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RESUMEN

Este trabajo investiga la gestion del talento humano en el almacén “Bella Moda” de la ciudad
de Cuenca, con el objetivo de fortalecer el desarrollo comercial de la empresa, mediante una
gestion que optimice el desempefio laboral y garantice ventajas competitivas en el mercado,
para esto se ha realizado un diagndéstico a través de la observacion, entrevistas y encuestas
a clientes internos y externos en base a lo cual se han realizado acciones de integrar,
organizar, recompensar, desarrollar, retener, considerando al personal como seres humanos

integrales y elementos decisivos en el desarrollo comercial de la empresa.

PALABRAS CLAVES: gestion, talento humano, integrar, organizar, recompensar,

desarrollar, retener.



ABSTRACT

This work investigates the management of the human talent in the store “Bella Moda“ of the
Cuenca City, with the objective of strengthening the commercial development of the
company, through a management that optimizes the work performance and ensure
competitive advantages in the market, for this has been done a diagnosis through
observation, interviews and surveys to internal and external clients on the basis of which
actions have been carried out to integrate, organize, reward, develop, retain, considering the
staff integral as human beings and as key elements in the commercial development of the

company.

KEY WORDS: management, human talent, integrate, organize, reward, develop, retain.



INTRODUCCION

El modelo econdmico capitalista y globalizado obliga a que las pequefias y medianas
empresas reflexionen de manera critica, sobre su desarrollo econémico en ambientes de
alta competitividad, en donde cada uno de los elementos que lo componen, tal es el caso del
talento humano, juegan un papel primordial y decisivo en la permanencia de las empresas
en el mercado. Ante esta realidad, el presente trabajo plantea una investigacién sobre la
gestion del talento humano en el almacén “Bella Moda” de la ciudad de Cuenca, misma que
mas all4 de servir como tesis de la maestria en Gestibn Empresarial, pretende contribuir
para la sostenibilidad de la empresa, teniendo como objetivo fortalecer el desarrollo
comercial del almacén “Bella Moda", mediante una gestion del talento humano que optimice

el desemperio laboral y garantice ventajas competitivas en el mercado.

Para lo cual se retoman los planteamientos de Chiavenato y otros autores reconocidos que
apoyan la flexibilidad, especificidad del conocimiento e innovacion de procesos, como las
condiciones gestoras del desarrollo del talento humano no como una caracteristica

individual, sino como una cualidad estructural de las organizaciones empresariales.

Mediante la investigacién cuantitativa con la utilizacion de técnicas de observacion y
encuesta y la aplicacion de formularios previamente validados, a todo el personal y a una
muestra representativa de clientes externos, se realiza un levantamiento de informacién
concreta e integral, que permite establecer el diagnostico de la gestién del talento humano
en la empresa estudiada, mismo que evidencia desviaciones y problemas relacionados con
la contribucion del personal al logro de la mision, vision y objetivos de la organizacion, fallas
en los procesos de integrar, organizar y recompensar al personal, lo que perjudica su

desarrollo comercial.

El analisis comparativo entre lo que actualmente es la organizacion y lo que deberia ser,
conducen a determinar las actividades para la optimizacion de la gestion del talento
humano, considerando que éste no puede desarrollarse de manera esponténea, sino que
demanda acciones holisticas, que para esta empresa, se expresa en el abordaje de la

planificacion de recursos humanos, reclutamiento y seleccion del personal, socializacion,



induccién, disefio, descripcibn y analisis de puestos, evaluacion de desempefio,
remuneraciones, prestaciones y servicios, capacitacion y desarrollo, relaciones con los

empleados, higiene y seguridad.

Cada una de las acciones planificadas han tenido una coherencia objetiva con las
necesidades y problemas detectados, de modo que su implementacion inmediata, y a corto
plazo han logrado mejorar y vigorizar visiblemente el desempefio laboral del personal y
aportar al desarrollo éptimo de la empresa, logrando cumplir con el objetivo general del
trabajo que propone: fortalecer el desarrollo comercial del almacén “Bella Moda", mediante
una gestién del talento humano que optimice el desempefio laboral y garantice ventajas

competitivas en el mercado, y con los objetivos especificos relacionados con:

e Establecer un diagndstico general de los procesos de gestidén del talento humano en
el almacén Bella Moda.

e Planificar los procedimientos para cada uno de los procesos: integrar, organizar,
recompensar, desarrollar, retener y auditar, que conforman la gestion.

e Generar e implementar la gestion del talento humano de almacén “Bella Moda”
basado en las necesidades de la empresa, politicas y objetivos de la misma.

e Establecer los logros derivados de la ejecucion de la gestion implementada mediante

actividades de evaluacion.



CAPITULO I: ELEMENTOS GENERALES



1. Antecedentes

1.1. Planteamiento del problema.

La era actual caracterizada por el poder centrado en el conocimiento ha inmerso a las
pequefias y medianas, empresas en un voragine de cambios estructurales pero, ademas,
conductuales y culturales produciendo transformaciones relativas al papel que en ellas
desarrollan las personas, alterando la gestion del talento humano lo que puede redundar en
desigualdades competitivas de las empresas dentro del entorno globalizado.

En la empresa comercial, almacén “Bella Moda” la reorientaciéon de los cambios
estructurales, organizacionales, culturales y conductuales llevados a cabo, han obligado a
que al capital humano se le adjudique nuevas responsabilidades y por tanto a la adquisicion
de otras habilidades y competencias conceptuales y técnicas que le capaciten para un
desempefio exitoso, sin embargo, las acciones realizadas al respecto han resultado poco

estimulantes e insatisfactorias.

Estar de cara al presente y al futuro, es saber qué hacer con ese fundamental y valioso
activo que es el talento humano, saber manejarlo: planificando, reclutando, seleccionando,
orientando, evaluando, recompensando, desarrollando, reteniendo y auditando, en resumen
optimizando su potencialidades para llegar a la excelencia, acciones que no tienen una
generacién espontanea y que demandan de tareas dirigidas, planificadas, ejecutadas y

evaluadas de manera cientifica y técnica mediante una adecuada gestion.

Si la empresa no se interesa por marchar acorde con las exigencias que el progreso impone
se presentan problemas en la consecucién de los fines de la organizacion, en el caso de
almacén “Bella Moda” objeto de este estudio, se detecta un retroceso del desarrollo
comercial causado por la inadecuada gestion del talento humano que potencie el

desempeiio laboral.



Este problema ha venido generando insatisfaccion en los directivos de la empresa y la
posibilidad de afrontarlo de manera efectiva mediante este proyecto, unido a que su
realizacion representa un certero beneficio en el rendimiento del talento humano y en una
mejor organizacion de su actividad comercial, ha allanado el camino para que se dé la

autorizacion y las facilidades que se requiera para realizarlo.

1.2. Justificacion.

Asumir novedosas posturas, posibilita a que el area de talento humano, de esta empresa
adquiera protagonismo al adecuarse a las exigencias que los cambios demandan y a la
expansion de sus potencialidades y proyecciones, contribuyendo asi al éxito de la misma.

Trabajar con situaciones que afectan al talento humano, significa intervenir en el eje medular
de la organizacion, ya que las personas son poseedoras de un diferencial competitivo que
las valora, lo valioso estd dado por el conocimiento, las habilidades, el juicio, la actitud,
capacidades que permiten alcanzar la autorrealizacién de su potencial y contribuir de forma
positiva al desarrollo y crecimiento de la empresa, como un elemento que logra

competitividad y éxito, constituyéndose asi, en el patrimonio invaluable de la organizacion.

Detectar problemas en la empresa y emprender en acciones que los solucionen determina la
aplicacion de conocimientos cientificos, técnicos y humanisticos, pero a la vez, conlleva
descubrir y ampliar nuevos caminos que enriguecen la ciencia y sustentan la técnica,
basada en la investigacién y logro de resultados efectivos, de este modo al aplicar una
adecuada gestion del talento humano en el almacén “Bella Moda” de la ciudad de Cuenca
se contribuye a su expansién y crecimiento, impactando en su imagen comercial,
beneficiando a la actividad empresarial, lo que propicia bienestar en los empleados y
clientes y proporciona material idobneo para ser aplicado en empresas que presenten

situaciones problematicas similares.

Un liderazgo proactivo y efectivo, con la implementacién de una correcta gestion del talento

humano en la empresa permite una mayor y productiva participacion en el mercado y un



mejor desenvolvimiento de sus servicios y procesos comerciales ya que propende a una
mejor cualificacion e idoneidad del personal, lo que avala un desempefio competente,
capacitado y motivado, logrando la satisfaccion de un interés social relacionado a que el
cliente se siente bien tratado al encontrar un servicio de alta calidad en esta empresa, a la

vez que se impulsa el desarrollo comercial local.

1.3. Objetivos.

Objetivo General:

o Fortalecer el desarrollo comercial del almacén “Bella Moda” mediante una gestion del
talento humano, que optimice el desempefio laboral y garantice ventajas

competitivas en el mercado.

Objetivo Especificos:

o Establecer un diagndstico general de los procesos de gestién del talento humano en
el almacén Bella Moda.

e Planificar los procedimientos para cada uno de los procesos: integrar, organizar,
recompensar, desarrollar, retener y auditar, que conforman la gestion.

e Generar e implementar la gestién del talento humano en el almacén “Bella Moda”
basado en las necesidades de la empresa, politicas y objetivos de la misma.

e Establecer los logros derivados de la ejecucion de la gestion implementada mediante

actividades de evaluacion.



1.4. Hipétesis.

La implementacion de la gestion del talento humano en el almacén “Bella Moda” incide
favorablemente en su desarrollo comercial optimizando el desempefio laboral y garantizando

ventajas competitivas en el mercado.

1.5. Alcance.

Se propone una gestion del talento humano que permita instaurar nuevas técnicas y
procedimientos para contar con un personal que cumpla con el desempefio esperado
mejorando sus condiciones laborales y permitiendo la sostenibilidad y desarrollo de la
empresa dentro del mercado local y provincial. En primera instancia se realiza un
diagnéstico de la situacidén actual de la empresa, se establece las actividades a desarrollarse
de acuerdo a la situacion detectada, se elabora el modelo de gestién de talento humano en
base a los postulados de Idalberto Chiavenato, determinando los medios, técnicas,
procedimientos que se utiliza para incorporar, colocar, recompensar, desarrollar, retener y
auditar a las personas; resultado de lo cual se implementa en la empresa nuevos
procedimientos, planes, y programas que refuercen el area y conlleven al logro de los

objetivos esperados por la empresa comercial almacén “Bella Moda”.

1.6. Metodologia.

Es una investigacion cuantitativa, en la que se utiliza para la recoleccion de datos la
observacién mediante listas de chequeo y encuestas con el empleo de formularios, estos
instrumentos son previamente elaborados y validados por medio de la aplicacion de una

prueba piloto, y posteriormente aplicados al personal y clientes externos.

El tratamiento y presentacion de los datos esta apoyada por la estadistica descriptiva, se
maneja las orientaciones de la investigacion descriptiva para los diferentes pasos del

estudio, la discusién es coherente con los postulados, conceptos y datos recogidos en el
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marco teorico, estableciéndose conclusiones que revelan la situacion de la empresa y
conducen a determinar las actividades de diagnéstico y la ejecucion y evaluacion de la
gestion del talento humano mas adecuada a los requerimientos y necesidades de la

empresa.

