de forma exhaustiva y
excluyente, con el fin de permitir ser detectada eficazmente y por cualquier observador
de manera precisa; sin embargo, aunque esta afirmacion permita de manera universal
visualizar las competencias de cualquier equipo de trabajo, es importante recordar que
toda organizacion debera definir para cada cargo, los criterios de desempefio requeridos
para la labor con base en su mision y vision, y en funcion de su propia realidad
empresarial, las condiciones del entorno, su cultura y estructura organizacional. Esto
quiere decir, que cada modelo es unico e irreplicable en otras organizaciones, ya que la
particularidad de cada una de ellas determinaran sus propias necesidades, tiempos de

ejecucion y la proporcion de atributos y caracteristicas del capital humano.

6.3. JUSTIFICACION

El motivo de realizar esta propuesta es porque actualmente la Gestion del Talento
Humano constituye un factor clave en los procesos gerenciales de las organizaciones, y
tiene a su cargo la formacion de capital humano altamente calificado, alineado con el

planeamiento estratégico de las mismas.

(Vargas, 2002), establece al respecto que®...desarrollar un estilo de Gestion del Talento
Humano que identifique las competencias necesarias para el cumplimiento de los
objetivos de la empresa y facilite el desarrollo de su gente orientado hacia esas
competencias, es aplicar una Gestion del Talento Humano por competencias.”

Por tanto, el exito de la aplicacion de la Gestion del Talento Humano por competencias
suelen residir en la habilidad de la organizacién para establecer un marco de
competencias que refleje su filosofia, valores y objetivos estratégicos.

La Razon de proponer un Modelo de Gestion por competencias laborales en la empresa
“Comunikt S.A.” es porque debe asumir un rol funcional y estratégico, con elementos
bésicos para comprender la dinamica social en la cual se insertan los empleados para la

productividad en el desarrollo empresarial y de sus efectos en la calidad de vida; asi
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como en la manera de afectar el entorno interno y externo, en la medida en que se
constituyen en el lenguaje de accion y politicas que afectan a otros individuos y
organizaciones.

6.4. OBJETIVOS

General

Proporcionar un Modelo de Gestién de Talento Humano para mejorar la productividad
de los empleados de la empresa “Comunikt S.A.” de la ciudad de Ambato.

Especificos

Realizar un diagnostico situacional de la empresa “Comunikt S.A.” para identificar los

cargos existentes en la empresa.
Describir los fundamentos tedricos de la administracion del talento humano por
competencias laborales que permitiran disefiar un modelo de gestion del talento humano

para la empresa “Comunikt S.A.”.

Elaborar programa de capacitacion para mejorar la productividad de los empleaos de la
empresa “Comunikt S.A.”.

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Factibilidad Politica:

La empresa “Comunikt S.A.”, tiene como politica empresarial implantar nuevas

politicas de compensacion, mejora del desempefio

Factibilidad Econdmica
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Se reconoce hoy que es rentable para las empresas y en general, para el desarrollo
econdémico de una sociedad, invertir en la capacitacion y en la educacion de los
empleados. EIl nivel de educacién asociado a la potenciacion del talento humano es el

fundamento del despliegue en la empresa “Comunikt S.A.”.

Factibilidad Social

Las organizaciones tienen como objetivos el trabajar de manera eficaz en el logro de sus
objetivos, pero para ello es de vital importancia definir el estilo de direccion con el
cual se va a realizar la gestion para con el Talento humano, ya que es el capital
humano el mas importante para alcanzar las metas propuestas en toda organizacion,

independientemente de su actividad econdmica.

Lo anteriormente planteado nos lleva a concluir que la gestion del Talento Humano en
la empresa “Comunikt S.A.”, debe enfocarse a la valoracion, reconocimiento y
mejoramiento continuo del activo mas importante de toda organizacion, estableciendo
politicas que sean conscientes de sus necesidades, intereses y proyectos de vida, las
organizaciones exitosas reconocen que solo pueden crecer, prosperar y perpetuar si

invierten y optimizan sus procesos para el Talento Humano. (Guzman, 2011).

Factibilidad Tecnoldgica

Los adelantos tecnologicos se han venido desarrollando aceleradamente, pero la
aplicacion de tecnologias demanda inicialmente de una costosa inversién, sin embargo
brindara resultados positivos tanto en lo productivo como en lo econdmico, ya que la
empresa “Comunikt S.A.”, requiere de agilidad, movilidad, innovacion y cambios
necesarios para enfrentar las nuevas amenazas y oportunidades en un ambiente de

intensa transformacion y turbulencia.

Factibilidad Organizacional:
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La Gestion del Talento Humano implica tomar una serie de medidas, entre las que cabe
destacar: el compromiso de los trabajadores con los objetivos empresariales, el pago de
salarios en funcion de la productividad de cada trabajador, un trato justo a éstos, una
formacion profesional continuada y vincular la politica de contratacion a otros aspectos
relativos a la organizacion de la actividad como la produccién, el marketing y las
ventas. La empresa “Comunikt S.A.”, lleva a cabo parte de estas medidas, pero son

pocas las que las aplican todas de forma simultanea.

6.6. FUNDAMENTACION CIENTIFICO-TECNICA

MODELOS TRADICIONALES DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Aungue no se tiene un conocimiento exacto del momento en que aparecieron las areas
encargadas de los asuntos humanos en la escena organizacional, se puede afirmar que
dicho surgimiento estd muy ligado al movimiento de Relaciones Humanas promovido
por Elton Mayo y sus seguidores, desde hace aproximadamente 60 afios. Hasta ese
entonces, la mayor preocupacion de los directivos de las empresas era el alcance de la
maxima eficiencia, razon por la cual el enfasis estaba puesto en la tarea y en el proceso

administrativo, propios del enfoque clasico. (Perrow, 1990, p. 64).

A pesar de que el modelo de Relaciones Humanas no pretende disuadir a los directivos
de su preocupacion por la eficiencia, lo cierto es que el énfasis se sitla en los aspectos
sociales: grupos informales, actitudes, conflicto, liderazgo, etc., como variables

decisivas para el logro de la eficiencia y la productividad.
En efecto, los problemas de ausentismo, rotacion, quejas y reclamos, que se estaban

convirtiendo en los puntos mas criticos de gestion administrativa, tenian un componente

humano-psicoldgico que debia ser estudiado a fondo. (Perrow, 1990, p. 64).
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Se conforman, entonces, las areas organizacionales encargadas de todo un abanico de
actividades que van desde la solucion de problemas humanos de caracter puramente
operativo, hasta lo que hoy se considera una busqueda legitima de compromiso en la
proyeccion estratégica del area. Esta segunda posibilidad, como se verd mas adelante,
implica en el mediano y largo plazo, la maximizacion del potencial organizacional a
través de su gente. En este sentido, las areas de talento y desarrollo humanos dejan de
responder reactivamente a las necesidades inmediatas de personal en la organizacion,
para situarse en la dimension proactiva, identificando con la gerencia general los
elementos de consenso necesarios para incorporar, una vez se definen o redefinen la

vision, la mision, las estrategias, las politicas y los objetivos para lograr el cambio.

Por otra parte, su aporte en téerminos del estudio de las variables demogréaficas permite
identificar el comportamiento de la fuerza laboral en el futuro préximo. Estos ejemplos
ilustran la tendencia actual, que refleja la enorme distancia, en relacion con el manejo

que se le ha dado al area tradicionalmente.

Pero, ¢cuéles han sido los modelos tradicionales de gestion del talento humano? La
literatura sugiere que uno de los modelos dentro de la gama de funciones operativas del

area es el de Tramitacion.

La gestion del area se concentra en el diligenciamiento o tramitacion de asuntos

relacionados con las personas que entran o salen de la organizacion.
Se refuerzan las funciones de registro, clasificacion y archivo de papeles sobre la
vinculacion, el retiro de personas, la antigliedad, las evaluaciones de desempefio, el

tiempo de servicios, los salarios, las vacaciones, los indices de ausentismo y la rotacion.

También, se tramita todo lo relacionado con entidades gubernamentales que regulan los

aspectos legales-laborales y de bienestar social del trabajador.
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Esta forma de gestion proyecta, obviamente, eficiencia, por el grado de orden interno en
el manejo de documentos pero, por otra parte, no puede ser mas ajeno a una gestion real
del talento y desarrollo de la gente. La gestion tramitadora genera mas datos que
informacidn, propiamente dicha, razon por la cual no contribuye, significativamente, en

la toma de decisiones de caracter estratégico.

Existe un segundo modelo de gestion que cumple funciones operativas de Consejeria.
Aqui, el énfasis esta puesto en el manejo de los problemas personales de los individuos
gue se desempefian dentro de la organizacion, pero puede extenderse al apoyo de las
gerencias de las diferentes areas funcionales, cuando se trata del manejo de la gente. En
este sentido, las funciones del area de personal” se orientan a la identificacion de una
eventual formacion de sindicato o, en algunos casos, a la funcion de voceria efectiva de

los trabajadores y, ademas, a la solucion de los problemas cotidianos de la gente.

Igual que en el modelo anterior, el modelo “consejero™ no aporta mucho al proceso de
planeacion porque cumple funciones reactivas. Por otra parte, hay una restriccion
importante en el manejo de la informacion, debido al carécter confidencial que asume

por tratarse, justamente, de relaciones de consejeria.

Otro modelo muy conocido y utilizado en nuestro medio es el que responde a la
existencia de sindicatos que ameritan una adecuado tratamiento juridico- legal. En este
modelo, las relaciones laborales tienen un marcado énfasis en los procesos
disciplinarios, los pactos y las convenciones colectivas, con el fin de asegurar la

armonia organizacional.

Este modelo de Relaciones Industriales todavia ejerce mucha influencia, sobre todo
cuando la tendencia en el manejo de los empleados es la de acogerse a lo establecido
por la norma. Esta circunstancia genera una doble percepcion: en algunos casos hay
sentimientos de justicia y equidad y en otros, de desconfianza y claro deterioro del
clima organizacional. Una de las cosas mas negativas para este modelo es el desgaste

por el excesivo dominio de los aspectos contractuales sobre otras actividades del area.
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La informacion que se maneja cumple una funcion vital para los procesos de

negociacion, pero no trasciende a la toma de decisiones de caracter estratégico.

Un cuarto modelo que se considera una extension del modelo de Relaciones Industriales
es el de Control. Este modelo se caracteriza por ejercer un enorme poder en la
organizacion, al manejar todos los aspectos operativos que tienen que ver con la gente.
Por el area deben pasar todos los requerimientos, las aprobaciones, los cambios, etc. El
manejo de escalas salariales es estricto, de tal manera que ninguna decision puede
hacerse sin pasar por el area de “personal™. En ocasiones, la sensacion que se tiene es
que la organizacién es rigida e inflexible en su estructura. EI apego a normas y
procedimientos hace imposible la eficiencia y la agilizacion de los procesos,
sacrificando metas significativas para la organizacion. La informacidn se maneja a nivel
gjecutivo, en las reuniones de planeacion, solamente como justificacion de las

necesidades que tiene el resto de la organizacion.