Este estudio abarca la descripcion de las caracteristicas de la empresa comercial almacén
“Bella Moda”, relacionadas con la gestién del talento humano y sus repercusiones en la
marcha empresarial, aplicando métodos de induccién-deduccién, analisis y sintesis que
permitan organizar objetiva y coherentemente la informacion y conduzcan a la aplicacion de

medidas de solucién adecuadas, con esta finalidad se ejecuta las siguientes tareas:

¢ Realizacién de los tramites para que la empresa permita la ejecucion del estudio,
mediante entrevistas con los directivos y obtencibn de la autorizacion
correspondiente.

o El establecimiento de un diagnéstico de la empresa relacionado con la gestion del
talento humano, en base de la aplicacion de diversas técnicas e instrumentos para la
recoleccién de la informacién como la observacion de campo, listas de chequeo,
entrevistas y la aplicacién de una encuesta a directivos, empleados y clientes, para
luego elaborar la descripcién holistica de la realidad dimensionando el talento
humano no como una cualidad individual, sino como una cualidad estructural de la
organizacion empresarial.

e Se elabora y sistematiza los procedimientos para cada paso de la gestion: integrar,
organizar, recompensar, desarrollar, retener y auditar, tomando en cuenta elementos
como flexibilidad, especificidad del conocimiento e innovacion.

o El disefio e implementacion de la gestion del talento humano se realiza siguiendo las
directrices de ldalberto Chiavenato, por considerarse las mas adecuadas para
nuestra realidad y para la consecucién de las metas empresariales.

e La evaluacién de los logros alcanzados con la implementacién de la gestion se lleva
a cabo al finalizar las actividades implementadas o durante el desarrollo de las

mismas con fines de modificacién o mantenimiento.

El estudio toma en cuenta al universo compuesto por la totalidad de empleados de la
empresa para lograr un 100% de confiabilidad en la generalizacién de las conclusiones para
este rubro, al igual que se ha trabajado con una muestra representativa de clientes externos

seleccionados al azar.



CAPITULO Il: MARCO CONCEPTUAL
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2. Lagestién del talento humano

2.1. Conceptos, objetivos e importancia de administracion de recursos

humanos.

2.1.1. Antecedentes.

Durante el siglo XX, la estructura organizacional ha tenido varias transformaciones, que se
inician con la revolucion industrial, la era de la industrializacion clasica se extendié hasta la
década de los 50 en la cual las empresas se manejaban bajo una estructura organizacional
burocratica y una coordinacién centralizada, en ésta se establecian reglamentos internos
para disciplinar y estandarizar el comportamiento de las personas, mismas que fueron vistas

COMO recursos.

En la era de la industrializacion neoclasica, que se dio desde los cincuenta hasta los
noventa se empieza a incentivar la innovacién y la adaptacion a las condiciones externas, se
trabaja bajo una coordinacion descentralizada, con un enfoque matricial, siendo ésta la

época de la administracion de recursos humanos.

Por dltimo la era del conocimiento que inicia en la década de los noventa, en la cual se dan
cambios rapidos, con las nuevas tecnologias de la informacién y sus herramientas. Hoy en
dia se dispone de informacién en tiempo real, se desarrolla una organizacion flexible, agil,
innovadora, creativa, las personas son vista como seres humanos proactivos, los recursos
mas importantes son el conocimiento del capital humano y del capital intelectual, siendo éste

atil y productivo.

Cada una de las transformaciones que sufrié la estructura organizacional también conllevo a
cambios y transformaciones de los recursos humanos, pasando ésta por tres etapas: las

relaciones industriales, en las cuales se conforman los departamentos de personal y
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posteriormente de relaciones industriales, se enfocan sélo en aspectos operativos y

burocréticos, las personas son vistas como mano de obra.

Desde la década de los 50 se conforman los departamentos de recursos humanos, se
trabajan en aspectos operativos y tacticas, se trabajan en aspectos especializados, las

personas son vistas como recursos humanos.

Y en la era de conocimientos se establecen los equipos de gestion del talento humano, se
trabaja en asesoria interna y se delegan los aspectos operativos, las personas son vistas

como asociadas, toman decisiones, cumplen metas y resultados.

2.1.2. Conceptos de gestion del talento humano, recursos humanos.

Chiavenato (2009) indica que la administracion de recursos humanos: “es el conjunto
integral de actividades de especialistas y administradores —como integrar, organizar,
recompensar, desarrollar, retener y evaluar a las que tiene como objeto proporcionar

habilidades y competitividad a la organizacion”(p.9).

Para Snell y Bohlander (2013) exponen que:

La administracion de recursos humanos consiste en una amplia variedad de
actividades, incluyendo el andlisis del entorno competitivo de una empresa y el
disefio de puestos de trabajo para que la estrategia de una empresa pueda ser
implementada con éxito al vencer a la competencia. Para esto, es necesario
identificar, reclutar y seleccionar a las personas adecuadas para esos puestos de
trabajo, capacitacion, motivacion y evaluacion de estas personas, el desarrollo de

politicas. (p.4)

La administracion de Recursos humanos para Robbins (2004) son “Técnicas de aprendizaje
para que los individuo administren su propio comportamiento de manera que se requiera

menos control administrativo externo” (p.54).



14

Dessler y Varela (2004) nos dicen que:

La administracibn de recursos humanos se refiere a las practicas y politicas
necesarias para mejor los asuntos que tiene que ver con las relaciones humanas del
trabajo administrativo, en especifico, se trata de reclutar, capacitar, evaluar,
remunera y ofrecer un ambiente seguro y equitativo para los empleados de la

compafiia. (p.2)

Al citar a varios autores se puede establecer criterios de relacion entre elementos comunes
en los diferentes conceptos, lo que resulta de suma importancia para orientar las acciones a
tomarse en cuenta cuando se trabaja con talento humano, mas aun si tratamos de afrontar

los problemas derivados de la alta competitividad de las empresas en el mercado.

Si comprendemos que el éxito de las empresas como lo proclaman los estudiosos y grandes
empresarios en los diferentes seminarios, estd en el desempefio del trabajador/a de las
empresas independientemente de si éstas cuentan con gran capital, tecnologia de punta, y
prestigio histérico, estaremos consientes de la responsabilidad de contar con equipos
humanos capacitados y responsables del papel que cumplen en la subsistencia de las

empresas.

Es coincidente en los conceptos citados que la gestion del talento humano implica un
proceso légico, razonado y secuencial, en donde cada uno de los pasos requiere de la
aplicacion de instrumentos, técnicas y métodos acordes con los objetivos a alcanzarse de
forma especifica de acuerdo al caracter y tipo de cada empresa en particular, también se
puede advertir cierta unidad de opiniones en relacion al establecimiento de algunos pasos

considerados fundamentales en el proceso de gestion.

Este enfoque mas bien similar en elementos basicos aclara y orienta a la hora de establecer
los aspectos necesarios para la determinacion del diagndstico empresarial y direccionan en
la priorizacién de problemas y actividades que se deben desarrollar ante la necesidad de

contar con un equipo de eficiencia y calidad.
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2.1.3. Objetivos.

Siguiendo a Chiavenato (2009) podemos indicar que los recursos humanos persiguen

muchos objetivos relacionados con:

= Conseguir que el talento humano de la empresa tenga un perfil adecuado para el
desempeiio eficaz de su rol de trabajador de la misma.

= Perseguir calidad de los colaboradores para la empresa y un alto nivel de prestigio
en el mercado.

= Conseguir un afianzamiento de la empresa en el mercado mediante la generacién de
un nivel de competitividad 6ptimo.

= Propender a que la institucion alcance las metas propuestas y cumpla con la mision
planteada.

= Evitar que el personal se mantenga ajeno a las modificaciones implementadas en
los diferentes departamentos de la empresa.

= |ncrementar sentimientos de bienestar con relacién a su puesto de trabajo y al clima
laboral en la empresa.

= Propender a que el trabajo proporcione al colaborador la satisfacciébn de sus

necesidades bésicas, personales y familiares.

La funcién de los objetivos de los recursos humanos, es la de ser colaborador para que la
organizacion cumpla con sus objetivos y metas, trabajando en las fortalezas de las
personas, proporcionando personas motivadas, capacitadas y satisfechas, desarrollando un
ambiente de trabajo adecuado y una calidad de vida apta, manteniendo politicas adecuadas,

éticas y responsables.

Werther, Davis y Guzman (2014) exponen que los objetivos de la administracion de recursos

humanos se clasifican en cuatro areas fundamentales:

Objetivos corporativos: (...). Contribuir al éxito de la empresa, (...). su incidencia en la

estrategia corporativa, (...). apoyar la labor de los directivos de la organizacion.

Objetivos funcionales: Contribucién del departamento de capital humano en un nivel

apropiado a las necesidades de la organizacion (...).
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Objetivos sociales: (...). ser responsable, a nivel ético y social, de los desafios que
presenta la sociedad en general, (...).

Objetivos personales: (...). los integrantes de la organizacién aspiran a lograr ciertas

metas personales legitimas.(...). (pp. 6-7)

La gestion tradicional que se ha dado en relacion con los trabajadores empresariales, se ha
encaminado generalmente a enfocar el desempefio individual de cada colaborador y en
algunas veces los factores que actian determinando tales comportamientos, como se puede
advertir, el nuevo enfoque de los objetivos no se direccionan al trabajador de forma aislada
sino como parte de un equipo cuyo trabajo colaborativo y eficiente repercute positivamente

en el desarrollo empresarial.

Los objetivos de la nueva gestion del talento humano abarcan de forma integral al trabajador
como sujeto de éxito de la empresa, pero también como parte de un grupo con
particularidades definidas, enfoca la necesidad de averiguar y fortalecer las competencias
naturales y adquiridas de cada persona pero también su capacidad como integrante de un

colectivo en el que debe aportar productivamente.

Al manejar los objetivos se evidencia la necesidad de realzar la importancia de la relaciéon
empresa-colaborador, en el que éste Ultimo es parte constitutiva esencial, no s6lo como
generador de ganancias, sino como persona, por tanto, los objetivos de una adecuada
gestion del talento humano ademas de orientarse por los objetivos empresariales se
encamina a trabajar con las personas y para las personas (colaboradores) brindandoles
satisfacciones personales y profesionales, desarrollandolos, remunerandolos, motivandolos
y dandoles un ambiente en el cual se sientan a gusto; de esta manera contar con un

personal adecuado y capacitado que cumpla con las habilidades y competencias requeridas.

Los objetivos asi concebidos se desarrollan teniendo como faro la necesidad del éxito
integral trabajador-empresa mediante la generacion de cambio positivos basados en la
adecuada formacion y capacitacion del personal, sin embargo hay que tener presente que
mucho del éxito y de esa posibilidad de transformacion y formacion se asienta sobre la

forma de seleccién y condiciones de contratacion del personal.
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2.1.4. Capital humano y capital intelectual.

Chiavenato (2009) expone que capital humano “es el patrimonio invaluable que una

organizacién puede reunir para alcanzar la competitividad y el éxito” (p.52).

Snell y Bohlander (2013) expone que el capital humano es “el conocimiento, las habilidades

y capacidades de los individuos que tienen un valor econémico para una organizacién” (p.4).

Werther et al. (2014) sostienen:

Capital humano consta de habilidades y destrezas que las personas adquieren en el
transcurso de su vida, a través de estudios formales, como las escuelas, o por
conocimientos informales, que da la experiencias; es un factor econémico primario y

es el mayor tesoro que tienen las sociedades.(p.4)

Bohlander, Snell y Sherman (2001) sefialan que:

Capital humano es una expresioén genérica que se utiliza para describir el valor del
conocimiento, habilidades y capacidades que pueden no aparecer en la hoja de
balance de la compafiia y que, sin embargo, poseen un impacto tremendo en el

desempefio de la empresa. (p.14)

Analizado los conceptos expuesto se puede decir que el capital humano estudia a la
persona con sus conocimientos, habilidades y competencias, y el medio (contexto - entorno)

en que se desarrolla esa persona.

La novedosa conceptualizacion de talento humano va de la mano con la de considerar a ese
talento como capital humano proactivo y a la vez productivo y competente, 4gil y de gran
significacion para la empresa, no es ya el elemento pasivo y receptor, mecanico e
indiferente, es el ser humano participante, activo, colaborativo, creativo e inventor, cuyo

valor es vital para el sostenimiento y desarrollo empresarial.
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Las conceptualizaciones descritas, permiten visualizar al talento humano como talento
intelectual, como talento razonador y como talento trabajador, desarrollador de
competencias y habilidades dirigidas a la magnificacion de la excelencia, hecho que impacta
proyectando a la empresa hacia un futuro seguro y prometedor. Este desarrollo humano se
logra mediante la aplicacion de esfuerzos relacionados con la educacion y capacitacion,
pero complementados por un ejercicio fundamentado en principios éticos y humanisticos,

que se armonicen con la aplicacion de la técnica, la tecnologia y la ciencia.

2.1.5. Procesos.

Chiavenato (2009) en su libro gestién del talento humano expone los 6 procesos que

conforman esta gestion:

e Proceso para integrar personas: se analiza el reclutamiento y la seleccion.

e Proceso para organizar a las personas: se trabaja en la orientacién, disefio del
puesto, y evaluacién de desempefio.

e Proceso para recompensar a las personas: se analiza la remuneracion, los
programas de incentivos, prestaciones y servicios sociales.

e Proceso para desarrollar a las personas: formacién y desarrollo de las personas.

o Procesos para retener a las personas: se estudian factores como la higiene laboral y
la salud ocupacional.

e Proceso para auditar a las personas: se realiza una auditoria del area. (p.15)

Se consideran como procesos, puesto que comprenden actividades estructuradas, en orden,
con inicio y fin, en un tiempo y en un espacio, dirigidas a la elaboracién de un producto

especifico, para satisfacer las necesidades de los clientes.

El talento humano es vital en la organizacion, es fundamental saber manejarlo: integrandolo,
organizando, desarrollando, recompensando, reteniendo y auditando, en resumen

optimizando sus potencialidades para llegar a la excelencia.
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Una adecuada gestion demanda el uso de procesos que pueden repercutir de manera
positiva 0 negativa dentro de una empresa, lo que exige tener un conocimiento profundo de
como estos deben implementarse y los resultados que se desprenderan de su accionar, de
modo que no ocurran situaciones perjudiciales como es el caso de caer en la aplicacién de

modas improvisadas y de consecuencias desastrosas.

Bajo esta premisa los procesos consultados han permitido un profundo andlisis y reflexion
contrastandolos con lo que la empresa requiere para llevar a efecto una buena gestion,
considerando que los planteamientos descritos por los autores permiten una adecuada guia,

para realizar el trabajo se ha considerado pertinente su uso como elemento de orientacion.

Se considera que los procesos citados permiten vincular la gestién no sélo con aspectos
organizacionales de la empresa sino con todos los elementos que de alguna manera estan
incidiendo en su desarrollo aunque éstos no correspondan a la instituciéon en si. De los
procesos de gestion instituidos depende en gran medida sus resultados y productos y por
ende su nivel de productividad, recuérdese que la satisfaccion laboral da lugar a mayor

cuidado, calidad y competitividad.

2.1.6. Planificacién estratégica de recursos humanos.

Chiavenato (2009) expresa que:

La planificacion estratégica de RH es un proceso de decision referente a los
recursos humanos que se necesitan para alcanzar los objetivos de la organizacién
dentro de un periodo determinado. Se trata de definir con anticipacion la fuerza de
trabajo y los talentos humanos que seran necesarios para realizar la accion futura de

la organizacion. (p.82)

Werther et al. (2014) “la planeacion estratégica del capital humano es una funcién
administrativa que tiene como objetivo estimar la demanda futura de personal de una

organizacion” (p. 68).
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Dessler y Varela (2004) “es el proceso de formular planes para cubrir las futuras vacantes
en la empresa, con base en proyectar 1. Los puestos que se espera abrir y 2. Si éstos se

cubrirdn con candidatos internos o externos” (p.41).

Dolan, Valle Cabrera, Jackson y Schuler (2007) “la planificacion de los recursos humanos
supone prever las necesidades de recursos humanos de la organizacion, para los préximos

afios, y fijar los pasos necesarios para cubrir dichas necesidades” (p.83).

Snell y Bohlander (2013) “la planeacién de recursos humanos (HRP, por sus siglas en
inglés) es el proceso de anticipar y hacer previsiones ante el ingreso de personas a una

organizacion, su estancia en ella y su salida de la misma” (p.46).

Schimidt H. (citado en Gan y Triginé, 2006) expone:

Es una parte integrante de la planificacién de la Empresa que tiene la funcion de
asignar el namero de operarios requeridos en cada momento, y segln sus
capacidades y deseos, en los puestos adecuados de manera que puedan realizarse
lo mismo en cuanto a sus exigencias de rendimiento que en su motivaciéon y

conseguir asi un trabajo econémicamente rentable. (p.1)

Chiavenato (2009) dice que “las bases de la planificacién de RH son: la demanda de trabajo

y el suministro de trabajo” (p.82).

Todo proceso que incluya una fase de planificacion debe considerar lo que exponen cada
uno de estos autores en el sentido de que se debe contar con lo que se requiere de acuerdo
con la realidad especifica de cada empresa en particular, evitando la improvisacién que es

causante de inestabilidad y desconcierto.

El talento humano no es una mercancia que se obtiene en un mostrador, es un elemento
que vertebra el funcionamiento de una empresa, por tanto debe ser objeto de un exhaustivo

andlisis y seleccion, lo que exige una constante revision no sélo de lo que se requiere en
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esta materia, sino también de cudles son las caracteristicas de lo que se requiere, es decir
de cual es el perfil que el aspirante a colaborador debe reunir para ser considerado un
candidato ideal y ademas de las posibilidades de superacion que éste tenga.

Vista asi la planificacién en la gestion de los recursos humanos viene a ser un paso bastante
complejo, en gque las elecciones que se realicen deben ser pertinentes, prolijas y de
aprovechamiento de oportunidades que se presenten en los diferentes momentos, esto
exige flexibilidad y toma de decisiones oportunas. La planificacién ayuda a contar con el
namero de personal adecuado, con las competencias, habilidades y destrezas necesarias al

momento de requerirlas.

Chiavenato (2009) en su libro gestién del talento humano expone que la planificacion de
recursos humanos se puede desarrollar a través de modelos operativos, modelos tacticos y

modelos estratégicos:

e Modelos operativos de la planificacion de recursos humanos: (...). son modelos
cualitativos y simples, con base en experiencias anteriores, fundados con datos
estadisticos o en hechos pasados. (...). Algunos son genéricos y abarca a toda la
organizacion, mientras que otros son especificos (...).

¢ Modelos tacticos de planificacion de recursos humanos: (...). involucrando a todos
los gerentes como administradores de recursos humanos, (...). convertirse en lideres
de su equipo de colaboradores (...). Son menos cuantitativos y mas cualitativos.

e Modelos estratégicos de recursos humanos: (...).se conectan con necesidades
organizaciones mas amplias, como una estructura organizacional mas dinamica y

holistica, una cultura organizacional mas participativa e incluyente (...). (pp. 83 — 89)

Factores que intervienen en la planificacién de recursos humano:

Segun lo expuesto por Chiavenato (2009), los factores que alteran la planificacién de

recursos humanos son:

El ausentismo (...).son las faltas o retrasos de los empleados para llegar al trabajo,
es la frecuencia y/o la duracion del tiempo de trabajo (...). y la rotacién de personal
(o turnover) es el resultado de la salida de algunos empleados y la entrada de otros

para sustituirlos en el trabajo que se refiere a la salida (separaciones, despidos y
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jubilaciones) de algunos empleados y al ingreso (contrataciones) de otros para
sustituirlos.(...). Existen dos tipos de separacion: la separacion por iniciativa del
empleado (renuncia) y la por iniciativa de la organizacion (despido). (pp. 89-91)

Otra herramienta que se utiliza para determinar las variables externas e internas que
intervinieron en la separacion es la entrevista de salida, en la cual se consulta aspectos
relacionados a motivos, opiniones sobre la empresa, puesto, salario, cultura organizacional,

otras oportunidades laborarles, etc.

La posibilidad de planificar se logra aplicando diferentes alternativas que resultan
apropiadas para prever y remediar las necesidades de talento humano en una empresa, es
necesario entonces establecer de forma clara y precisa cuales son las aspiraciones de la
empresa en cuanto a la calidad y competencias de sus colaboradores.

Una correcta planificacion de necesidades de recursos humanos de alguna manera
contrarresta los factores de rotacién del personal y de ausentismo porque se tendra mas
oportunidad de escoger al personal idoneo evitando de esta manera uno de los factores que

tienen incidencia negativa en el logro de las metas y en el desarrollo empresarial.

2.1.7. Incorporar alas personas: reclutamiento y seleccion.

2.1.7.1 Reclutamiento.

En su libro gestion del talento humano, Chiavenato (2009) expresa que el reclutamiento

funciona como un conector entre el mercado de trabajo y el mercado de recursos humanos.

Chiavenato (2009) refiere “el mercado de trabajo (MT) se compone por las ofertas de

oportunidades de trabajo que ofrecen las distintas organizaciones” (p. 106)
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Citando a Chiavenato (2009):

Cuando el MT esté en situacion de oferta — cuando las oportunidades de trabajo son
mas que la demanda — las organizaciones se encuentran ante un recurso escaso Yy
dificil: las personas son insuficientes para llenar los puestos abiertos. Cuando el MT
esta en situacion de demanda, o sea, cuando la oportunidades de trabajo son menos
que la oferta, las organizaciones se encuentran ante un recurso facil y abundante, es
decir, hay muchas personas que se disputan los empleos del mercado. (pp. 106 -
107)

Chiavenato (2009) sefiala “innumerables factores condicionan el MT: el crecimiento
econémico, la naturaleza y la calidad de los puestos de trabajo, la productividad y la

insercion en el mercado internacional” (pp. 107-108).

Chiavenato (2009) anota “que el MRH lo constituyen personas que ofrecen habilidades,

conocimientos y destrezas” (p.113)

Werther et al. (2014) “se llama identificacion de talento al proceso de ubicar e interesar a

candidatos capacitados para llenar las vacantes de la organizacion” (p.112).

Bonache y Cabrera (2006) “reclutamiento es el proceso del que se sirven las organizaciones
para atraer candidatos y cubrir las vacantes de puestos que se producen en su seno”
(p-102).

Dolan et al. (2007) “el conjunto de actividades y procesos que se realizan para conseguir un
namero suficiente de personas cualificadas, de forma que la organizacion pueda seleccionar

a aquellas mas adecuadas para cubrir sus necesidades de trabajo” (p.109)

Chiavenato (2009) expone que ‘el reclutamiento funciona como un proceso de

comunicacion: la organizacion divulga y ofrece oportunidades de trabajo al MRH” (p.116).
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El reclutamiento se puede realizar a través de dos maneras: reclutamiento interno en el que
se considera a las personas que laboran en la empresa, aprovechando las competencias
internas existentes y se ejecuta a través de promociones y transferencias; y a través del
reclutamiento externo en el cual se toma en cuenta a candidatos que no trabajan en la

empresa y estan en el mercado de recursos humanos.

El reclutamiento externo, se inicia con la solicitud de empleo o la entrega del curriculum
vitae, entre las principales técnicas que se tiene estan: anuncios en diarios y revistas
especializadas, agencias de reclutamiento, contactos con escuelas, universidades y
agrupaciones, carteles o anuncios en lugares visibles, presentacién de candidatos por
indicacion de trabajadores, consulta a los archivos de candidatos, reclutamiento virtual y
banco de datos de candidatos o banco de talentos.

Es importante que los reclutadores, posean conocimientos con exactitud sobre lo que el

puesto exige y que se esta buscando en los candidatos.

El reclutamiento es el medio por el cual la empresa da a conocer sus necesidades de
personal y atrae a los candidatos para cubrir esas vacantes. El reclutamiento se puede
realizar de manera interna, trabajando con la promocion y transferencia, motivando al
personal que ya labora en la empresa y que cumpla con el perfil requerido a presentar en
este proceso o sino es el caso, a través de un reclutamiento externo, con candidatos que no

trabajan en la empresa.

El determinar que es reclutamiento y el tipo de reclutamiento a aplicarse sea interno o
externo, me indica que aspectos se deben trabajar en este punto en la organizacién, que

aspectos debo aplicar.