Esquemas mas recientes identifican la gestion del area como entidad Asesora. Esta
funcién responde, en el disefio organizacional, al staff de apoyo. En este sentido, la
labor es menos operativa y mas orientada a la prestacion de un servicio basado en el
conocimiento y experiencia propios del area, que resultan indispensables para las

necesidades de la gerencia y la organizacion.

En este sentido, se esperan los requerimientos de capacitacion, induccién,
entrenamiento o desarrollo que planteen las distintas areas, para prestar el apoyo que

satisfaga esas necesidades.

La dificultad méas evidente para este tipo de gestion es que normalmente se trabaja sin
planeacion, por la indole misma del enfoque. EI manejo de la informacién es parcial o
algo fragmentado, pues se utiliza sélo lo que pueda ser significativo para dar respuesta a

un area especifica.
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EL TALENTO HUMANO COMO ESTRATEGIA COMPETITIVA DE LA
ORGANIZACION

Buena parte de las organizaciones de paises industriales avanzados estan incorporando,
0 esperan incorporar, un modelo de gestién para el area de talento humano, basado en la

participacion directa en las decisiones que comprometan el futuro de la organizacion.

Se habla, entonces, de la necesidad de generar planes estratégicos del area, que se
encuentren unidos al plan estratégico global para dar curso a una planeacion estratégica
renovadas. Este tipo de planeacion destaca la importancia del medio ambiente interno
de la organizacion, desde el punto de vista estratégico, frente a la importancia atribuida
tradicionalmente al medio ambiente externo de la organizacion, representado en
producto, mercado y tecnologia. Ese medio ambiente interno, traducido en talento
humano, es lo que obliga a pensar en la dimension del compromiso del &rea y de las
demas areas, para el logro y mantenimiento del éxito organizacional. Sobre esta base, es
importante sefialar la agenda que de corto a mediano plazo debe cumplir el area
responsable de la dimension humana en la organizacién. A continuacion se sefialaran
los aspectos fundamentales de esta agenda, para posteriormente replantear la magnitud
del compromiso de la gerencia del talento y desarrollo humanos, que responda a la

actual vision estratégica de la organizacion.

LA AGENDA DEL AREA DE TALENTO HUMANO EN EL SIGLO XXI

La conviccion de que en lo sucesivo, el éxito organizacional va a depender de la
capacidad organizacional sugiere una agenda de compromisos del area de gerencia del
talento humano, que debe incluir los siguientes aspectos:(Ulrich, 1991)

El registro de los cambios en el comportamiento demografico de la fuerza laboral y su

impacto futuro, en términos de conocimientos y habilidades requeridos, para responder

a las condiciones del medio ambiente externo.
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La creacién de un sentido de pertenencia por parte de la gente que conforma la
organizacion, que se traduzca en mejores relaciones con los clientes externos.

El fortalecimiento de las relaciones interpersonales, el trabajo de equipo y el
ofrecimiento de oportunidades de desarrollo, frente a la poca estabilidad laboral que
ofrece hoy por hoy la organizacion.

La preparacion para la complejidad y el cambio. No esperar la influencia del medio
ambiente externo.

Anticiparse y promover el cambio de adentro hacia afuera.

La generacion de una vision estratégica renovada en donde se le brinde la misma
importancia a la etapa de formulacion del plan que a las etapas de ejecucion y
evaluacion. En otras palabras, fomentar la unidad interna a traves de propositos,
compromisos y valores compartidos

El ejercicio del liderazgo para la ejecucion de esta agenda pero, ademas, la conviccion
de la presencia del lider como resultado del cumplimiento de la misma.

Ahora bien, la pregunta que surge en cuanto a quién debe asumir el reto del area en la
gestion del talento humano de la organizacion, serd el tema que se expondra a

continuacion.

6.7. METODOLOGIA. PLAN DEL MODELO OPERATIVO

Se presenta en este apartado, la manera en que se desarroll6 la propuesta del “disefio de
un modelo de Gestién de Talento Humano por competencias laborales para mejorar la
productividad de los empleados de la empresa “Comunikt S.A.” de la ciudad de
Ambato.

El desarrollo consta de seis etapas del modelo que de manera ordenada y ldgica

conforman la propuesta de un modelo de gestion de talento humano.

Etapa I. Se determina un diagnostico situacional, por medio de un diagrama de causa y

efecto, y a través de una matriz FODA de la empresa “Comunikt S.A.”
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Etapa Il. En la segunda etapa se define la mision y la vision del modelo asi como

también las politicas y estrategias del modelo.

Etapa Il11. En la tercera etapa esta conformada por la organizacién, la cual es integrada
por una estructura organizativa los valores organizacionales y el comité de gestion de

talento humanao.

Etapa IV. En la cuarta etapa se presenta la aplicacién del modelo y esta conformada por
el disefio de la herramienta de evaluacion del desempefio, disefio de un plan de
incentivo, plan de capacitacion, reclutamiento y seleccion de personal con el objeto de

presentar una propuesta integral del mismo.

Etapa V. La quinta etapa esta conformada por el control y seguimiento del modelo con

el objeto de garantizar el éxito del modelo y la consecucion de los objetivos propuestos.

Etapa VI. La sexta etapa esta conformada por el plan de implementacion que contiene

todos los lineamientos necesarios para implementar de manera exitosa del modelo.
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ETAPA I: DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE EMPRESA “COMUNIKT S.A.”

Esta conformada por la combinacion de dos herramientas situacionales:

e Diagrama causa y efecto.
e Matriz FODA.

El objetivo principal es presentar de manera fehaciente como se encuentra el sector
actualmente, determinar el entorno donde se desempefian y descubrir las principales
debilidades del sector para la elaboracion de las estrategias posteriormente.

a. Diagrama causay efecto

Este identifica cuales son los problemas principales y secundarios que aquejan a la

empresa, determinando las causas en las diferentes areas, los cuales son:

e Capacitaciones
e Incentivos

e Evaluaciones

La segmentacion de estas areas permite conocer de manera precisa los problemas
primarios y secundarios (conformados por las dificultades detectadas y que se presentan
en el diagrama bajo cada uno de los problemas primarios presentados en el programa).

Los problemas de las capacitaciones son:

e Capacitaciones excluyentes

e Pocas capacitaciones

Los problemas de los incentivos son:
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e Programas de incentivos inadecuados
e Programas de incentivos excluyentes

e Los programas no cumplen con los objetivos propuestos

Los problemas de las evaluaciones son:

e Evaluaciones excluyentes
e Evaluaciones esporadicas
e Meétodos inadecuados de evaluacion

e Los métodos no garantizan el rendimiento del personal
La totalidad de estos problemas primarios y secundarios influye “en la baja

productividad en los empleados de la empresa “Comunikt S.A.”, lo cual indica las

necesidades de crear un modelo que permita solucionar dicho problema.
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DIAGRAMA CAUSAY EFECTO

Capacitaciones Evaluaciones

INADECUADA EVALUACION DEL DESEMPENO, CAPACITACIONES Y PROGRAMAS DE INCENTIVOS

Enterno de empresas de celulares Incentivos

Grafico: Causa - efecto
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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Matriz FODA

Antes de plantear a fondo lo que es el modelo de Gestion de Talento Humano, es
necesario conocer la situacion actual de la empresa, ademas se profundiza en el analisis

del sector después de haber realizado el diagrama de causa y efecto.

El analisis FODA consiste en identificar las fortalezas y debilidades que son las
variables internas que puede controlar la empresa, asi como el analisis de las
oportunidades y amenazas que se escapan de las manos de empresa “Comunikt S.A.”

pero que pueden ser tomadas en cuenta.

El analisis de las fortalezas se basa en la informacion existente sobre el entorno
competitivo donde se desarrolla el sector cuya funcion es evaluar el ambiente interno de
este mismo y también las debilidades propias del sector.

Se analiza el contexto que contiene el modelo de gestion de talento humano en las
empresas telefonicas, con sus posibilidades de implementacion y las alternativas que
ofrecen mayor perspectivas de crecimiento, esto lo constituyen las oportunidades, y por

otra parte se evallan las amenazas que representa un obstaculo para su crecimiento.
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MATRIZ FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Estructura organizativa formal dentro |e
de la cual existe un departamento de
recursos humano.

e Diversidad de productos

e La mayoria de compafiias poseen |®
manuales administrativos actualizados |e

e La mayoria de compafias brindan
capacitaciones

e La mayoria de compaiiias ofrecen
planes de carrera.

Factibilidad de acceder a apoyo de
instituciones publicas o privadas para
el entrenamiento y capacitacion del

personal.
Apoyo técnico de MOVISTAR
Oportunidad de incrementar la

rentabilidad de la empresa, a través de
la mejora de la productividad en su
personal de venta.

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Programas de capacitaciones o

excluyentes.

e Evaluacion del desempefio inadecuada.

e Evaluacion del desempefio esporadica |e
y excluyente, ya que no incorporan
a los  ejecutivos de  ventas e
independientes.

e No existe un programa de incentivo
que motive al logro de los objetivos.

e Programas de incentivos excluyentes,
ya que no incorporan al personal de
ventas independientes.

Fuga de capital humano a otras
compafiias sino se brinda la
motivacion adecuada.
Fuerte  competencia  entre  las
empresas de celulares.
Competencia desleal, debido a que
existen compariias extranjeras operan
en el mercado local.

Cuadros 5: Matriz del FODA
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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ETAPA I1: PLANEACION DEL MODELO

a) Mision:

La misién debe representar la razon de la existencia de la empresa, como finalidad

como motivo de conducta o a la creacion de la misma que pretende servir.

Tiene que incluir los objetivos esenciales del negocio y normalmente enfocarse fuera de

la empresa, entendiendo las exigencias de la sociedad, del mercado o del cliente.

Debe traducir la filosofia de la empresa, formulada generalmente por sus fundadores o
creadores, a traves de su comportamiento y acciones que incluyen los valores y las

creencias centrales que representan los principios basicos de la organizacion.

La declaracion de la mision, se encuentra en el corazon del trabajo en equipo
permitiendo que sus miembros permanezcan concentrados y con energia, dandole vida y

potencia a su trabajo.

Debe estar bien escrita, proporcionar inspiracion y motivacion, ser realizable,

desafiante.

La mision debe de tener 10 caracteristicas principales, como interrogante que debe ser

capaz de responder las cuales se enumeran a continuacion:

e Clientes: ¢Quiénes son los clientes de la empresa?

e Productos o servicios: ¢Cuéles son los productos o servicios mas importantes de la
empresa?

e Mercados: ;Compite la empresa geograficamente?

e Tecnologia: ¢Cual es la tecnologia basica de la empresa?

e Preocupacion por supervivencia: ¢Cudl es la actitud de la empresa con relacion a las

metas econdmicas?
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e Filosofia: ¢Cuales son los valores, creencias y aspiraciones fundamentales de la
empresa Yy sus prioridades filosoficas?

e Concepto de si misma: ¢Cudles son las fortalezas y ventajas competitivas de la
empresa?

e Preocupacion por la imagen publica: (Cudl es la imagen puablica que aspira la
empresa?

e Efectividad reconciliadora: ¢Cuales son las instituciones claves relacionadas con la
empresa?

e Calidad inspiradora: ;Motiva y estimula a la accion la lectura de la mision?

A continuacion se presenta una propuesta de mision para la empresa “Comunikt S.A.”:

MISION

Ser una empresa especializada en el ramo de los celulares y que ademas promueva
el desarrollo del talento humano, dentro de un marco de confianza de las personas

y de relaciones armoniosas con la comunidad y el medio ambiente.

Cuadros 6: Misién
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

b) La vision:

Debe estar orientada hacia lo que la empresa quiere ser. Debe ser asumida como un
proyecto que se busca materializar dentro de cierto plazo ademéas de establecer una
identidad comun frente a los propositos de una organizacion para orientar el
comportamiento del personal respecto al destino que la compafiia desea construir y
realizar. Como una descripcion imaginativa y alentadora del papel de los objetivos
futuros de las organizaciones, que les permite ver mas alla de su entorno actual y de su
posicion competitiva, las empresas enfocadas a la gestion de talento humano debe tener

clara su vision.
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La vision de una empresa es el posicionamiento que quiere alcanzarse en el futuro. Es el

escenario en el cual se pretende llegar por medio de un planteamiento estratégico.

Tomando en cuenta las siguientes caracteristicas se puede definir una vision:

e Posicion: ;Donde se estara posicionada en el mercado?

e Mercado a cubrir en el largo plazo: ¢Qué mercado geografico se atendera?

e Producto: ¢Cudles productos permitiran en crecimiento?

e Fortaleza que generan la evolucion: ;Qué caracteristicas haran mejor a los
productos?

e Concepto de si misma: ¢Cuales ventajas competitivas serdn determinantes para
alcanzar el éxito de los productos?

e Impulsores: ¢;Que impulsores motivaran el crecimiento de la empresa?

e Compromiso con la sociedad: ¢ Qué compromiso se tiene con la sociedad si se logra
el crecimiento?

e Filosofia: ¢Cual es la prioridad en valores y principios de la empresa?

e Alcance: ;Cual es el fin del crecimiento de la empresa?

e Calidad inspiradora: ;motiva y estimula a la accion la lectura de la mision?

A continuacion se presenta una propuesta de vision para la empresa “Comunikt S.A.”:

MISION

Ser una empresa especializada en el ramo de los celulares y que ademas promueva
el desarrollo del talento humano, dentro de un marco de confianza de las personas

y de relaciones armoniosas con la comunidad y el medio ambiente.

Cuadros 7: Vision
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

99




c) Politicas del Modelo

Para que el modelo de Gestion de Talento Humano pueda ejecutarse efectivamente, es

necesario tomar en cuenta algunas politicas que contribuyan en el proceso de desarrollo

del mismo, por lo que a continuacion se presentan algunas de ellas:

Inducir al personal a los cambios que se generen con el nuevo modelo que se
aplicara.

Evaluar el desempefio del empleado que trabaja actualmente en el departamento de
ventas, para compararlo con su evaluacion futura.

Impartir una capacitacion a todo el personal involucrado en el cambio, de manera
que se adapte con mayor facilidad a los cambios.

Evaluar la motivacion del plan de incentivo actual para compararlo con los
resultados del nuevo plan de incentivos.

Mantener una comunicacion horizontal, sin fronteras, que permita todos los
miembros del equipo estar consciente de todo lo que sucede, generando un clima
organizacion agradable.

Lograr una mayor productividad haciendo buen uso del modelo.

Lograr la méxima productividad mediante las capacitaciones y la mejor calidad del
personal.

Lograr la maxima motivacion del personal, mediante la aplicacion adecuada del plan

de incentivos.

d) Estrategias del Modelo:

Tomando como insumo principal el diagndstico realizado a las compafiias aseguradoras

mediante la investigacion de campo el establecimiento de las estrategias se deriva de la

matriz FODA (situacion actual) y el establecimiento de una misién y vision (futuro

deseado). De dicha combinacion se derivan las estrategias generales del modelo que son

los siguientes: Programa de capacitacion, evaluacion del desempefio, plan de incentivos

y estrategias generales.
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En primer lugar se deberan definir los objetivos y metas de cada una de estas variables
mencionadas y luego habra que definir las politicas que promovera la integracion de los

participantes para lograr el éxito deseado.

e Estrategias:

Se define como estrategia los medios por los cuales se logran los objetivos, el propdsito
de estas es determinar y transmitir mediante un sistema de objetivos y politicas basicas,
una imagen de la clase de empresa que se desea proyectar adaptando los recursos y
habilidades de la empresa al entorno cambiante, aprovechando sus oportunidades y

evaluando sus riesgos.

e Objetivos:

Los resultados a largo plazo que una organizacion aspira a lograr a través de su mision
basica. Establece un resultado que permite cerrar la distancia entre la situacion actual o
un estado futuro deseado.

e Metas:

Son los puntos de referencia o aspiraciones que la organizacion debe lograr con el
objeto de alcanzar en el futuro, objetivos a un plazo mas largo deben ser medibles,
cuantitativas, realistas, estimulantes, coherentes, cualitativas y prioritarias.

e Politicas:

La forma por medio de la cual, las metas fijadas van a lograrse o las pautas establecidas

para lograr esfuerzo con el objeto de lograr las metas ya definidas. Son guias para la
toma de decisiones.
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e Acciones:

Son las medidas o hechos a ejecutar, para la ejecucion de las estrategias propuestas.

Por medio de estos se pretende definir de manera especifica las estrategias del modelo

de gestion de talento humano en las principales &reas.

A continuacion se presentan algunas de las estrategias que se deberan considerar para la

implementacion del modelo de gestion de talento humano:

1) Evaluacion del desempefio:

Desarrollar una cultura de evaluacion permanente al personal, con la participacion

activa de los diferentes actores, para aplicar el modelo de Gestion de Talento humano.

a) Objetivo:

Lograr que la empresa “Comunikt S.A.” mejore la herramienta de evaluacion del

desemperio y utilicen activamente para lograr el buen desarrollo de su talento humano.

b) Meta:

Realizar al menos una evaluacion del desempefio al personal, dentro del periodo de

enero a diciembre.

c) Politicas:

e Inducir al personal con los cambios que se generan con la nueva herramienta a
implementar.
e Involucrar al personal de ventas dependientes e independientes en las evaluaciones

del desempefio que la empresa realizara.
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e Evaluar el desempefio profesional antes de implementar la herramienta, para
compararlo posteriormente con los resultados que se obtendran al implementar la
nueva herramienta de evaluacion.

e Mantener una comunicacion abierta con todos los miembros que se veran

involucrados en los cambios para generar un clima organizacién agradable.

d) Acciones:

Aplicar la evaluacion del desempefio al personal de ventas una vez al afio.

2) Plan de incentivos.

Fomentar un sistema de incentivos y/o beneficios para el trabajador que garantice la

motivacion y el rendimiento del personal.

a) Objetivo:

Aumentar la productividad y motivacion de los ejecutivos de ventas dependientes e

independientes, mediante los incentivos para el desarrollo del talento humano.

b) Meta:

Aplicar al menos tres incentivos al personal, que garanticen su mejoria salarial y de

reconocimiento por su trabajo.

c) Politicas:

e Inducir al personal de los cambios que se genere a través del nuevo plan de
incentivos.
e Involucrar al personal de ventas dependientes e independientes en los planes de

incentivos que implementara la empresa.
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e Evaluar la motivacion y productividad del personal de ventas, antes de implementar

el plan de incentivos, para comparar resultados después de su implementacion.

d) Acciones:

Dar al personal incentivos de ventas, para mejorar la productividad.

e Inducir al personal de los cambios que se genere a través del nuevo plan de
incentivos.

¢ Involucrar al personal de ventas dependientes e independientes en los planes de
incentivos que implementara la empresa.

e Evaluar la motivacion y productividad del personal de ventas, antes de implementar
el plan de incentivos, para comparar resultados después de su implementacion.

d) Acciones:

Dar al personal incentivos de ventas, para mejorar la productividad.
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ETAPA I11: ORGANIZACION

a) Estructura organizativa

Se propone una estructura organizativa en la gerencia de recursos humanos para poder
desarrollar el modelo de gestion de talento humano, que sea capaz de poder brindar

creatividad, motivacion y calidad del talento humano.

1. Funciones de la gerencia de gestion de talento humano

e Gerencia de Recursos Humanos con enfoque en la gestion de talento humano.

La gerencia de recursos humanos va ser la encargada de supervisar las funciones del
departamento, crear politicas, supervisar la implementacion del modelo, supervisar,
crear, desarrollar e implementar los planes de capacitacion para desarrollar el talento

humano de la organizacion.

e Reclutamiento y Seleccion

Buscar y atraer solicitantes capaces de cubrir las vacantes que se presenten, ademas
analizar las habilidades y capacidades de los solicitantes a fin de decidir, sobre bases
objetivas cuales tienen el mayor potencial para el desempefio de las funciones y

posibilidades de desarrollo futuro dentro de la organizacion.

e Sueldosy Salarios

Lograr que todos los trabajadores perciban una remuneracion justa y equitativamente
compensados mediante sistemas de remuneracion racional de trabajo de acuerdo al
esfuerzo, eficiencia, responsabilidad y condiciones de cada puesto, ademas de

administrar los incentivos y bonificaciones.
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e Evaluacion del desempefio.

Es una funcion fundamental para evaluar el rendimiento del personal y detectar
debilidades, mediante el uso de herramientas cientificas que proponen en el presente

documento.

e Capacitaciones

Serd la encargada de desarrollar, disefiar, implementar y desarrollar los planes de

capacitacion para mejorar constantemente el talento humano de la empresa.

e Coordinacion del comité de talento humano

A través de esta coordinacion se tendrd un enlace directo con el comité de
implementacion de modelo de gestion de talento humano, con el objeto de evaluar los
resultados que se obtienen y tomar las medidas correctivas si existe desviacion segun lo

planeado.