El tipo de reclutamiento que se aplica en la empresa debe ser en primera instancia interno, y
si no existiese el candidato adecuado debe ejecutarse el reclutamiento externo. Se debe
tomar en cuenta que la aplicacion de éste, afecta a los colaboradores de las empresas ya

gue al darse una vacante lo que ellos quieren es aplicar a éste proceso, siempre y cuando
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cumplan con los requisitos del perfil; de esta manera si se los tomé en consideracion como
primera instancia, fomentard la motivacion y su deseos de capacitarse, desarrollar y

superarse, afectando positivamente al clima laboral de la empresa.

2.1.7.2. Seleccion.

Snell y Bohlander (2013) “es el proceso mediante el cual se elige a las personas que tengan

las mejores calificaciones para cubrir las vacantes existentes o proyectadas” (p.244).

Cascio Pirri y Guillen Gestoso (2011) “la seleccion de personas, (...). consiste, pues nada
mas y nada menos, que en dar trabajo a la persona adecuada para que haga lo que la
empresa requiere, en un ambito de crecimiento altamente profesional y profundamente

humano”(p.148).

Chiavenato (2009) “la seleccion de personal funciona como un filtro que sélo permite
ingresar a la organizacién a algunas personas, aquellas que cuentan con las caracteristicas
deseadas” (p.137).

Bonache y Cabrera (2006) “proceso utilizado por las organizaciones para tomar una decision
sobre la adecuacion de los candidatos para los puestos ofertados, amparandose tal decision

en la informacion obtenida mediante instrumentos evaluativos” (p.108).

La seleccion de personal se configura como un proceso de comparacion entre dos variables:
de un lado el requisito del puesto a cubrir y el perfil de las caracteristicas de los candidatos y

de decision, porque debe aceptar o rechazar a los candidatos.

Dolan et al. (2007) explican que la seleccion tiene tres fines

e Contribuir a los objetivos finales de la organizacién (...).
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e Asegurarse de que la inversion econémica que hace la organizacion al incorporar a
personas sea rentable (...).

e Contratar y ubicar a los solicitantes de un puesto de trabajo de forma que satisfagan
tanto los intereses de la organizacion como los del individuo. (p. 129)

Chiavenato (2209) expone que existen cuatro modelos de trato:

1. Modelo de colocacion. Hay un solo candidato y una sola vacante (...). el candidato
que se presente debe ser admitido (...).

2. Modelo de seleccion. Hay varios candidatos y solo una sola vacante a ocupar. Cada
candidato es comparado con los requisitos que exige el puesto y solo se presentan
dos alternativas: La aprobacion y el rechazo (...).

3. Modelo de clasificacion. Existen varios candidatos para cada vacante y varias
vacantes para cada candidato .Cada candidato es comparado con los requisitos que
exige el puesto que se pretende cubrir. Se presentan dos alternativas para el
candidato: ser aprobado o rechazado para ese puesto. Si es aprobado, entonces se
le admite. Si es rechazado, se le compara con los requisitos de otros puestos que se
pretende cubrir (...).

4. Modelo de valor agregado. (...). se enfoca en el abastecimiento y la provisién de
competencias a la organizacion. Cada candidato es visto desde el punto de vista de
las competencias individuales que ofrece para incrementar las competencias de la
organizacion. Si las competencias individuales que ofrece interesan a la

organizacion, candidato es aceptado. (...).(p.140)

En el proceso de seleccién, Chiavenato (2009) dice que la identificacion de las
caracteristicas personales del candidato se relacionan con cuatro aspectos: “1. Ejecucion de
la tarea en si (...). 2. Interdependencia con otras tareas (...). 3. Interdependencia con otras
personas (...). 4. Interdependencia con la unidad organizacional o con la propia organizacion
(...)(pp.141-142).
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La recopilacion de la informacion sobre el puesto segun Chiavenato (2009) se obtiene a
traves de:

1. Descripcion andlisis del puesto. (...). proporciona informacion acerca de los requisitos
y las caracteristicas que el ocupante del puesto debe poseer. (...).

2. Técnicas de los incidentes criticos. (...). se basa en el juicio del gerente o de su
equipo de trabajo cuando precisan las caracteristicas deseables o indeseables del
futuro ocupante. (...)

3. Solicitud de personal. (...). una orden de servicio que el gerente emite a efecto de
solicitar a una persona para que ocupe un puesto vacante. (...).

4. Andlisis del puesto en el mercado. (...). se utilizan la investigacion y el analisis de
puestos comparables o similares que hay en el mercado para recabar y obtener
informacion. (...).

5. Hipétesis de trabajo. (...). prevision aproximada del contenido del puesto y lo que
exige del ocupante (requisitos y caracteristicas) en forma de una simulacion inicial.
(...).(pp. 143- 146)

Segun Werther et al. (2014), los pasos del proceso de seleccién son:

Paso 1: recepcién preliminar de solicitudes; paso 2: pruebas de idoneidad; paso 3:
entrevista de seleccién; paso 4: verificacién de datos y referencias; paso 5. examen
médico; paso 6: entrevista con el supervisor; paso 7: descripcion realista del puesto;

paso 8: decision de contratar. (p.145)

Las técnicas de seleccion pueden ser: entrevista, pruebas de conocimiento o capacidad,

pruebas psicologicas, pruebas de personalidad y técnicas de simulacion.

Entrevista de seleccion:

Werther et al. (2014) “conversacion formal para evaluar la idoneidad del solicitante,
determinar si puede desempeiiar el puesto y comparar su desempefio con el de otros
candidatos” (p.147).
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Chiavenato (2009) dice que la entrevista de seleccion: “es un proceso de comunicacion
entre dos 0 mas personas que interactian y el que a una de las partes le interesa conocer lo

mejor de la otra” (p.149).

Pruebas de conocimientos o de capacidades:

Segun Chiavenato (2009) “las pruebas de conocimiento son instrumentos para evaluar el
nivel de conocimientos generales y especificos de los candidatos que exige el puesto a
cubrir’ (p.154).

Pruebas psicolégicas:

Segun Chiavenato (2009) “las pruebas psicoldgicas representan un promedio objetivo y
estandarizado de una muestra de comportamientos en lo referente a las aptitudes de las

personas” (p.155).

Pruebas de personalidad:

Chiavenato (2009) dice que “las pruebas de personalidad revelan ciertos aspectos de las
caracteristicas superficiales de las personas, como los determinados por el caracter (rasgos
adquiridos o fenotipos) y los determinados por el temperamento (rasgos innatos o

genotipos)” (p.159).

Técnicas de simulacion:

Son técnicas de dindmicas de grupo, se trabaja con psicodrama, éstas técnicas se usan

como complemento del diagnéstico.

La seleccién es el proceso en el cual se elige a la persona idonea, que cumpla con las
habilidades, concomimientos y destrezas requeridas para ese puesto, que cumpla con el
perfil solicitado; de esta manera se va a introducir a la empresa a una persona con las
caracteristicas deseadas y que trabajard para lograr los objetivos establecidos por la

organizacion.
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Al seleccionar se deben desarrollar diferentes procesos y pasos con el fin de que el proceso
cumpla con todas sus normativas, desde la recepcion de las solicitudes hasta la decisiéon de

contratar.

Se debe analizar de manera minuciosa la hoja de vida del candidato, las pruebas que se le

han realizado, la entrevista que tuvo y determinar si es el candidato a ser elegido.

Este proceso es clave en la gestion del talento humano, en éste se analizan los diferentes
aspectos que seran la guia para determinar la decision de contratar a esa persona. Al
seleccionar un candidato se ha seleccionada a la persona que cumplira con las funciones y

responsabilidades establecidas en el perfil del puesto que ejecutara.

La seleccion en toda empresa debe desarrollarse correctamente, sin eliminar ningin paso,

es importante el éxito de éste proceso.

2.1.8. Colocacioén de las personas: orientacion, modelado de trabajo y evaluacion

de desempefio.

2.1.8.1. Orientacion.

Werther et al. (2014) “la socializacién es el proceso mediante el cual el empleado empieza a

comprender y aceptar los valores, normas y objetivos de la organizacion” (p.167).

Chiavenato (2009) expresa que:

El programa de integracion busca lograr que el nuevo participante asimile, de forma
intensiva y rapida, en una situacién real o de laboratorio, la cultura organizacional y
se comporte, de ahi en adelante, como un miembro que porta la camiseta de una

organizacion. (p. 190)
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Dessler y Varela (2004) “la socializacion es el proceso continuo de inculcar en todo el

personal actitudes, estandares, valores y patrones de comportamiento que prevalecen en la

empresa, que éstay sus distintas divisiones esperan observar de sus empleados” (p.104).

Snell y Bohlander (2013) “la induccion es el proceso formal para familiarizar a los nuevos

empleados con la organizacion, sus puestos y sus unidades de trabajo” (p.323).

Dessler y Varela (2004) en su libro administracion de recursos humanos, enfoque

Latinoamérica expone que una induccion tiene que:

Cumplir cuatro objetivos principales: 1. lograr que se sienta bienvenido; 2. hacer que
entienda la organizacion en un sentido amplio (pasado, presente, cultura y vision de
futuro), asi como aspectos claves como politicas y procedimientos; 3.expecificarle
claramente lo que se espera de él en términos de trabajo y comportamiento, y 4.
suponer que comenzara a socializar en las formas tradicionales de la compafia

respecto de actuar y hacer. (p.104)

De acuerdo a lo expuesto por Chiavenato (2009) en su libro, nos dice que los métodos de

mayor difusion para la socializacion son:

1.

El proceso de selecciéon. La socializacion inicia en la entrevista de seleccion (...). el
proceso de seleccién le permite obtener informacidn y ver con sus propios 0jos cé6mo
funciona la organizacién y cdmo se comportan las personas que conviven en ella.
Contenido del puesto. El nuevo colaborador debe recibir tareas lo bastante atractivas
y suficientes (...).

El supervisor como tutor. (...). el supervisor debe cuidar a los nuevos trabajadores
como un verdadero tutor, quien los acompafa y orienta durante el periodo inicial en
la organizacion. (...).

Equipo de trabajo. (...). los equipos de trabajo ejercen influencia en las creencias y
actitudes de los individuos (...).

Programa de integracion. (...). que tiene por objeto familiarizarlos con el leguaje de
habitual, sus usos y costumbres internos(cultura organizacional), la estructura de la
organizacion (las areas o departamentos que existen), los principales productos y

servicios, y la misién, y los objetivos de la organizacién.(...).(p.189)
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Chiavenato (2009) indica “las ventajas del programa de integracion son varias: reduccion de

la ansiedad de las personas, reduccion de la rotacion, ahorro de tiempo y adaptacion de las

expectativas” (p.197).

Werther et al. (2014) exponen que los temas a tratar en el programa de induccion son:

Temas globales de la organizacion: historia, estructura de la compafiia, nombres y

funciones de los principales ejecutivos, estructura de edificaciones e instalaciones de

la empresa, periodo de prueba, normas de seguridad, lineas de productos y

servicios, descripcién de los procesos de produccién, normas y politicas de la

empresa; prestaciones y servicios al personal: politicas salarial y de compensacion,

vacaciones y dias feriados, capacitacion y desarrollo, asesoria profesional, seguros

individuales y de grupo, programas de jubilacién, servicios médicos especiales,

servicio de cafeteria y restaurante; presentaciones personales: al supervisor, a los

capacitadores, a los jefes del supervisor, a los comparferos de trabajo, a los

subordinados; funciones y deberes especificos: ubicacién del puesto de trabajo,

labores a cargo de empleado, normas especificas de seguridad, descripcion del

puesto, objetivo del puesto y relacion con otros puestos. (p. 170)

El programa de induccion estd disefiado para enfatizar el porqué de las acciones a

desempefar y para influir en las actividades de los empleados respecto a las funciones que

realizaran y su papel en la organizacion.