2. Valores de la organizacién.

Basados en el concepto de valor, caracteristicas que poseen o deben poseer las personas,
individual y colectivamente en una organizacion para facilitar el cumplimento de la
mision y la vision y los objetivos de la misma, a continuacion se presentan los valores

de una organizacion enfocada a la gestion de talento humano:

e Conocimiento del cliente y satisfaccion de sus necesidades: Actitud para
comprender sistematicamente las necesidades de nuestros clientes, con el fin de
superar sus expectativas y lograr su lealtad, a través del mayor valor que
agreguemos a su calidad de vida o actividad econdmica.
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e Innovacion: Actitud permanente de investigacion y desarrollo de soluciones
creativas en los procesos y productos, para un mejor desempefio individual y
colectivo que se traduzca en un eficaz servicio al cliente.

e Sinergia: Aprovechamiento concertado de las competencias de los integrantes de la
empresa, para que al trabajar de manera conjunta, produzca resultados mayores que
la suma de los logros se obtendrian trabajando individualmente.

e Responsabilidad de resultados con empoderamiento: Actuar de acuerdo con
responsabilidades asignadas y las facultadas y recursos otorgados a cada individuo y
area de la empresa, orientados al logro de los resultados acordados.

e Integridad: Actuar con principios éticos, de manera consecuente con los objetivos,
principios y normas empresariales, sin obtener ventajas personales en las decisiones
0 en los procesos organizacionales.

e Productividad: Cumplir los objetivos rentables propuestos, haciendo uso 6ptimo de
los recursos disponibles.

e Actitud de aprendizaje: Disposicion permanente del aprendizaje y deseo de

superacion que permita el crecimiento personal e institucional.

w

. Perfil del ejecutivo con enfoque en la gestion de talento humano.

Por calidad del talento humano se entiende el perfil general que debe cumplir un
individuo, en cuanto a sus cualidades humanas, a continuacion se presentan las

caracteristicas deseables del perfil de un ejecutivo:

e Habilidades: Hace referencia a las capacidades y las potencialidades que tienen las
personas para procesar informacion y obtener resultados o productos especificos.

e Adaptacion al cambio: Es la capacidad para enfrentarse con flexibilidad y
versatilidad situaciones nuevas y para adaptarse a los cambios positiva y
constructivamente.

e Creatividad e innovacion: Es la habilidad para presentar recursos, ideas y métodos

novedosos y concretarlos en acciones.
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Trabajo en equipo: Es la capacidad de trabajar con otros para conseguir las metas
comunes.

Vision de futuro: Es la capacidad de visualizar las tendencias del medio con una
actitud positiva y optimista y orientar su conducta a la consecucion de metas.

Etica: Es la interiorizacion de normas y principios que hacen responsable al
individuo de su propio bienestar y consecuentemente del de los demés, mediante un
comportamiento basado en conductas morales socialmente aceptadas.
Responsabilidad: Hace referencia al compromiso, a un alto sentido del deber al
cumplimento de las obligaciones en las diferentes situaciones de la vida.

Lealtad y sentido de pertenencia: Se refiere a defender y promulgar los intereses
de las organizaciones donde laboran como si fueran propios.

Adhesion a normas y politicas: Es la disposicion para entender, acatar y actuar
dentro de las directrices y normas organizacionales y sociales.

Orientacion al servicio: Es la disposicion para realizar el trabajo con base en el
conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes.

Actitudes: Es la disposicion de actuar, sentir y pensar en torno a una realidad en
particular.

Entusiasmo: Es la energia y la disposicion que se tiene que realizar una labor
particular, es la inspiracion que conduce a alcanzar lo que se desea.

Persistencia: Es la tenacidad, la insistencia permanente para lograr un proposito y

no desfallecer hasta concebirlo.

b) Comité de Gestion de Talento Humano.

1. Pasos para la formacion del comité
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e Visualizar el equipo

Para que el equipo llegue a desempefar bien su trabajo, deben hacer las cosas en
conjunto, se debe definir el proposito y las metas, conocer las razones de estar juntos

como equipo y los resultados que se esperan de ellos.

Lo que se busca es crear una cedula de equipo o identificacion que contenga la
informacidn necesaria que permita a las personas que lo integran estar conscientes de
las razones, propositos y objetivos a los cuales estan encaminados, se presenta a los
miembros unos con otros y se les expresa porque se agruparon, conociéndose y estando

ellos conscientes de sus metas como equipos.

e Establecer las reglas

Las reglas o normas basicas, servirdn como estandares gracias a los cuales los
integrantes del equipo se consideran confiables unos a otros, desarrollar las reglas
fundamentales sentara las bases para la confianza como el ingrediente mas importante

en el éxito del comité.

2. Objetivos del comité

Objetivo General:

Implementar el modelo de gestion de talento humano; para aumentar la productividad
de los ejecutivos de ventas de empresa “Comunikt S.A.”

Objetivo Especificos:

e Implementar, evaluar y elaborar informes sobre la herramienta de evaluacion 360°.
e Supervisar, coordinar y evaluar la implementacion del plan de capacitacion.

e Evaluar los resultados obtenidos de la implementacion del plan de bonificacion.
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e Evaluar la productividad y motivacion de los ejecutivos de ventas.

3. Funciones y responsabilidades del comité.

Las funciones y responsabilidades del comité, estardn enfocados al logro de los

objetivos y metas comunes por lo que se presenta un listado de sugerencias que se
pueden utilizar para el desempefio del comité.

Crear una identidad del equipo.

e Promover el trabajo en equipo y hacer publicos los resultados de estos.
e Facilitar la comunicacion con la alta gerencia.

e Identificar problemas.

e Analisis de problemas.

e Proponer soluciones de problemas.

e Facilitar y apoyar las decisiones de equipos.

e Retroalimentacion constante.

e Influir y participar en los cambios de la organizacion.

e Elaboracion de metas y objetivos que estén de acuerdo con los de la organizacion.
e Revisar el avance de las metas y objetivos del modelo.

e Promover auto evaluacién y evaluacién del comité.

Cada comité determinara las funciones y responsabilidades de acuerdo a las metas y
objetivos de la organizacion.
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ETAPA IV: APLICACION DEL MODELO

a) Evaluacion del Desempefio

1. Objetivos:

Conocer el desempefio de cada uno de los evaluados de acuerdo a diferentes
competencias requeridas por la empresa y el puesto en particular.

e Detectar areas de oportunidad del individuo, del equipo y/o de la organizacion.

e Llevar a cabo acciones precisas para mejorar el desempefio del personal y, por lo

tanto, de la organizacion.

2. Evaluacién 360°

Es un sistema para evaluar el desempefio y resultados, en el que participan a las

personas que conocen al evaluado, ademas del jefe.

El 360° como cominmente se le conocen es un instrumento muy versatil, que puede ser
aplicado a muchos aspectos dentro de la organizacion, es una manera sistematizada de
tener opiniones de diferentes personas, respecto al desempefio de un colaborador en
particular de un departamento o una organizacion, ello permite que se le utilice de muy
diferente manera para mejorar el desempefio maximizando los resultados integrales de

la empresa.
La tendencia es de consolidar una herramienta objetiva que permita al empresario y

colaboradores la interseccion de los objetivos institucionales como los personales

situacion que se hace imperante en el mundo globalizado que nos rodea.
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3. Cémo opera la evaluacion de 360°

Se recopila la informacion a través de cuestionarios que han sido llenados por las
personas que estan evaluando al empleado, con esta informacion es posible crear
reportes escritos de diferentes disefios, en lo que se pueden hacer sumatorias por
categorias de puntos investigadas, se pueden dar resultados en el orden de los puntos de
investigacion, se pueden hacer listados por los puntos que logran la mayor calificacion o
que obtuvieron las menores calificaciones. Toda esta informacidn sirve como suministro
para el desarrollo de equipos de trabajos, desarrollo de carreras, planeacion de
estrategias, cambio organizacional, ademas es una herramienta importante para
identificar a los altos potenciales del personal, completar sus programas de

entrenamiento y manejar el andlisis de sus necesidades.

4. A quien evalUa la herramienta 360°

Esta herramienta de evaluacion puede ser utilizada para evaluar a personas con
posiciones gerenciales, equipos, profesionales sin personal a cargo, al personal de
ventas y otros equipos de soporte de la empresa. En el caso particular del modelo que se
propone la herramienta debe ser utilizada al evaluar el desempefio profesional; tanto

personal de ventas dependientes como independientes.

5. La Gestién de Talento Humano con la evaluaciéon 360°

La trascendencia de esta metodologia requiere abrir el proceso de evaluacion con un
enfoque de interrelacion y no Gnicamente con la opinion de una persona, obteniendo
consenso se propicia que las personas visualicen un proceso de crecimiento individual y

no solo crecimiento de metas.

A continuacion se presenta el esquema del modelo de evaluacion de 360°.
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El modelo de evaluacidn 360° propicia lo siguiente con su explicacion:

El establecimiento de politicas més claras de reclutamiento interno, basado en los
resultados de la evaluacion lo que permite asegurar el candidato adecuado por el
puesto solicitado

Se definen planes de capacitacion y desarrollo con las personas con base en los
resultados individuales y grupales en su puesto y la carrera de avance.

Se identifica con mayor facilidad a personas exitosas y con potenciales para
reforzar, reconocer y estimular sus resultados.

Proporciona informacion objetiva y cuantificado respecto a areas claves del
desempefio dificil de medir como los son: liderazgo, comunicacion, trabajo en
equipo, administracion del tiempo, solucién de problemas y otros.

Provee informacion para la planeacion del desarrollo individual.

Todo lo anterior es en términos generales lo que un modelo de evaluacion de 360°,

puede hacer por el desarrollo de las personas y en consecuencia del ambiente

empresarial, elevando las caracteristicas de personalidad necesaria para un Optimo

desempefio en el puesto.
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6. Beneficios de la evaluacion 360°

e Es un sistema participativo por lo que tiene mayor credibilidad por parte de los
empleados.

e Garantiza mayor autenticidad de las respuestas debido a la confidencialidad.

e Permite detectar las evaluaciones distorsionadas en comparacion con el promedio
general.

e Es una excelente fuente de informacion para el proceso de retroalimentacion y

e desarrollo.

7. Herramientas de Evaluacion

A continuacion se presenta las herramientas de evaluacion propuesta por el grupo para
realizar las evaluaciones al personal de ventas, tanto por el personal interno y por los
clientes, para ser aplicada para evaluar al personal de ventas dependientes como

independientes.

b) Plan de Incentivos

1. Objetivos del plan de incentivos

e Establecer lineamientos y politicas para el pago de comisiones a los ejecutivos de
ventas de celulares.

e Proponer un plan de incentivo que mejore la motivacion y el desempefio de los
ejecutivos de ventas; para mejorar la productividad de los mismos.

e Definir la forma de pago de los incentivos que seran dados a los ejecutivos de

ventas.
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2. Plan de incentivo y la gestion de talento humano

Es necesario remunerar el tiempo que las personas dedican a la organizacion, pero eso
no es suficiente por lo que es preciso incentivarlas continuamente a cumplir lo mejor
posible a desempefiar su desempefio actual y alcanzar metas y resultados desafiantes. La
gestion de talento humano propone programas de incentivos flexibles y variables que

sean capaces de motivar, incentivar y despertar el entusiasmo de las personas.

3. Beneficios de la implementacion del plan de incentivos

e Aumentar la motivacion del personal de ventas

e Aumento de la productividad de los ejecutivos de ventas
e Mejora en la atencion al cliente

e Mayor lealtad del personal hacia la empresa

e Mejoramiento de la imagen de la empresa

4. Propuesta de Incentivos

QD

. Descripcion del Trabajo

La Propuesta del plan de incentivos esta disefiada para aumentar la productividad de los
ejecutivos de ventas de la “Comunikt S.A.”, que se dedican a la comercializacién de los
diferentes productos de celulares que ofrecen las compaiiias.

b. Objetivos.

e Aumentar la productividad de los ejecutivos de ventas.
e Aumento de la motivacion del personal de ventas.

e Establecer la forma que seran dados los incentivos
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c. Propuesta de Herramientas a utilizar en el Plan de Incentivos

1) Comisiones

Consiste en retribuir al vendedor, exclusivamente, segun las ventas concebidas, para
ello se aplica un porcentaje previamente estipulado, es un sistema muy atil ya que
remunera el esfuerzo y las ventas concebidas. A continuacion se presenta la propuesta
de comisiones, que puede ser utiliza la empresa, por los diferentes productos de

celulares ofertados por las compafiias.

Cuadro de incentivos

TIPOS DE
INCENTIVOS OBJETIVOS VENTAJAS
Establecgr una tasa fija _de e Los vendedores tienen el
COMISIONES porcentaje de remuneracion mayor incentivo posible.

sobre ventas, como salario. e Facilidad en la forma de
calculo y comprension.

Motivar  al personal  al | e Tiene la ventaja de dar una

cumplimiento de metas, para paga mayor, cuando el

obtener un pago compensatorio empleado realiza mayor

adicional. esfuerzo.

e Ayuda al incremento de la
productividad.

BONIFICACIONES

Estimular ain mas el trabajo del | e Se les motiva a alcanzar los

vendedor, ya que puede percibir objetivos cuantitativos y

una retribucion en efectivo o en cualitativos establecidos.

especie e Hacer mas extensa la
distribucion.

e Vender mas a los clientes

INCENTIVOS

Reducir la incertidumbre de los | e Facilidad para motivar a la
vendedores y mantener la fuerza de ventas para que

fidelidad de estos. logre los objetivos especificos
de comercializacion de la
empresa.

PLAN COMBINADO o Flexibilidad en el disefio, por

lo que cada empresa tiene la
facilidad de disefiarlo de
acuerdo a los objetivos que
pretende.

Cuadros 8: Incentivos
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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2) Propuesta de concursos para motivar a la fuerza de ventas

Consiste en premiar el esfuerzo de la fuerza de ventas; con el objeto de mantenerlos

motivados y mantener altos indices de productividad.
A continuacion se presenta una propuesta de un concurso, que puede ser utilizado por
las compariias aseguradoras, cabe mencionar que esto queda a discrecion de las

empresas, los premios pueden variar de acuerdo a cada compafiia.

Concurso para la Fuerza de Ventas

Nombre del Concurso:
Lugar turistico de destino.

Objetivo del Concurso:
Incrementar la productividad y motivacion de los ejecutivos de ventas, para aumentar
los niveles de ventas de la compafiia.

| Fecha de Inicio: Fecha Finalizacion:

Politicas del concurso:

e El premio sera ganado por el ejecutivo que venda mayor numero de pdlizas y
mayor recaudo de ingresos entre las fechas estipuladas en el concurso.

e El premio sera entregado en reunion de los ejecutivos posterior a la fecha de
finalizacion, para evitar especulaciones.

e El premio es intransferible.

e El premio debe ser utilizado en los proximos seis meses, despues de entregado el
premio.

Cuadros 9: Concurso para la fuerza de ventas
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

3) Bonificacién

Se denomina asi, la retribucion que percibe el vendedor en efectivo o en especie, para
estimular mas aun su trabajo, esta cifra es independiente de su remuneracion que
percibe a través de comisiones, ya que son diferentes. Las bonificaciones se reciben

cuando se alcanzan los objetivos cuantitativos establecidos previamente.
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e Objetivo de la bonificacion:

e Aumento de la productividad.
e Mejorar la presencia de la empresa en el mercado.
e Aumentar la cartera de clientes.

e Incentivar a los vendedores.

Monto de la meta: Porcentaje a pagar: Bono

50000 0,004 200

¢) Plan de Capacitacion

[EEN

. Objetivos del plan de capacitacion.

e Proporcionar un plan de capacitaciones a la empresa “Comunikt S.A.”, para mejorar
la productividad de los ejecutivos de ventas tanto interno como externo.

e Proporcionar una herramienta para mejorar el capital humano de las empresas de
“Comunikt S.A.”.

e Proponer un sistema de desarrollo empresarial, para el mejoramiento continuo del

personal de ventas para que beneficie a la empresa.

2. Proceso de entrenamiento

e Diagnostico: Inventario de las necesidades de entrenamiento que se deben
satisfacer. Estas necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras.

e Disefio: Elaboracién del programa de entrenamiento para satisfacer las necesidades
diagnosticadas

e Implementacion: Aplicacion y conduccién del programa de entrenamiento

e Evaluacién: Verificacion de los resultados del entrenamiento

118




d) Desarrollo de programa de entrenamiento.

1. Diagnostico

Segun la investigacion de campo realizada a las compafiias aseguradoras ubicadas en el
area metropolitana de san salvador, se detectaron que poseen varios problemas y se

mencionan a continuacion:

Baja productividad

I

Mal servicio al cliente

Capacitaciones esporadicas

o o

Poco trabajo en equipo

@

Pocas capacitacion sobre liderazgo
f. Capacitaciones excluyentes

g. Técnicas de ventas

2. Disefo

El disefio del plan de capacitacion consta de varias partes para su elaboracion los cuales

se describen a continuacion:

a. Nombre de la capacitacion:

Este comprende el tema principal de la capacitacion que se impartira a los trabajadores
y estara presentado en la parte superior del cuadro para indicar a la persona encargada
de la capacitacion el nombre del curso que se impartiré.

b. Objetivos de la capacitacion:

Los objetivos de la capacitacion son Gtiles para dar a conocer lo que se pretende logra a

impartir una tematica especifica a los trabajadores, pues en ello se plasmara la
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importancia de la capacitacion, asi como también el por qué se debe impartir y los
beneficios que obtendria la empresa y el trabajador.

c. Duracion de la capacitacion:

En esta parte el portafolio de inversion se debe plasmar el tiempo duracion que tomara
impartir la capacitacion, como un total de horas incluyendo horas clase, evaluaciones y
otros.

d. Metodologia de la capacitacion:

Esta comprende como el instructor va a trabajar en el desarrollo de la capacitacion, este
puede dividir el tiempo que utilizara para desempefiar la capacitacion, dividiendo el
tiempo en la parte oratoria, parte para los ejercicios y parte para la evaluacion,
colocando el tiempo que se utilizara para cada uno de estos.

e. Cantidad de topicos:

En este parte se presentara la cantidad de topicos los cuales seran impartidos en la

capacitacion y que tienen relacion con el tema principal de la capacitacion.
f. Los tdpicos:
Dentro del plan de capacitacion se debe presentar el nombre de los topicos generales de

la capacitacion en orden descendentes, los topicos deben de contener los nombres de la

capacitacion.
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g. Contenido:

Este conformado por todos los puntos que se desarrollaran para cubrir el topico
mencionado de tal forma que el contenido sea satisfactorio para abarcar las distintas
tematicas que se necesitan para satisfacer el tema.

h. Hora de los contenidos:

En esta parte se presentan las horas que se tardara para llevar a cabo, cada uno de los
topicos al momento de desarrollar cada uno de los contenidos expuestos.

i. Materiales:
En esta parte se indican los materiales que se deberan entregar a cada uno de los
participantes, haciendo una pequefia descripcion de los materiales didacticos que seran

utilizados por el trabajador al momento de recibir la capacitacion.

A continuacidn se presenta la propuesta de plan de capacitacion, para los ejecutivos de

ventas de la empresa “Comunikt S.A.”:
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Nombre de la Capacitacion Trabajo en Equipo
1. Mejorar el trabajo en equipo y la colaboracién entre
S el personal de ventas dependiente e independiente.
Objetivos: . ) .
2. Mejorar el ambiente Ilaboral, implementando
técnicas del trabajo en equipo
Duracién: 8 horas
e  Técnicas expositiva (4 horas)
e  Trabajo en Grupo (2 horas)
. Ejercicios (1 hora)
Metodologia a utilizar: . Evaluaciones (1 hora)
N° TOPICO CONTENIDO Hs
« Conocimientos amplios sobre la empresal
(misién, vision, politicas empresariales VY|
otros).
1 Conocimientos de los objetivosdela |«  Conocimientos de los objetivos de | 1
empresa empresa.
. Reglamentointerno.
e ldentificar los objetivos del é&rea de
2 |conocimiento del departamento de ventas trabajo. 1
. Identificacion del puesto de trabajo.
3 Conocimiento del trabajo - Responsabilidades del puesto de trabajo. 1
. Para qué sirve el trabajo en equipo
4 ¢ Qué es el trabajo en equipo? Queselogra con el trabajo en equipo 2
e Quienes aplican el trabajo en equipo
¢Por qué se debe trabajar en equipo? |* Para lograr los objetivos empresariales
5 -« Logro de las metas individuales y del 1
departamento
. Identificacién de beneficios
6 Beneficios e importancia « ldentificacion de la importancia del trabajo 2
en equipo
Material:
«  Cuadernillo para apuntes
e  Lapizyborrador
. Manual con los términos de estudio
. Pizarray borrador

Cuadros 10: Capacitacion trabajo en equipo
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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Nombre de la Capacitacion

Técnicas de auto aprendizaje

e  Cuadernillo para apuntes

e  Lapizyborrador

. Manual con los términos de estudio
. Pizarray borrador

1. Aprender a hacer mas eficiente en el entorno laboral.
Obietivos: 2. Desarrollar la mayoria de técnicas que sean de
| ' utilidad para el mejor desempefio laboral.
Duracion: 8 horas
e  Técnicas expositiva (3 horas)
e  Trabajo en Grupo (3 horas)
. Ejercicios (1 hora)
Metodologia a utilizar: . Evaluaciones (1 hora)
N° TOPICO CONTENIDO Hs
« Como saber que se debe aprender
. El deseo y la necesidad de aprender
Desarrollo del deseo de aprender Identificacion de las necesidades de
P aprendizaje
1 1
e Como identificar las necesidades que se
) o desean aprender con facilidad
5 Seleccione una actividad que desea |«  Desempefio de las actividades
aprender 2
«  El método de la observacion
. - Como se deben observar las actividades que|
3 Observe cor&ecsugrjﬁdgﬁlgl actividad o se desean aprender 5
P . Identifique los pasos o puntos criticos
« ldentificacion de las tareas
Memorizacion de las tareas - Memorice cada uno de los pasos en su orden
4 I6gico. 1
9
¢ C6émo mantener listo para comenzar a Atencion a los procesos
aprender? Atencion a las técnicas
5 e« Atencion a las personas especialistas 1
. Como preguntar
< Como se debe aplicar lo aprendido
. . . Aplicacion de los conocimientos en las
; ?
5 ¢ Como aplicar lo aprendido* labores diarias 1
Material:

Cuadros 11: Capacitacion técnicas de autoaprendizaje

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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Nombre de la Capacitacion

Técnicas de logro en el desempefio

Capacitar al personal sobre técnicas y principios de
cémo evaluar y controlar el rendimiento para mejorar

la productividad.