Hoy en dia, lo que la empresa persigue es propender a que el nuevo personal de la empresa

se integre al ambiente laboral de manera adecuada y en el menor tiempo posible, razén por

la cual es indispensable que los cursos de induccién se realicen desde el primer dia de

integracion del colaborador y que estos abarquen de manera general una orientacion

integral sobre la cultura, estructura organizacional, productos y servicios de la empresa y de

manera especifica sobre lo que la empresa espera del colaborador sobre las funciones y

responsabilidades de su cargo.
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En este aspecto, los diferentes autores expresan la necesidad de contar con un recurso
experto en el manejo de esta orientacion inicial, la que ira acompafiada de la motivacién que
el colaborador necesita para su correcta adaptacion, en este aspecto es también necesario
crear un ambiente laboral que genere la satisfaccion del colaborador.

2.1.8.2. Modelado del trabajo.

Segun lo expuesto por Chiavenato (2009) “el puesto se compone de todas las actividades
que desempefia una personas (el ocupante) en un todo unificado y que aparece en cierta

posicién formal en el organigrama de la compania” (p.203).

La posicion del puesto en el organigrama define su nivel jerarquico, la subordinacion, los
subordinados y el departamento en el que esta. En este proceso se debe explicar lo que es
el disefio de puestos, sus modelos, enriquecimiento de los puestos, descripcion y andlisis
del puesto, y la evaluacién de desempefio.

Snell y Bohlander (2013) expone que el disefio de puestos es la “consecuencia del analisis
de puestos que los mejora por medio de consideraciones tecnolédgicas y humanas con el fin
de aumentar la eficiencia de la organizacion y la satisfaccién del empleado en su puesto”
(p.157).

Chiavenato (2009) “el disefio de puestos (job desing) especifica el contenido de cada

posicion, los métodos de trabajo y las relaciones con los demas” (p.205).

Para el disefio de puestos Chiavenato (2009) asienta cuatro funciones basicas:

1. El conjunto de tares o atribuciones que el ocupante debe desempefar (cual es el
contenido del puesto)

2. La manera en que las tareas o atribuciones se deben desempefiar (cuéles son los
métodos y los procesos de trabajo)

3. Con quién se debe reportar el ocupante del puesto (responsabilidad), es decir, quién

es su superior inmediato.
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4. A quién debe supervisar o dirigir el ocupante del puesto (autoridad), es decir, quiénes
son subordinados o las personas que dependen de él para trabajar.( pp. 205-206)

Snell y Bohlander expone gue el disefio de puestos es una combinacion de: “1. Los objetivos
de la organizacién para los que se cre6 el puesto; 2. Las consideraciones de ingenieria
industrial, las cuales incluyen maneras para hacer el trabajo eficiente desde el punto de vista
tecnoldgico; 3. Las cuestiones ergondmicas (...). 4. Las cuestiones del comportamiento (...)"
(p.157).

Chiavenato (2009) dice en su libro que el enriquecimiento de los puestos, “significa la
reorganizacion y la ampliacién del puesto para acoplarlo al ocupante con el objeto de
aumentar la satisfaccion intrinseca al incrementar la variedad, la autonomia, el significado

de las tareas, la identidad con las tareas y la realimentacion” (p.214).

Werther et al. (2014) “el enriquecimiento consiste en incrementar los niveles de planeacién y
control” (p.107).

El enriquecimiento del puesto puede ser horizontal con la suma de responsabilidades del
mismo nivel y puede ser vertical, suma de nuevas responsabilidades més elevadas. Las
ventajas que tiene el enriquecimiento son: elevada motivacién intrinseca, desempefio de alta

calidad, elevada satisfaccion en el trabajo, y reduccion de faltas.

El puesto de trabajo lo conforman las tareas que deben desarrollar el colaborador en el

mismo y su nivel jerarquico al interior de la organizacion.
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2.1.8.2.1. Descripcion y andlisis de los puestos.

Snell y Bohlander (2013) “declaracion de las tareas, deberes y responsabilidades a

desempenar en un puesto” (p.144).

Chiavenato (2009) dice que “la descripcion del puesto es un retrato simplificado del

contenido y de las principales responsabilidades del puesto” (p.222).

Werther et al. (2014) “declaracién escrita en la que se detallan responsabilidades,

condiciones de trabajo y otros aspectos de un puesto” (p.95).

Dolan et al. ( 2007) “ es el proceso que consiste en describir y registrar el fin de un puesto
de trabajo, sus principales cometidos y actividades, las condiciones bajo las que éstas se

llevan a cabo y los conocimientos, habilidades y aptitudes necesarios” (p.57).

Werther et al. (2014) “recopilacién, evaluacion y organizacion sistematica de informacion

acerca de diferentes trabajos” (p.89).

Snell y Bohlander (2013) “es el proceso sistematico de recopilacion de informacion sobre
todos los parametros de un empleo, sus responsabilidades basicas, las conductas, las

habilidades y los requerimientos fisicos y mentales de las personas que lo hacen” (p.144).

Cascio Pirri y Guillen Gestoso (2011) sefialan:

Consiste en la recogida sistematica y organizada de informacion respecto a la
naturaleza de los puestos de trabajo concretos de esa organizacion. En este proceso
se determinan las responsabilidades y tareas concretas que comprenden dichos

puestos, asi como los requerimientos entendidos como conocimientos, habilidades,
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actitudes y responsabilidades que se exigen a las personan que desempefian esos
puestos. (p.114)

Para Chiavenato (2009) el analisis del puesto significa “detallar lo que exige de su ocupante
en términos de conocimiento, habilidades y capacidades para que puedan desempefiar

correctamente su puesto” (p.222).

Dessler y Varela (2004) “el analisis de puestos es el procedimiento por el cual se determinan
las responsabilidades de cada puesto y las caracteristicas de las personas que deberian

contratarse para desempefarlos” (p.30).

Snell y Bohlander (2013) anota:

La informacion que recoge un andlisis del puesto sirve a muchas funciones de
administracion de recursos humanos, incluyendo el flujo de trabajo de la empresa y
el disefio de puesto de trabajo, sus esfuerzos de cumplimiento legal y el
reclutamiento, seleccion, capacitacién y desarrollo, evaluacién del desempefio y

remuneracion de los empleados. (p.171)

Métodos:

Snell y Bohlander (2013) anota que los métodos mas comunes para obtener informacién de

los puestos son:

e Entrevistas. La analista de puestos 0 supervisor entrevista a los empleados y
gerentes por separado, sobre el puesto que se revisa. (...)

e Cuestionarios. El analista de puestos o supervisor puede hacer circular cuestionarios
para que sean contestados de manera individual por quien ocupa el puesto (...).

e Observacion. El analista de puestos puede aprender sobre el puesto al observar y
anotar en un formato estandarizado las actividades de quienes lo ocupan.

¢ Diarios. Se puede solicitar a quienes ocupan los puestos que mantengan un diario de

sus actividades durante el ciclo de trabajo completo. (...). (p.147)
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Etapas del proceso de andlisis de puestos:

Consta de seis etapas de acuerdo a Chiavenato (2009):
Paso 1. Examinar la estructura de la organizacién entera y de cada puesto.
Paso 2. Definir la informacion que se requiere para el analisis de los puestos.
Paso 3. Escoger los puestos a analizar.
Paso 4. Reunir los datos para el analisis de los puestos.
Paso 5. Preparar las descripciones de los puestos.
Paso 6. Preparar las especificaciones de los puestos.

Utilizar la informacion de los pasos 1 al 6 para: a) Planificacion de RH, b) Disefio de
puestos, c) Reclutamiento y seleccién, d) Entrenamiento, e) Evaluacion de

desempefio, f) Remuneracién y beneficios, g) Evaluacion de los resultados. (p. 227)

El andlisis de puestos segun los autores es un paso ineludible de la gestién de talento
humano dirigida a complementar el momento de la planificacién, si la empresa desconoce el
rol que cumplira el trabajador, no es posible dirigir los esfuerzos del mismo a la consecucién
de las metas propuestas, la fijacién de tareas, obligaciones, requisitos y demandas de cada

uno de los puestos aclara al trabajador lo que se espera de él y ahorra tiempo y esfuerzos.

Con un adecuado establecimiento de perfiles, la empresa podra determinar de forma mas
agil el requerimiento de empleados y se propendera al ahorro de costo al contratar a
personal experto e idéneo para las tareas que deberda cumplir, por tanto la eficiencia y
eficacia alcanzada por la empresa dependera en gran medida del establecimiento adecuado

de un sistema de andlisis de puestos

Este proceso expone las responsabilidades y funciones que tiene a su cargo el colaborador,
expresa cada una de las tareas, actividad a desarrollar, los conocimientos y habilidades
necesarias. Es la informacién de lo que debe hacer el colaborador. La descripcion y analisis
de puestos ayuda a establecer los perfiles adecuados para cada uno de los colaboradores

de la empresa.



37

2.1.8.3. Evaluacion de Desempefio.

Chiavenato (2009) dice que “la evaluacion de desempefio es una valoracion sistematica, de
la actuacién de cada persona en funcién de las actividades que desempenia, las metas y los
resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo” (p.
245).

Werther et al. (2014) “la evaluacion de desempefio constituye el proceso por el cual se mide
el rendimiento global del empleado” (p. 216).

Naumov Garcia (2011) expone que la evaluacion:

Es asignar una calificacién a una persona, determinada de manera previa con base
en una metodologia y su herramienta, que contemplen metas establecidas y
competencias que evalien su comportamiento, con las que la persona que ocupa el
puesto debe cumplir en un periodo definido por la empresa, evaluando su
desempefio y su esfuerzo en cuanto a su productividad, efectividad y logros
obtenidos. (p.380).

Dessler y Varela (2004) “la evaluacién de desempefio se define como la valoracion del

desempeno actual o anterior de un trabajador en comparacién son sus estandares” (p.142).

Dolan et al. (2007) sefialan:

Se define como un procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar e
influir sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo,
con el fin de descubrir en qué medida es productivo el empleado, y si podra mejorar

su rendimiento futuro. (p.229).
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Snell y Bohlander (2013) manifiestan:

Es el resultado de un proceso anual o bianual en el que un gerente evalia el
desempefio de un empleado en relacién a los requerimientos de su puesto y utiliza la

informacion para mostrar a la persona donde se necesitan mejora y por qué. (p.344).

La evaluacion de desempefio es un proceso que incluye al evaluado y al gerente, éste
proceso nos ayuda a resolver problemas de desempefio, y mejora la calidad de trabajo.

De acuerdo a Dolan et al. (2007) las formas para recabar datos de la evaluacién son:

= El andlisis del puesto de trabajo realizado para determinar cuéles son los elementos
adecuados (criterios) (...).

= La evolucion de la validez y fiabilidad de los métodos utilizados para medir el
comportamiento y el rendimiento.

= Las caracteristicas del evaluador y del sujeto evaluado.

= El proceso que supone utilizar la informacién de la evaluacion para incidir en el
perfeccionamiento del empleado.

= La evaluacion del grado en que esta utilizandose adecuadamente el sistema de
evaluacién del rendimiento en relacién a la politica y objetivos establecido a recursos

humanos.( p.229)

Snell y Bohlander (2013) exponen que la evaluacién de desempefio se puede realizar de
diferentes formas: por parte del supervisor o del gerente, puede ser una autoevaluaciéon, una
evaluacién por parte de los subordinados, evaluacion de los colegas, una evaluacion de
equipos, evaluacion de los clientes, una evaluacion 360°" (pp. 356 — 358); también
Chiavenato (2009) coincide con estas formas de evaluacion, pero ademas indica que se
pueden realizar a través de: “el individuo y el gerente, una evaluacion hacia arriba, a través

de la comision de evaluacion, o por el departamento de recursos humanos” (pp.250 -251).