Objetivos: L . Lo
| Permitir a los trabajadores tener criterios para
orientarse sobre los resultados.
Duracion: 8 horas

Metodologia a utilizar:

Técnicas expositiva (3 horas)
Trabajo en Grupo (3 horas)
Ejercicios (1 hora)
Evaluaciones (1 hora)

N° TOPICO

CONTENIDO

Hs

de trabajo

- . .
Describir las competencias de un puesto | |

Concepto de competencia laboral
Concepto de andlisis de puesto
Concepto de descripcion de puestos
Ejercicio practico

Evaluacion del rendimiento

Concepto de rendimiento

Criterios de evaluacién del rendimiento
Medidas del trabajo

Factores que originan una evaluacion
eficiente

3 Control del rendimiento del personal

Definicion sobre el control de rendimiento
Tipos de control sobre el rendimiento
Etapas de control

Aplicar técnicas para solucionar
4 problemas laborales

Conceptos de motivacion

¢Qué no es motivacion?

Escala de necesidades

Causas de la motivacion en la gente
Barreras de motivacion

Teorias y estudios de la motivacion

5 Aplicar principios y elementos de la
comunicacion

Concepto de comunicacion

Elementos del proceso de la comunicacién
Canales y vias de la comunicacion
Responsabilidades del supervisor en la
comunicacion

Material:

e  Cuadernillo para apuntes

e  Lapizyborrador

. Manual con los términos de estudio
e Pizarray borrador

Cuadros 12: Técnicas de logro en el desempefio
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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Nombre de la Capacitacion Técnicas de ventas

1. Capacitar al personal sobre diferentes técnicas de
ventas y dar a conocer mas la diversidad de
productos de la empresa.

Objetivos: : . . .
2. Brindar las herramientas necesarias para mejorar la
productividad de los ejecutivos de ventas.
Duracién: 8 horas

e  Técnicas expositiva (3 horas)
e  Trabajo en Grupo (3 horas)
Metodologia a utilizar: . Ejercicios (1 hora)

. Evaluaciones (1 hora)

N° TOPICO CEITERIE Hs

«  Concepto de ventas

1 ¢ Qué son las ventas de celulares? . Mercado de celulares 1
. ¢como vender el producto?
e ¢/como ganar la confianza del cliente?
2 Técnicas de ventas . ¢como determinar las necesidades del 2
cliente?

. ¢ Qué es una estrategia?
3 Estrategias de ventas e (Como aplicarla? 2
e  (Cudles son las estrategias de la empresa?

. ¢,como vender la cultura del seguro?
¢, Como maximizar la venta del producto? Ofertas o diversidad de productos 3
4 . ¢Como cerrar un trato exitoso?

Material:

e  Cuadernillo para apuntes

e  Lapizyborrador

. Manual con los términos de estudio
e  Pizarray borrador

Cuadros 13: Técnicas de ventas
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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Nombre de la Capacitacion

Servicio al cliente

Objetivos:

Capacitar al personal de ventas para que el trato a
los clientes de la compafiia sea de una forma cortes

y adecuado.
Disminuir las quejas por parte de los clientes.

Duracion:

8 horas

Metodologia a utilizar:

Técnicas expositiva (3 horas)
Trabajo en Grupo (3 horas)
Ejercicios (1 hora)
Evaluaciones (1 hora)

N° TOPICO CONTENID Hs
o
¢ Quién es el cliente?
. - . Importancia de servicio al cliente
1 Importancia de servicio al cliente s . 1
¢ Cémo ayudar al cliente?
¢ Qué es la primera impresion?
2 Lo fundamental para la primera impresion ° Present_acmn personal ante el cliente 2
* Puntualidad
;Qué es el ciclo del servicio?
3 El ciclo del servicio Fases del ciclo del servicio 2
Duracién del cicl6 del servicio
Diferencia entre cliente interno y externo
Cliente interno v cliente externo ¢Como tratar al cliente interno y externo? 3
4 y ¢Como brindar el valor agregado al cliente
interno?
Material:

Cuadernillo para apuntes

L&piz y borrador

Manual con los términos de estudio
Pizarray borrador

Cuadros 14: Servicio al cliente
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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e) Reclutamiento y seleccion. Reclutamiento.

1. Objetivos.

e Conocer las técnicas de reclutamiento adecuadas para la correcta aplicacion del
modelo.

e Conocer el perfil del candidato idéneo para satisfacer las necesidades de talento
humano que requiera la empresa.

e Conocer el proceso de seleccion del talento idoneo para la empresa.

2. Mercado de recursos humanos.

Se refiere a las oportunidades de empleo y vacantes de las empresas, ademas son un
conjunto de candidatos que pueden optar a satisfacer una necesidad de talento humano

cuando sea necesario.

3. Concepto:

Es el conjunto de técnicas y procedimientos que busca atraer candidatos potencialmente

calificados y que cumplan con el perfil deseado por la empresa.

A continuacion se presente las diferencias entre reclutamiento interno y externo.

Reclutamiento Interno Reclutamiento Externo

Los cargos cubiertos son cubiertos por | Los cargos vacantes son cubiertos por
empleados seleccionados y promovidos | candidatos  externos  seleccionados  que
dentro de la organizacion. ingresan a la organizacion.

Los candidatos se reclutan internamente| Los candidatos son reclutados externamente en
entre los cuadros de la propia organizacion. | el mercado de recursos humanos.
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Reclutamiento Interno Reclutamiento Externo

Los candidatos ya son conocidos por la | Los candidatos son desconocidos para la
organizacion, pasaron por pruebas de | organizacion y requieren ser probados Yy
seleccion, programas de entrenamiento y | evaluados en el proceso selectiva.

fueron evaluados en cuanto a su desempefio.

Las oportunidades de mejor empleo son | Las oportunidades de empleo se ofrecen
ofrecidas a los propios empleados que | al mercado, cuyos candidatos pueden
puedan ascender a puestos mejores Y | disputarlas.

puedan desarrollar su carrera profesional
en la administracion.

Cuadros 15: Reclutamiento interno - externo
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

4. Técnicas de reclutamiento

e Avisos en periddicos

Consiste en publicar un anuncio explicando las caracteristicas del puesto deseado y el

perfil deseado del candidato y otra informacion como el nombre de la empresa y la

forma de hacer contacto con la empresa.

e Agencias de reclutamiento

Son instituciones que proveen de candidatos a las empresas con que ellos
contienen en sus bases de datos.

e Universidades o escuelas especializadas.

La empresa divulga las necesidades de contratar personal a través de estas instituciones

gue son una fuente de candidatos.

Existen otras técnicas de reclutamiento mencionadas en el capitulo dos pera estas son

las mas idoneas para este tipo de empresas.
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Cabe mencionar que no se amplia mucho en este tema debido a que la empresa segun la
investigacion realizada y el diagnostico situacional de esta esta realizando esta actividad
de acuerdo a lo que el modelo de Gestion de Talento Humano, por lo tanto no se le

proponen herramientas diferentes a las que actualmente utilizan.

Seleccién

1. Objetivos

e Detectar al personal idéneo para la empresa con el objeto de llenar puestos vacantes.

e Conocer las técnicas de seleccidn idoneas adecuadas, para el modelo de Gestion de
Talento Humano.

2. Concepto.

Es el proceso mediante el cual una organizacién elige, entre una lista de candidatos, la

persona que satisface mejor los criterios exigidos para ocupar el cargo disponible

considerando las actuales condiciones del mercado laboral.

3. Técnicas de seleccion.

e Entrevista de seleccién

Es una herramienta de seleccibn muy utilizada por las organizaciones y consiste

basicamente en una serie de preguntas directas al candidato, para conocer las

caracteristicas de este y otras caracteristicas que el entrevistador considere necesarias.

e Pruebas de conocimientos

Son instrumentos para evaluar el nivel de conocimiento general y especifico de los

candidatos exigidos por el cargo vacante.
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e Pruebas psicometricas

Constituyen una medida objetiva y estandarizada de una muestra de del comportamiento
referente a las actitudes de las personas, ademas son utilizadas como medida del

desempefio.

e Pruebas de personalidad

Son pruebas que detectan rasgos personales de los candidatos, ademas nos muestran las

posibles tendencias del comportamiento personal del candidato ante ciertas condiciones.

A continuacion se describe las categorias de técnicas de seleccion para ser
implementados en la Gestion de Talento Humano.

Entrevistas de Seleccion
e Entrevista dirigida

e Entrevista libre
Pruebas de conocimiento o capacidad
e Generales

e Cultura general

e Lenguas

e Especifica
e Conocimientos técnicos
e Cultura profesional

Pruebas psicométricas

e Pruebas de actitud

130



e Generales

e Especificas

Pruebas de personalidad

e Expresivas
e PMK

e Proyectivas
e Rorschach

e Prueba del arbol

e Inventarios
e de motivacion

e de interés
Técnicas de simulacion
e Psicodrama

e Dramatizacion

Existen otras técnicas de seleccion, pero estas son las mas iddneas para este tipo de

empresa.

f). Mantenimiento y Monitoreo de persona.

1. Relaciones con los empleados

Los gerentes, jefes y supervisores son los encargados de controlar a los subordinados

como parte de su trabajo.
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Pues estos enfrentan diversas contingencias internas y externas y estan sujetos a
maultiples problemas internos y externos y estdn sujetos a multiples problemas
personales, familiares, de salud, preocupaciones diversas, dificultad de transporte,
tabaquismo, alcohol, problemas que afecten el desempefio de personas y otros, algunas
de estas consiguen superarlas solas pero otras no, y estos se convierten en empleados
problematicos.

Por lo que el gerente debe convertirse en el soporte y guia de estos para ayudarlos a
solventar estos problemas y ademas ayudarlos a superar todas estas debilidades y con
esto potenciar el talento humano de estos.

2. Disefio de programa de relaciones con los empleados.

e Comunicacion. La organizacion debe comunicar su filosofia a los empleados y
pedirles sugerencias y opiniones sobre temas laborales.

e Cooperacion. La organizacion debe compartir la toma de decisiones y el control de
las actividades con los empleados, para obtener su opinion.

e Proteccion. El sitio de trabajo debe contribuir al bienestar de los empleados y
garantizar proteccion contra posibles repercusiones.

e Asistencia. La organizacion debe responder a las necesidades especiales de cada
empleado, brindandole asistencia.

e Disciplina y conflicto. La organizacién debe tener normas claras para imponer la

disciplina y manejar el conflicto
Programas de sugerencias
Esta disefiado para solicitar, evaluar e implantar sugerencias ofrecidas por los

empleados y recompensar aquellos que suministren ideas que tengan aplicacion y

generen resultados para la organizacion.
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Disciplina progresiva

Es la forma mas utilizada de procedimiento disciplinario; consiste en una serie de
intervenciones progresivas y paulatinas que dan al empleado la oportunidad de corregir
su comportamiento, antes de que sea despedido de la organizacion. El procedimiento de
disciplina progresiva tiene varios pasos de advertencia cada uno de los cuales implica

un castigo que aumenta en severidad conforme persiste el comportamiento deseable.
En general el sistema de disciplina progresiva utiliza de tres a cinco etapas, las pequefias
violaciones de la politica de la organizacion requieren intervenciones del supervisor

directo que aplica los pasos iniciales del proceso.

A continuacion se presenta un ejemplo de disciplina progresiva en cuatro etapas.

AMONESTACION
ESCRITA

AMONESTACION

VERBAL SUSPENSION

DESPIDO

El empleado
comete de nuevo
otra falta grave

El empleado comete

El empleado comete
de nuevo otra falta

El empleado comete otra falta grave

tendra una sancion mas
severa

sancién mas severa.

amonestacion escrita en
que se le advierte que
una nueva falta grave
semejante provocara su
despido de la empresa.

una faltagrave. semejante. grave semejante. semejante
Recibe una | Recibe una | Recibe una suspension|Es despido de la
amonestacion verbal del | amonestaciéon escrita en | del trabajo, sin|empresa  por justa
superior para que no|que se La advierte que|remuneracion  durante | causa.
repita otra falta | la repeticion de la falta|unasemana.
semejante, porque | grave tendra una | Recibe una

Cuadros 16: Disciplina progresiva en cuatro etapas
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

3. Monitoreo de personas. Banco de datos de RH

Funciona como sistema de almacenamiento y acumulacion de datos debidamente

codificados y disponibles para el procesamiento y obtencion de informacion, los datos
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sirven para formar juicios o la solucion de problemas y tomar cursos de accion de

acuerdo a la informacion del expediente de cada empleado.

Sistema de informacion de RH

Es un procedimiento sistematico para reunir, almacenar, mantener, combinar, validar
datos necesarios para la organizacion con relacion a sus recursos humanos y a sus
respectivas actividades, ademas de las caracteristicas de las unidades de la organizacion.
El sistema de informacién para la gestion de talento humano, cubre los siguientes

aspectos:

e Planeacion estratégica de talento humano.

e Formulacién de los objetivos y programas de accion.

e Registros y controles de personas para efectos de pago de ndmina, manejo de
vacaciones, prima de salarios, ausencias y retrasos.

¢ Informe sobre cargos y secciones.

A continuacion se presenta los insumos basicos para el banco de datos, para ser

implementado en el modelo de gestion de talento humano:

Banco de Datos

Registro de Personal

Registro de Cargos

Entrada

de Datos Registro de Secciones

Salida de
Informacion

Registro Remuneracion

Registro de Beneficios

Registro Médico

Fuente: Internet
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Jornadas de trabajo

Es el numero de horas diarias, semanales 0 mensuales que el empleado debe cumplir
para atender su contrato individual de trabajo y satisfacer la convencion colectiva de
trabajo. La jornada prevé determinar la jornada de entrada y de salida en los dias
laborales con cierto margen de atrasos o de anticipaciones. De este modo en muchas
organizaciones las personas se deben adaptar a la rigidez de la jornada de trabajo.

Muchas empresas dan prestaciones a sus empleados, se les plantean algunas

alternativas:

1. Calendario anual: establece los dias laborales y los llamados puentes (dias feriados y
los fines de semana). Al no trabajar estos dias, la compensacion se puede hacer los
sabados o extender la jornada laboral en una hora mas.

2. Vacaciones colectivas: medio de simplificar el calendario y reducir los costos
laborales. Cuando se ausenta un trabajador se cubren la ausencia repartiendo las

funciones de la persona entre sus comparieros.
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ETAPAV: CONTROL Y SEGUIMIENTO

a) Control y Seguimiento del Modelo

Esta etapa consiste en determinar las medidas de control del modelo y conocer si el
modelo esta dando los resultados propuestos y ademas determinar cualquier deficiencia

y tomar las medidas correctivas.

El control y seguimiento del modelo de gestion de talento humano se puede realizar
mediante las preguntas:

¢Se lograron los objetivos que se buscaban con la implementacion del modelo, se

cumplieron las politicas y objetivos?

Dando respuesta a estas interrogantes se podra evaluar los resultados y

encontraremos las siguientes preguntas en el proceso de evaluacion.

1. Evaluacion a nivel empresarial.

A nivel empresarial se pretende lograr y obtener como resultado lo siguiente:

e Aumento de la productividad.

e Mejora de la imagen de la empresa.

e Aumento de la eficacia organizacional.

e Mejor clima organizacional.

e Mejores relaciones entre jefes y empleados.

e Aumento de la eficiencia.

2. Evaluacion a nivel de los recursos humanos.

A través de la implementacion efectiva del modelo se obtendrd como resultado:
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e Aumento de la motivacion del personal.

e Personal mejor capacitado y de mayor calidad.

e Aumento de la productividad.

e Mejoras en las habilidades del personal.

e Aumento de la eficiencia individual del empleado.

e Cambio de actitudes y comportamientos del talento humano.
e Reduccion de la rotacion del personal.

e Aumento de la fidelidad del personal hacia la empresa.

3. Evaluacidn a nivel de las tareas y operaciones

e Aumento de la productividad.
e Mejor atencion al cliente.

e Mejora en la eficiencia.

4. Revisar el progreso

Cuando se toma la decision de implementar el modelo se le debe comunicar al personal
para obtener ideas y sugerencias del personal de venta y ademas esto mejora el clima
organizacional.

Considerando las acciones seguidas con la implementacion del modelo de gestion de
talento humano, se debe determinar si se ha logrado el progreso deseado con la
implementacién del mismo, y junto a los jefes y el personal analizar si se ha logrado el

desempefio propuesto y tomar las medidas correctivas de ser necesario.

De esta manera mantener un circulo de seguimiento y control constante.
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b) Cuadro de las acciones a evaluar y resultados esperados

Etapas a Evaluar |Acciones a Evaluar Resultados Responsable
e Se identificaron los
principales
e Diagnostico causa problemas Gerencia de ReCUrsos
Etapa | y efecto. detectados. HUMAnos
e AnalisisFODA e Se aumentaron las
fortalezas de la
compafiia.
e Se hacen propuestas
para incentivar la
motivacion del
personal.
Et e Politicasdel modelo.| ¢ Se  presentan  los Gerencia de Recursos
apa Il .
Estrategias del planes de Humanos
modelo. capacitaciones, plan
de incentivos vy
evaluacion del
desempefio.
- Se conformo el comité.
. L »Se cumplieron los Gerencia de RRHH y el
- Comité de gestion objetivos del comité. it L
Etapa Il d Comité de gestion de talento
e talentohumano. | -Desarrollaron las
. - humano
funciones efectivamente
el comité.
- Se utilizaron las
herramientas
de
- evaluacién del
desempefio,
incentivos de
capacitacion.
- Evaluacién del| « Se aumentara la Gerencia de RRHH y el
Etapa IV desempefio. productividad del | Comité de gestion de talento
- Plandeincentivos. personal. humano.
- Plande capacitacion.| =« Se mejorara la
motivacion.
- Se mejorara la

atencion al cliente.

- Se mejorara la
imagen de la
empresa.
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a seguir para
implementar el
modelo.

Etapas a Evaluar |Acciones a Evaluar Resultados Responsable
« Anivel empresarial. |« Se ejecuto| Gerencia de RRHH y el
Etapa V « A nivel de efectivamente el | Comité de gestion de talento
recursos humanos. control de las etapas. humano.
» Se implementara
efectivamente el
modelo.
- Se cumplieron los| » Sedio aconocer a
objetivos del plan todo el  recurso
Qe L humano involucrado Gerencia de RRHH vy el
implementacion. sobre la L -
Etapa VI s - . Comité de gestion de talento
- Se cumplié con el implementacién del
humano.
cronograma de modelo.
actividades y el| « Se definieron las
presupuesto. acciones y linimentos

Cuadros 17: Acciones a evaluar y resultados esperados
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

¢) Cuadro de herramientas y control de las etapas

Etapas Herramientas Solucién

Elaboracion de diagnostico

causa y efecto para|Si se cumplen los objetivos del
Etapa | comparacion. analisis para detectar las principales

Elaboracion analisis FODA | problematicas.

paracomparar.

Ficha de control de

actividades. Se cumplen los objetivos previstos
Etapa Il _Comprobar _ la|en el desarrollo ,d_e actividades_y por

implementacion de las|presentar las politicas y estrategias del

politicas y estrategias a|caso.

través de informes.

Evaluacion del comité a

través de las

herramientas de evaluacion|Se cumple el objetivo, por ser el
Etapa Ill del desempefio propuestas. |comité el responsable de aplicar todo

Evaluacion de los objetivos | lo propuesto en el modelo.

y resultados, a través de

informes.
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Etapas Herramientas Solucién
Ficha de control de
actividades. o
; . Da cumplimiento por el desarrollo
Ficha de evaluacion de
del modelo propuesto, por dar
Etapa IV resultados. - e
solucion a los principales problemas
Informe de resultados
. detectados.
obtenidos por la
implementacion.
Ficha de control de
actividades. Se  puede comparar en la
Etapa V Retroalimentacion de | retroalimentacion que desarrollan las
resultados a través de la|diferentes etapas propuestas.
comparacion e informes.
Informe para medir el
crecimiento de la| .. .
C Si se cumple al implementar el
productividad y del mercado.
. modelo, por el hecho de un mayor
Ficha de control de]. S
Etapa VI L incremento en la productividad.
actividades. . .
Ademas de reflejarse en los
Informe de resultados .
. resultados obtenidos.
obtenidos para la

retroalimentacion.

Cuadros 18: Herramientas y control de las etapas
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

d) Herramientas propuestas para el control.