Snell y Bohlander (2013) exponen:

Se puede utilizar varios métodos para la evaluacién de desempefio. Estos incluyen

enfoques de rasgos (como escalas gréficas de calificacion, escalas mixtas, formatos de
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eleccion forzada y ensayos), métodos conductuales (como escalas de incidentes criticos,
listas de verificacién, BARS y BOS) y métodos de resultados (MBO). (p. 382)

Chiavenato (2009) indica que las aplicaciones y propdésitos de la evaluacion de desempefio

son:

e Proceso para sumar personas. (...).construir el banco de talentos y la planificacion de
los recursos humanaos. (...).

e Proceso para colocar a las personas. (...). la forma en la que las personas se
integran y se identifican con sus puestos, tareas, y competencias.

e Proceso para recompensar a las personas. (..). decir quién debe recibir
recompensas (...).

e Proceso para desarrollar a las personas.

e Proceso de retener a las personas.

e Proceso para monitorear a las personas. (...). realimentacion a las personas sobre su

desempeiio y posibilidades de desarrollo.(pp. 272-273)

En todo proceso en el que se incluya el logro de metas u objetivos se hace necesario
implementar medidas de medicién de los resultados obtenidos, los autores de forma clara y
completa indican que este paso de la gestién del talento humano es de gran importancia
actualmente en una empresa y que ese momento requiere de la comprension de las aristas

de para que se evalla una empresa.

Para la evaluacion del desempefio del colaborador, actualmente existen varios sistemas vy
métodos de acuerdo a las caracteristicas de la empresa y del personal que sera evaluado, y
ésta accion incide en decisiones que tomara la empresa. Cuando se realiza la evaluacion su
resultado debe ser conocido por la persona que fue evaluada, de esta manera conocera

como esta desempefiandose y en que debe mejorar.

La evaluacién no solamente permite apreciar como es el desempefio del empleado, también
permite determinar los factores que estan determinando el nivel de desempefio, de esta

manera el cumplimiento de roles no se refiere Unicamente al como lo hace el trabajador sino
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ademas a sefialar por que lo hace, es decir cuéles son las responsabilidades de la empresa
en el desempefio del trabajador, el acto de desempefio se convierte asi en una
responsabilidad conjunta de los dos elementos empresa-colaborador.

Al ser un acto interrelacionado, las medidas de cambio y correccion que se desprenderan de
la evaluacion o el mantenimiento de medidas, afecta no solamente al colaborador sino a la
empresa en general y el logro de metas y objetivos, se convierte en una exigencia de

conjunto.

2.1.9. Recompensar alas personas: remuneracion, prestaciones y servicios.

2.1.9.1. Remuneracion.

Chiavenato (2009) “la remuneracion total es el paquete de recompensas cuantificables que
una persona recibe por su trabajo y estd compuesto por la remuneracién basica, los

incentivos salariales y las prestaciones” (p.311).

Werther et al. (2014) “conjunto de gratificaciones y servicios que los empleados reciben a

cambio de su labor (sueldos, salarios, prestaciones, etcétera)” (p.244).

La remuneracion total de acuerdo a Chiavenato (2009) tiene tres componentes “la
remuneracion basica (...). sueldo mensual o salario por hora. (...), los incentivos salariales
(...), programas disefiados para recompensar a los trabajadores (...). Las prestaciones (...).

remuneracion indirecta “ (p.284).

Chiavenato (2009) indica que el salario es “la retribucion, en dinero o equivalente, que el

empleador paga al empleado (....)" (p. 284).
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Segun Chiavenato (2009).

La recompensa financiera indirecta es el salario indirecto que se deriva de las
clausulas del contrato colectivo de trabajo y del plan de prestaciones y servicios que
ofrece la organizacion. El salario indirecto incluye: vacaciones, gratificaciones, extras
(por riesgo, insalubridad, turno nocturno, tiempo adicional de servicio, etc.),
participacion en los resultados, horas extra, asi como el equivalente monetario
correspondiente a los servicios y las prestaciones sociales que ofrece a organizacion
(como alimentacion y transporte subsidiados, seguro de vida de grupo, etc.). (p. 285)

El realizar un plan de remuneracion tiene un gran impacto en las personas y en el
desempefio de la organizacién, se debe enfocar en que la organizacion alcance sus

objetivos estratégicos y se acoplar a las caracteristicas de la organizacién y su entorno.

Snell y Bohlander (2013) anotan que “la compensacién debe recompensar a los empleados
por sus esfuerzos pasados (pagos por desempleo) y, al mismo tiempo motivar su
desempeiio futuro” (p.426).

Werther et al. (2014) en en su libro administracién de recurso humano- gestién del talento
humano, expone los objetivos de una eficaz administracion de las compensaciones:
“Incorporar personal calificado, retener a los empleados actuales, garantizar la igualdad,
alentar el desempefio adecuado, controlar los costos, cumplir con las disposiciones legales y

mejorar la eficiencia administrativa” (p. 245).

Chiavenato (2009) expone que existen criterios para desarrollar un plan de remuneracion,

estos son:

1. Equilibrio interno frente a equilibrio externo. (...). percibir como un plan justo dentro
de la organizacibn o como justo en comparacion con el salario de otras
organizaciones del mismo ramo. (...).

2. Remuneracion fija o remuneracion variable. La remuneracion puede tener una base

fija (...). o variar de acuerdo con criterios previamente definidos (...).
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3. Desempefio o antigledad en la compafia. (...). La remuneracion que depende del
desempefio adopta la forma de salario por produccion (con base en las unidades
producidas) y de comisiones por ventas. (...).

4. Remuneracién del puesto o remuneracion de la persona. La compensacion se puede
enfocar en la medida en que le puesto contribuye a los valores de la organizacion o
en la medida en que los conocimientos y las competencias de la persona contribuyen
al trabajo o a la organizacion. (...).

5. Igualitarismo o elitismo. (...). En el sistema igualitario todos los colaboradores
participan del mismo sistema de remuneracion y los planes de participacion en los
resultados fijan el mimo porcentaje para todos los trabajadores, de la cima a la base
de la organizacion. (...). El elitismo refuerza la jerarquia tradicional de la
organizacion.

6. Remuneracion por debajo o por arriba del mercado. (...). Esta eleccién afecta a los
costos de la organizacién y la satisfaccion de los colaboradores. (...).

7. Premios monetarios o premios extramonetarios. (...). por medio de recompensas
monetarios, como los salarios y los premios salariales, o de recompensas
extramonetarias, como con trabajos mas interesantes o con la seguridad de empleo.
(...).

8. Remuneraciéon abierta o confidencial. Los colaboradores pueden tener acceso
abierto a la informacién sobre la remuneracién de otros colegas y sobre la manera en
que se toman las decisiones salariales (remuneracion abierta) o se puede impedir
gue los trabajadores tengan acceso a esa informacion (remuneracién confidencial).
(...).

9. Centralizacion o descentralizacion de las decisiones salariales. (...). En el sistema
centralizado, las decisiones se suelen tomar y contrala en el area de recursos
humanos. En el sistema descentralizado, las decisiones son delegadas a los

gerentes de linea. (...). (pp. 288-290)

La remuneracion es lo que los trabajares reciben por ejecutar su trabajo, es el valor por su

desemperio y servicios prestado a la empresa.

La remuneracion debe estar de acuerdo al cargo, a las funciones y responsabilidades del
trabajo, se debe tener en cuenta que la remuneracion puede afectar al clima laboral si no se

aplica de manera idénea y Optima.



43

2.1.9.2. Prestaciones y servicios.

Segun Chiavenato (2009) “las prestaciones son ciertas gratificaciones y beneficios que las
organizaciones otorga a todos o a una parte de sus trabajadores, en forma de pago

adicional a sus salarios” (p.345).

Werther et al. (2014) expone que “la dotacién de prestaciones y servicios al personal
corresponde a objetivos de caracter social, organizacional y de los empleados y su

desarrollo personal” (p.273).

Las prestaciones pueden ser de tres tipos segun Chiavenato (2009) “en razén de la
obligatoriedad legal, son por ley o espontaneas. En razén de su naturaleza, son monetarias
0 extramonetarias. En razén de sus objetivos, son asistenciales, recreativas o

complementarias” (p.362).

Las prestaciones y servicios son importantes que se apliquen, su ejecucién fomenta la

estabilidad de los colaboradores, el clima laboral y la gratitud hacia la empresa.

2.2.0. Desarrollo de las personas: capacitacion y desarrollo.

2.2.0.1. Capacitacion.

Werther et al. (2014) “desarrollo de habilidades técnicas, operativas y administrativas de

todos los niveles del personal” (p.182).

Chiavenato (2009) “la capacitacién es un medio que desarrolla las competencias de las
personas para que puedan ser mas productivas, creativas e innovadoras, a efecto de que
contribuyan mejor a los objetivos organizacionales y se vuelvan cada vez mas valiosas”
(p.371).
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Dessler y Varela (2004) “la capacitacion se refiere a los métodos que se utilizan para
fomentar en los empleados, nuevos o ya presentes, las habilidades que necesitan para

ejecutar sus labores” (p.104).

Dolan et al. (2007) “la formacion trata de proporcionar al empleado habilidades especificas

o corregir deficiencias en su rendimientos” (p.167).

Bonache y Cabrera (2006) “(...). la formacién se define en nuestro &mbito como el conjunto
de experiencias de aprendizaje planificadas por una organizacion con el fin de inducir un
cambio en las habilidades, conocimientos, actitudes o comportamientos de los empleados
en su trabajo” (p.168).

La orientacion que tiene la capacitacion es la de mejorar las habilidades y competencias de
las personas para que tengan un buen desempefio actual en sus labores, los programas de
capacitacion buscan actitudes proactivas e innovadoras y el desarrollo continuo de las

personas.

La capacitacion es un elemento fundamental en el proceso organizativo, es una herramienta
indispensable en la gestibn empresarial que necesita de un adecuado tratamiento al

momento de la deteccién de necesidades de formacién del personal.

La capacitacion se enfoca en fomentar las habilidades conocimientos de los colaboradores

a través de un aprendizaje constante.

Chiavenato (2009) en su libro expone que el proceso de capacitacidn cuatro etapas:

1. El diagnéstico, consiste en realizar un inventario de las necesidades o las carencias
de capacitacion que deben ser atendidas o satisfechas. Las necesidades pueden ser
pasadas, presentes o futuras.

2. El disefio consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion para atender

las necesidades diagnosticadas.
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3. Laimplantacion es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.
4. La evaluacion cosiste en revisar los resultados obtenidos en la capacitacion. ( p.376)

Kirkpatrick (citado en Chiavenato, 2009) propone los siguientes niveles de evaluacion:

1. La reaccion es la “prueba de la sonrisa” o la reaccién del aprendiz. Mide la
satisfaccion de los participantes en la experiencia de la capacitacion. (...).

2. Lo aprendido (...). se refiere al grado de aprendizaje y si el participante
adquirié nuevas habilidades y conocimientos (...).

3. El desempefio (...). evalla el efecto derivado de las nuevas habilidades
aprendidas (...).

4. El resultado. Se trata de medir el efecto de la capacitacion en los resultados
del negocio de la organizacion.

5. El rendimiento de la inversién, también llamado ROI (return on investment).
Significa el valor que la capacitacion agrega a la organizacién en términos de

rendimiento sobre la inversion realizada. (p. 388)

Werther et al. (2014) exponen que existen “técnicas contemporaneas de capacitacion:
técnicas con base en la internet y técnicas tradicionales de capacitacion que se han

empleado durante muchos afios” (p.190).

Es uno de los propositos de la gestion del talento humano, transformar a las personas de
empleados invisibles, sumisos y pasivos, en sujetos activos, propositivos y cogestores de
una buena administracion empresarial, de modo que la empresa esté segura de que son
una fuente sostenida del nivel competitivo de la institucién, ésta debe confiar plenamente en
la calidad cientifica, técnica, tecnoldgica y ética de sus colaboradores como capital humano

generador de desarrollo.

Este objetivo requiere de un compromiso empresarial, ya que el trabajador lider, que es la
meta a conseguir por parte del departamento de recursos humanos, no es de creacion
espontanea, debe ser formado por la empresa teniendo autoridades que entiendan la
dinAmica de una gestion del talento humano de excelencia, se necesita entonces de

gerentes que realmente comprendan la valia del colaborador, su potencial y sus



46

capacidades y su injerencia como agentes de cambio y generadores de ganancia, desarrollo
y sostenibilidad empresarial, para lo cual fundamental la capacitacion y formacion del
personal.