1. Ficha de control de actividades

Area a la que pertenece Periodo: desde hasta
Objetivo de la actividades o descripcion analitica:
Frecuencia
Actividades Diaria Semanal Quincenal Mensual
1
2
3
4
5

Cuadros 19: Ficha de control de actividades
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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2. Ficha de evaluacion de resultados de los involucrados.

Area a la que pertenece ......................vvve........periodo: desde........ hasta..........
Conteste solamente una sola alternativa
1: insatisfactorio  2: Totalmente satisfactorio
1 La misidn y objetivos estan por escrito y son, claros, razonables y 1 2 3| a
motivantes.
2 Los miembros involucrados apuntan hacia el cumplimiento de las 1 2 3| 4
metas y estan comprometidos con la mision.
3 El trabajo a realizar se planea se organiza y se lleva a la practica de 1 2 3| 4
manera eficaz.
4 | Las juntas de trabajo son oportunas, participativas y productivas. 1 2 3| 4
Se mantiene bien informado al personal acerca de eventos, datos o
5 : 1 12|34
cambios que lo afecten.
Existe liderazgo claro, eficaz que ayuda y proporciona apoyo para el
6 . L 1 12|34
cumplimento de los objetivos.
La comunicacion entre los involucrados es clara, abierta y sin
7 1 12|34
barrera
Existe una politica de puertas abiertas entre la autoridad vy los
8 . 1 12|34
subordinados.
Se evalla y revisa frecuentemente y de manera periédica el avance
9 - o 1 12|34
hacia los objetivos.
Existe un ambiente organizacional agradable y de confianza que
10 > - 1 12|34
ayuda a la consecucion de los objetivos.

Tabla 21: Evaluacion de resultados de los involucrados
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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3. Informe para medir el crecimiento de la productividad

informe:

Encargado del informe:

Fecha del

1 trimestre

2 trimestre

3 trimestre

4 trimestre

Indicadores de
crecimiento

Afo
actual

Afo
anterior

Ao
actual

Afo
anterior

Afo
actual

Afo
anterior

Afo Afo
actual anterior

Ingreso por
ventas

Utilidades del
periodo

Total de gastos
por periodo

NUmero de
clientes

Ndmero de
clientes internos

Resultado de la
evaluaciénde los
clientes al
personal

Ndmero de
quejas o
inconvenientes

Tabla 22: Informe para medir el crecimiento de la productividad

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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ETAPA VI: PLAN DE IMPLEMENTACION.

1. Objetivos

General.

Proporcionar a las compafiias aseguradoras ubicadas en el area metropolitana de San
Salvador, una guia para la implementacion del modelo de gestion de talento humano.

Especificos.

e Dar a conocer al recurso humano de la empresa la implementacion del modelo de
gestion de talento humano.

e Establecer los lineamientos basicos para poner en practica el modelo de gestion
de talento humano en la empresa “Comunikt S.A.”

e Determinar las acciones que se deberan desarrollar, para que el modelo de gestion

de talento humano se ejecute efectivamente.
2. Plan de accion
a. Importancia
Con el plan de implementacion se da a la organizacion una orientacion de como aplicar
el sistema, los requisitos, las personas responsables y el compromiso que esto significa
para todos los elementos de la organizacion, ademas es importante porque se tienen las
pautas del proceso y desarrollo que debe seguir la aplicacién del modelo en la fuerza de

ventas.

b. Lineamientos generales
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Para que el modelo de gestion de talento humano, se aplique de manera eficiente y

eficaz, es necesario establecer lineamientos que regulen y orienten el desarrollo del

mismo, por lo que se presentan a continuacion los requisitos minimos con los que debe

contar la organizacion para implantar el modelo:

La organizacion debe contar con una misién, vision, politicas y estrategias bien
definidas.

Financiamiento y participacion activa de la alta direccion y de todos los miembros,
que se veran involucrados en el modelo comprometiéndolos para asegurar el éxito.
Se debera constar con un grupo o comité multidisciplinario encargado de la
implementacion del modelo, que sea activo, con autoridad, imparcial y abierto a las
ideas que provengan de cualquier area de la empresa especialmente a la unidad de
ventas de la empresa.

El proceso de la aplicacion del modelo debe ser comunicado a todos los miembros
de la organizacion que se verdn involucrados, de manera que se obtenga la
cooperacion y el compromiso de cada uno de ellos.

Para la aplicacion del modelo se requiere la participacion activa de los altos
ejecutivos, jefes, supervisores, gerentes de mercadeo y de recursos humanos y de los

ejecutivos de ventas especificamente.

Politicas institucionales.

Estas deberanser utilizadas como estandares de conducta dentro del

comportamiento de los empleados.

Los empleados deben actuar conforme a la mision y vision, los cuales estaran
expuestos en lugares visibles como un recordatorio permanente de la razon de ser la
institucion.

La calidad en el servicio debe ser la misma para todos los clientes, sin distincién

alguna.
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e La mistica de trabajo debe ser de liderazgo en el servicio al cliente, cortesia y
amistad.

e Capacitar al personal involucrado con la implementacion del modelo.

e Reconocer el cumplimiento de los objetivos y metas del modelo por medio del plan

de incentivos y otros.

d. Presentacion, revision y aprobacion del modelo por parte de las autoridades de

la empresa

Se debe presentar el modelo al Gerente, que es el encargado de tomar la decision
acerca de su aprobacion, es necesario describir en que consiste el modelo. La
importancia, el proceso de desarrollo, su funcionamiento y las ventajas que le

proporcionara a la organizacion.

Las autoridades revisaran el documento minuciosamente y se haran las observaciones y

modificaciones necesaria.

Posteriormente las autoridades de la empresa daran la aprobaciéon para la puesta en
marcha del modelo; una vez autorizado el modelo se notificara a los gerentes sobre la

implementacion del modelo para el departamento de ventas.

e. Divulgacion del modelo

Una vez aprobado el modelo de gestion de talento humano, la empresa debera dar a
conocer a el recurso humano involucrado de los diferentes niveles jerarquicos, el nuevo
modelo, orientandolos y proponiendo a los involucrados los nuevos conceptos,
procesos, acciones y condiciones de lo dispuesto que ayudaran a mejorar la
productividad de los ejecutivos de ventas, la atencion al cliente y la calidad del recurso

humano a través de la capacitacion.
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Para esto, se debera programar una reunion con los gerentes involucrados,
informandoles los beneficios que traera consigo la implementacién del modelo en su

fuerza de ventas.

f. Recursos a utilizar

¢ Humanos.

Es necesario que el personal involucrado tenga una riqueza de conocimientos y
experiencias, lo cual ayudara en el proceso de desarrollo del modelo con el objeto de

desarrollarlo con éxito.

« Materiales.

Para la aplicacion del modelo de gestion de talento humano, es necesario contar con
elementos basicos del proceso que permitird la maximizacion de los resultados, entre
estos recursos se tienen: Recursos Humanos, infraestructura fisica adecuada, ayudas
audiovisuales (retroproyector, proyector de multimedia, televisor, portafolios, material
didactico y otros), y tecnologia actualizada, que son necesarias para la puesta en

marcha del modelo.

» Econodmicos

La organizacion debera contar con recursos financieros necesarios; para la
implementacién del modelo que deberéan estar considerada como un punto importante el
presupuesto anual.

3. Determinacion de responsabilidades

Para la implementacion del modelo de gestion de talento humano, es necesario delegar

responsabilidades a cada una de las personas que participan en el proceso.
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a. Junta Directiva y altos ejecutivos.

Las personas que forman la junta directiva son los responsables de aprobar la puesta
en marcha del modelo, ademés de facilitar las condiciones iddneas que garanticen el
éxito de dicho proceso.

b. Asesor especialista en el tema.

Al obtener la aprobacion para la puesta en marcha del modelo, es necesario establecer el
responsable de liderar el proceso de implantacion, para esto se debera contratar un
especialista en el tema que sera el encargado de guiar la implementacion del modelo.
c. Comité encargado del proyecto.

Este comité tendra la responsabilidad junto con el asesor, de liderar el proceso de

desarrollo e implementacion del modelo; asi como divulgarlo a los involucrados

reuniéndose constantemente con estos.
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PLAN DEL MODELO OPERATIVO

Fases o0 etapas

Objetivo

Actividad

Recursos

Responsables

Tiempo

Concienciacion

Sensibilizar a los empleados
que el modelo de gestion
influye en la productividad

Conferencias sobre modelos de
gestion de talento humano

Humanos

Equipo de computacion
Materiales de oficina
Documentos bibliograficos

Leonardo Franco Bonoso

Dos semanas

Humanos
Andlisis de textos para la | Proyector
e Establecer modelos de | conocer modelos de gestion de | Computadora
Planificacién - - Leonardo Franco Bonoso Dos semanas
gestion de talento humano talento humano. Memoria flash
Copias
Documentos bibliograficos
. ., Realizar capacitaciones sobre | Aplicar el modelo durante las Humanos Gerente
Ejecucion o . L Dos semanas
los temas propuestos capacitaciones Equipo de computacion Leonardo Franco Bonoso
Evaluar los resultados L
o Aplicacion de encuestas y | Humanos
L logrados de la aplicacion del - . Gerente
Evaluacion entrevistas tanto a empleados | Instrumentos, fichas de Permanente

modelo de gestién de talento
humano

como ejecutivos

observacion

Leonardo Franco Bonoso

Cuadros 20: Plan del modelo operativo
Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso

148




6.8. ADMINISTRACION

El éxito de esta propuesta depende mucho del gerente y de todos los empleados que
conforman la empresa “Comunikt S.A.”, que permitan identificar aquellos puntos
fuertes y débiles que en materia de Gestién humana. Las diferentes areas que conforman
la empresa, también sera la encargada de realizar la evaluacion permanente con el fin de
analizar los resultados de la aplicacion de la propuesta y tomar las decisiones

pertinentes.

6.9. PREVISION DE LA EVALUACION

El investigador de la empresa sera el encargo de evaluar la propuesta en periodos que

considere pertinentes para la una toma de decisiones mas efectiva.

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢ Qué Evaluar?

La implementacién de modelo de Gestion del
Talento Humano

¢Por qué Evaluar?

Para determinar la eficacia de la propuesta

¢Para Que Evaluar?

Para beneficiar el logro de los objetivos

¢Con que Criterios?

Pertinencia, coherencia, afectividad

¢Indicadores?

Cuantitativos y Cualitativos

¢Quién Evalta?

Leonardo Franco Bonoso

¢Cuando Evaluar?

Concluida la aplicacion de la propuesta

¢ Cémo Evaluar?

Observacion

¢ Fuentes de informacién?

Clientes internos

¢Con qué evaluar?

Guia de observacion

Cuadros 21: Prevision de la evaluacién

Elaborado por: Leonardo Bladimir Franco Bonoso
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