Todo plan de capacitacién se basa en la deteccion de necesidades que se encontraron en la
empresa, al ejecutar cada uno de los pasos para el plan, se tendra un resultado real de la
situacion y necesidades de formacidn existentes en la organizacion, ademas de que el plan
de capacitacion debe estar acorde con los requerimientos de la empresa, debe ser
planificado de modo que tenga una ejecucion periddica y continuada, no sélo cuando haya
crisis de formacion y las capacitaciones sean emergentes, para ello se elabora un
cronograma con objetivos, tiempos, temas y participantes, es utii como medida de
motivacion y de acuerdo al niumero de horas empleado, dar el certificado de asistencia o de
aprobacién segun sea el caso.

2.2.0.2. Desarrollo.

Chiavenato (2009) “el desarrollo estd mas enfocado hacia el crecimiento personal del

empleado y se orienta hacia la carrera futura y no se fija solo en el puesto actual” (p.414).

Werther et al. (2014) “se entiende por desarrollo los programas dirigidos en especial a los
empleados de niveles medios y superiores, a corto, mediano y largo plazos a los cuales se

les da una preparacioén que les servira en el futuro” (p.182).

Dolan et al. (2007) “el desarrollo hace referencia al esfuerzo de la organizacién para

proporcionar a los empleados las habilidades que necesitara en el futuro” (p.167).

Chiavenato (2009) expone que los principales métodos para el desarrollo de las personas en

su puesto actual y fuera de sus puestos, son:

En su puesto actual:
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1. La rotacion de puestos. Significa hacer que las personas pasen por varios puestos

(...)- La rotacion de puestos puede ser vertical u horizontal. (...).

Puestos de asesoria. (...). como asistente de staff. (...).

Aprendizaje préctico. (...). Muchas personas en capacitacion trabajan juntas para
desarrollar proyectos (...).

4. Asignacion de comisiones. (...). aprende al observar a otros e investiga problemas
especificos de la organizacion. (...).

5. Participacién en cursos y seminarios externos. (...). oportunidad adquirir nuevos
conocimientos y de desarrollar habilidades conceptuales y analisticas. (...).

6. Ejercicios de simulacién. (...). Los ejercicios de simulacién incluyen estudios de
casos, juegos de empresas, simulacién de funciones (role playing), etc. (...).

7. Capacitacion fuera de la empresa. (...). €s proporcionada por organizaciones que se
especializan en entrenamiento y desarrollo (...).

8. Estudios de casos. (...). descripcion escrita de un problema organizacional que debe
analizar y resolver. (...).

9. Juego de empresas. (...). equipos de trabajadores o de administradores compiten
entre si y toman decisiones computarizadas en situaciones empresariales, reales o
simuladas.

10. Centros internos de desarrollo o in house development centers. (...). al interior de la
empresa y que buscan exponer a los administradores y a las personas a ejercicios
realistas.

11. Coaching. (...).

Fuera de su puesto:

1. Tutoria o mentorign. (...). un ejecutivo desempefia un papel activo para guiar y
orientar a una persona en su carrera. (...).

2. Asesoria de los trabajadores. El administrador ofrece consejos con la intencién de
asesorar a la personas en cuanto al desempefio de sus actividades. (...). (pp. 416 —
418)

Chiavenato (2009) expone que “el desarrollo de la carrera es un proceso formal, que sigue
una secuencia y que se enfoca en la planificacion de la carrera futura de aquellos

trabajadores que tienen potencial para ocupar puestos mas altos” (p.419).
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Muchas empresa se ocupan de la capacitacion de sus empleados especificamente en las
tareas correspondientes a su puesto de trabajo, olvidando lo que significa la formacién
integral o lo que es lo mismo el desarrollo del trabajador, los autores antes citados, con
absoluta claridad nos hablan de lo que tiene que lograrse en una empresa respecto a este
punto, y la coincidencia con esos criterios es total, ya que en la actualidad se persigue

colaboradores con una formacién que les capacite ejercer otras tareas en caso necesario.

Se entiende que lograr talentos humanos ampliamente desarrollados exige también una
amplia formacién y el hecho de proporcionar a los empleados las oportunidades para
hacerlo sea dentro o fuera de la empresa, ésta debe propender al aprovechamiento de las
habilidades, aptitudes y deseos de los empleados en cuento a formacion, lo que asegura por
un lado sentimientos de fidelidad hacia la organizacién y por otro mejora en el desempefio y
en muchos casos posibilita la suplencia de requerimientos y tareas emergentes.

De este modo, el desarrollo de los talentos humanos se constituye en una meta a conseguir
por parte de la empresa, satisfaciendo al trabajador que logra una constante superacion y
afianzamiento de su seguridad laboral, ademas genera un buen clima laboral y garantia de
éxito a la organizacion, pero para ello, el aprovechamiento de oportunidades debe ser
equitativa y justa para todos los colaboradores de acuerdo a un andlisis profundo de

requerimientos, requisitos, capacidades y oportunidades.

Desarrollo es el orientarse hacia el futuro del colaborador, formandolo para que desarrolle
nuevos conocimientos y practicas, es el desarrollarlo profesionalmente, es prepararlo para

futuros retos.
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2.2.1. Retener a las personas: relaciones con los empleados, higiene y
seguridad.

2.2.1.1. Relaciones con los empleados.

Segun Chiavenato (2009):

Las actividades para relacionarse con los trabajadores tienen por objeto crear un
ambiente de confianza, respeto y consideracion y pretenden lograr una mayor
eficacia de la organizacion con la eliminacion de las barreras que inhiben la plena
participacién de los trabajadores y el cumplimiento de sus politicas organizacionales.
(p. 447)

Trabajar en las relaciones con los empleados conlleva a un buen clima laboral, con personal
motivado, que se sienta a gusto con la empresa, en la cual se fomenten valores, principios,

y se cumplan normativas y politicas.

Hay que considerar que las formas de interrelacion en una empresa a veces son los
detonantes de problemas y muchas otras son los motivadores de buscar soluciones y evitar
conflictos, un trato respetuoso por parte de las autoridades y por parte de los empleados
crea sentido de colaboracion y no de sumisién, hace que el trabajador se sienta un ser

humano valioso y no un objeto de explotacién y exigencia.

La forma de un trato adecuado entre los diferentes niveles de autoridad, es determinante
para que los diferentes empleados de la empresa comprendan el sentido de jerarquizacion
organizacional, no como seres superiores e inferiores, sino como colaboradores de
diferentes niveles con tareas y responsabilidades especificas, con lineas de autoridad que
deben respetarse para evitar caos y mas bien lograr armonia de esfuerzos y tareas y

direccionamientos apropiados.
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La interrelacion entre autoridades y los demas empleados colabora en crear un buen clima
laboral cuando da lugar a la confianza y seguridad de ser comprendido, pero es nociva
cuando produce desconfianza, rechazo, resentimiento y desmotivacion, es vital que el
colaborador sienta que sus deberes y derechos son respetados y que existe fraternidad y
solidaridad, entre todos los integrantes de la organizacion.

2.2.1.2. Higiene Laboral.

Chiavenato (2009) dice que “la higiene laboral se refiere a las condiciones ambientales del
trabajo que garantizan la salud fisica y mental y las condiciones de salud y bienestar de las
personas” (p.475).

Werther et al. (2014) “la higiene industrial es el conjunto de conocimientos y técnicas
dedicados a reconocer, evaluar y controlar los factores del ambiente- psicol6gicos o
causantes de tensiéon- relacionados con el trabajo que pueden causar enfermedades o

deteriorar la salud”’(p.376)

Se debe trabajar en un ambiente de salud fisica en el que se evite la exposicion a agentes
externos como el ruido, el aire, la temperatura, la humedad, la iluminacion, y los equipos de
trabajo. Un ambiente con condiciones ambientales fisicas que no afecten los sentidos

humanos, y con salud mental con condiciones psicoldgicas y socioldgicas saludables.

Dolan et al. (2007)” la seguridad en el lugar de trabajo y la salud laboral hacen referencia a
las condiciones fisicas y psicoldgicas que los empleados experimentan como resultado del
ambiente de trabajo proporciona por la organizacién en la que desarrollan su actividad”
(p.327).

Chiavenato (2009) anota los principales puntos a tratar en el plan de higiene laboral son

“entorno fisico del trabajo (como iluminacion, ventilacion, temperatura, ruido) y el entorno
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psicolégico (reduccion de estrés), aplicacion de principios ergonomia y salud ocupacional”
(p. 500).

Snell y Bohlander (2013) “la ergonomia es el proceso de estudiar y disefiar equipos y
sistemas que sean faciles de operar y eficientes para los empleados que los usan sin

comprometer su bienestar fisico” (p.157)

Toda organizacién debe contar con las condiciones idoneas de trabajo, fortaleciendo
aspectos fisicos, psicolégicos, ergonémicos y de salud. El cuidado en aspectos de la higiene
laboral ademas de ser un mandato legal, cuya mision es penada por la ley, es un asusto de

ganancia o pérdida en una organizacion.

Si se considera que los trabajadores de una empresa constituyen un capital humano es
I6gico que deban aplicarse los esfuerzos necesarios en el cuidado y mantenimiento de ese
capital, la existencia de factores negativos para la salud de las personas genera riesgos que

ocasionan accidente, enfermedad, muerte, hechos que significan pérdidas para la empresa.

La buena salud depende del clima laboral, de la aplicacion de medidas de seguridad e
higiene, y es sabido desde tiempos remotos que la salud es determinante del desempefio
laboral, como lo anotan los autores, la higiene es integral, significa lograr bienestar en todas
las esferas constitutivas del ser humano, ya que este funciona como una maguina cuyos
engranajes se relacionan indisolublemente, si algo dafa a una esfera de actividad humana,

el conjunto se agrede y su desempefio es ineficaz.

2.2.1.3.  Seguridad de Trabajo.

Chiavenato (2009) expone que “la seguridad en el trabajo busca la prevencion de accidentes

y administra los riesgos ocupacionales” (p.479).
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La seguridad en el trabajo incluye las prevenciones de accidentes, la prevencién de

incendios y la prevencién de robos.

La seguridad en el trabajo se enfoca a ser proactiva y prevenir accidentes, incendios y
robos, situaciones negativas que afectan al colaborador y a la organizacién en la cual se

desempena.

2.2.2. Auditoriade recursos humanos.

Albizu Gallastegi y Landeta Rodriguez (2007) “la auditoria de recursos humano surge como
un instrumento de analisis que facilita un continuo feedback para el cambio de procesos”
(p.324).

Werther et al. (2014) “auditoria de la gestion del capital humano evalua las actividades de

administracion del capital intelectual de la organizacién con el objetivo de mejorarla” (p.349).

Chiavenato (2009) “la auditoria de administracion de recursos humanos es una analisis
sistematico de las politicas y las practicas de personal y a evaluacién de su funcionamiento,

tanto para corregir desviaciones como para su mejora continua” (p. 542).

La auditoria determina parametros de cantidad, calidad, tiempo y costo; sus fuentes de
informacion son los procesos de administracion de recursos humanos; lo métodos utilizados

para efectuar estas auditorias son la entrevista, los cuestionarios, la observacion, etc.

El objetivo de la auditoria de recursos humanos es el mejorar continuamente la calidad de
los programas y servicios de recursos humanos, esta auditoria debe ser realizada por un
especialista, y con la colaboracién de sus clientes y asociados. En el plan de auditoria se
determina el objetivo de la auditoria, las fuentes de informacion vy los indicadores que se

utilizan para realizar el analisis del mismo.
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La auditoria conlleva a analizar y determinar si los aspectos relacionados con la gestién del
talento humano fueron desarrollados, qué resultados se obtuvieron, qué situaciones se

encontraron y qué medidas se tomaron.



CAPITULO lIl: LA EMPRESA



55

3. Almacén “Bella Moda”

3.1. Resefia historica.

La creacion del almacén “Bella Moda”, en noviembre de 1986, en la ciudad de Cuenca,
respondié a una nueva vision de diversificacion de la oferta comercial hacia la ciudadania,
hasta entonces, los almacenes de expendio de textiles s6lo se dedicaban a esta rama del
comercio, la idea original fue ahorro de tiempo al cliente ofreciendo para las damas y
caballeros complementos, ropa confeccionada, calzado, bisuteria y otros articulos afines, la
mayoria de ellos importados.

Con este mismo direccionamiento y en concordancia con las caracteristicas comerciales de
la zona, el almacén se ubica en el Centro Historico, a pocos metros del parque principal de
la ciudad, ocupa la planta baja de un edificio de construccién moderna, de aproximadamente
400 m2 de superficie, en la parte delantera se ubican amplias vitrinas de dos frentes,
destinadas a la exhibicion de articulos para damas hacia la izquierda y a la derecha para
caballeros, su forma y los materiales usados para su elaboracion resultaron novedosos y
permitieron una visualizacion integral de los articulos, desde cualquier angulo, a la vez que

otorgaron gran espacio, orden, estética y comodidad para el cliente.

En la parte interna se colocaron las diferentes secciones, su disipacion, tipo de mercaderia,
iluminacién, stock existente y espacio para circulacion fueron considerados funcionales y
novedosos constituyendo un atractivo para la ciudania. Hacia el fondo se dispusieron las

oficinas para administracién y en el subsuelo las bodegas.

Posteriormente y debido a que se agudiza la crisis econdmica en el pais que transciende en
la inestabilidad en la cotizacion del délar y en consecuencia en la subida de precios de los
articulos importados, se decide ampliar e incrementar la linea de productos nacionales,
manteniéndose asi los objetivos iniciales de la creacién de la empresa (segun archivos)
dirigidos a: 1) ahorrar tiempo al pretender que el cliente encuentre en un solo local, todo lo
necesario para su atuendo personal, 2) menor gasto al expender la mercaderia a precios

razonables con atractivas ofertas y descuentos, 3) proporcionar una atencion personalizada,
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cortés, eficaz, integral y oportuna, mediante personal capacitado en niumero suficiente, 4)
lograr el desarrollo empresarial ofreciendo mercaderia de primera calidad, moderna y
actualizada.

El cambio en el manejo econémico del Ecuador por parte de los gobiernos de turno impacté
en las oscilaciones del desarrollo empresarial, sin embargo luego del proceso de
dolarizacién implementado en el Ecuador, los directivos de la empresa decidieron remodelar
la planta fisica del local, trasladando las oficinas a la segunda planta y ampliando secciones
de exhibicién y atencion e incrementando nuevas lineas y mercaderia, necesitAndose como

consecuencia aumentar el personal de la empresa.

Paralelamente se realizaron esfuerzos en la revision y establecimiento de la estructura
organizacional de la empresa, referida a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las
actividades, las relaciones entre autoridades, personal y clientes y aspectos generales que
orientaron el desenvolvimiento del almacén en general, a fin de mejorar la calidad de la
atencion y propender al desarrollo comercial, se mantiene y mejora la divisiébn por
departamentos tratando de aprovechar de manera eficiente los recursos existentes, la
supervision de la marcha de cada uno de ellos se facilitd con una adecuada capacitacion
tendiente a lograr la experticia en conocimientos y habilidades especializados para su

manejo.

En el transcurso de los ultimos afios no se han realizado mayores cambios en la estructura
de la empresa, se ha continuado basicamente con las mismas directrices y orientaciones
iniciales, esforzandose por conseguir integralidad, agilizar la comunicacion y la flexibilidad
en aspectos relacionados con la gestion del talento humano, dirigidos a conseguir
fundamentalmente que el personal trabaje en funcion del bien de la empresa. En la revision
de archivos se encuentra que en el acapite relacionado a estructura organizacional se
menciona que el personal de la institucion debe cumplir con su rol con eficiencia y eficacia,
los elementos a considerarse en la estructura organizativa son la especializacion, la
coordinacion y areas de mando concebida como el ejercicio de autoridad por parte del
gerente hacia los empleados y la formalizacion referida a la existencia de politicas que

deben acatarse.
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No existen estrategias claras en las que se determine que esta haciendo la empresa para
lograr desarrollar en el personal habilidades y actitudes hacia el aprendizaje continuo, el
trabajo en equipo, la diseminacion del conocimiento, la creaciébn de nuevos modelos
mentales, la adaptacién a los cambios que produzcan un posicionamiento efectivo en el

mercado para mantener una ventaja competitiva sobre sus similares.

La revision de los archivos de la empresa en relacién con la estructura de la misma ha

reportado informacion relacionada con la visién, mision, objetivos y politicas las cuales se

anotan a continuacion de manera textual.

1.2 Estructura organizacional. Misién y vision.

1.2.1 Estructura organizacional: Organigrama

Almacén “Bella Moda” tiene estructurada su organizacion en base al organigrama que a

continuacién se presenta:



ORGANIGRAMA ALMACEN “BELLA MODA”
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MANTENIMIENTO

Fuente: almacén “Bella Moda”

GERENTE
ASESOR DE
GERENCIA
SUBGERENTE
I |
CONTADOR | JEFE DE VENTAS
AUXILIAR DE
CONTABILIDAD
I [ [ |
PERSONAL PERSONAL PERSONAL PERSONAL PERSONAL DE
DE VENTA DE VENTA DE VENTA DE VENTA VENTA ROPA
TEXTILES CALZADO BISUTERIA ACCESORIOS
PERSONAL

Cada persona dentro de la empresa tiene responsabilidades y actividades que realizar, que

involucra lo correspondiente a su puesto, cada uno de los perfiles sera analizado en el

capitulo V.
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3.2.2. Mision y vision empresarial.

3.2.2.1. Mision de la empresa.

Almacén “Bella Moda” tiene como mision el satisfacer las necesidades y requerimientos del

cliente brindando productos de excelente calidad y al menor precio posible, con disefios

exclusivos y de acuerdo a la moda actual.

3.2.2.2. Visién empresarial.

Bella Moda busca ser una empresa dinamica, sélida y competitiva que alcance el mejor nivel

de comercializacion de textiles, ropa y accesorios, a través del desarrollo de una cultura

empresarial basada en el servicio hacia los clientes, brindandoles productos de excelente

calidad, con personal capacitado y una atencién personalizada.

3.2.3. Objetivos y politicas.

3.2.3.1.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Obijetivos.

Incrementar la rentabilidad de la empresa mediante el expendio de productos de
alta calidad y a precios razonables.

Motivar el consumo de productos mediante la implementacion de ofertas,
descuentos y facilidades de compra.

Mantener el interés del cliente por medio de publicidad periddica, atractiva y
veraz.

Propender al incremento constante de la curva de ventas, mediante la
motivacion y actualizacion periddica del stock de mercaderias.

Proporcionar al cliente un real ahorro de tiempo con la diversificacion de lineas
relacionadas al atuendo diario y para ocasiones especiales.

Proporcionar en forma peridédica capacitacion al personal en relacion a una
atencion personalizada, eficaz, oportuna y cortés al cliente.

Realizar sistematicos inventarios de stock para mantener una adecuada rotacion

de mercaderias que satisfagan el mercado actual y potencial.
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3.2.3.2. Politicas.

Establecer con nuestros proveedores y clientes relaciones solidas de negocios para
contribuir con el éxito comudn en la satisfaccion.

Incrementar la compra — venta de articulos de vestir y accesorios en las mejores
condiciones de rentabilidad.

Remunerar al personal sobre la base del desempefio y el cumplimiento de los
objetivos de la empresa.

Mantener un efectivo sistema de comunicacion tanto con nuestros clientes internos
COMo externos.

Brindar a los clientes una atencién esmerada, oportuna y personalizada.
Capacitacion y entrenamiento constante a todo el personal de la empresa.

Control de calidad en todos los productos que expende el almacén.

Evaluacion de desempefio continto al personal.

Constante estudio de mercado.

Sistemético control de inventarios.

Expender productos de excelente calidad y al menor costo posible.

Tener capacidad de respuesta al cambio de las necesidades y expectativas del
cliente.

Incentivar al personal, mantenerlos motivados.



CAPITULO IV: ANALISIS DE LA INFORMACION Y DIAGNOSTICO
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4.1 Presentacion y andlisis de la informacion.

El logro de los objetivos, requiere que se construya ademas de un sélido marco conceptual y
referencial, la seleccion razonada de las técnicas y la elaboracién l6gica de instrumentos
que en la practica conduzcan hacia el correcto analisis y sintesis de la informacién y
posibiliten la construccién de un diagndéstico integral del estado actual de la gestion del
talento humano en la empresa “Bella Moda”, se ha realizado la aplicacion de la observacion
y encuesta a todo el personal y a una muestra representativa de clientes externos en
namero de 80, seleccionados al azar, utilizando guias y formularios previamente validados
mediante una prueba piloto, las variables e indicadores incluidos en los instrumentos se han

derivado de los objetivos planteados en la investigacion.

Se ha utilizado la estadistica descriptiva mediante la elaboracién de tablas y graficos. para la
presentacion de los datos, se ha calculado porcentajes lo que ha permitido el andlisis
estadistico, tomando en consideracion los resultados de la observacién y opiniones de los
encuestados para realizar el analisis comparativo entre la situaciéon detectada en la empresa
y la situacion ideal manifestada en la construccion del marco conceptual, lo que ha facilitado
la elaboracion del diagnostico conducente a la determinacién de actividades para el

mejoramiento de la gestion del talento humano.
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Tabla N. 1: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre las politicas
de la empresa.

Escala N. %
Satisfactorio 2 13.33
Casi satisfactorio 1 6.67
Medianamente satisfactorio 11 73.33
Poco satisfactorio 1 6.67
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
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0,00%

Satisfactorio Casi Medianamente Poco Insatisfactorio
satisfactorio satisfactorio satisfactorio

Grafico N. 1: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre las politicas
de la empresa.

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.

Andlisis: El conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre las politicas de la
empresa es medianamente satisfactorio segun el 73.33%, el 13.33% anota que es
satisfactorio, el 6.67% que es casi satisfactorio, y el mismo porcentaje se obtiene en poco
satisfactorio. Se aduce que: las relaciones con los clientes no siempre son sélidas porque
faltan estrategias para lograr fidelidad. Se adolece de fallas en la comunicaciéon con los
clientes por parte del personal de ventas. Falta de capacitacién y entrenamiento por parte
del personal. Falta evaluacion continua del desempefio del personal. Falla en el control de
inventarios, falla en la adaptacion y respuestas a los cambios en las necesidades de los

clientes, cambio en la moda (disefios y colores).
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Tabla N. 2: Aplicacion de las politicas de la empresa en el desempefio laboral por
parte del personal del almacén “Bella Moda”.

Escala N. %
Satisfactorio 3 20
Casi satisfactorio 2 13.33
Medianamente satisfactorio 9 60
Poco satisfactorio 1 6.67
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100
Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.
[v)
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Gréfico N. 2: Aplicacion de las politicas de la empresa en el desempefio laboral por parte
del personal del almacén “Bella Moda

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.

Andlisis: El 60% del personal del almacén “Bella Moda” considera que es medianamente
satisfactoria la aplicacion de la politicas de la empresa en el desempefio laboral, el 20%
considera que es satisfactoria, el 13.33% que es casi satisfactoria y el 6.67% que es poco
satisfactoria. Se anota que hay limitacion en el desarrollo de habilidades y competencias del
personal. Falta adecuada preparacion y motivacion del personal. Poca tendencia a aceptar
los cambios y adaptarse a nuevos aspectos de la cultura organizacional. Faltan estrategias
para captar personal potencialmente eficiente y calificado. Falta en el cumplimiento de
normativas y reglamentos de la institucion. Limitacion en actitudes de apoyo a los directivos
relacionados con cambios en aspectos administrativos. Falta desarrollo de competencias y

una adecuada relacion con el conjunto de elementos que constituyen la empresa.



65

Tabla N. 3: Opiniones acerca de los requisitos y trdmites para optar por un puesto en
el almacén “Bella Moda”.

Escala N. %
Satisfactorio 9 60
Casi satisfactorio 4 26.67
Medianamente satisfactorio 2 13.33
Poco satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100
Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Leén Aguilera.
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Grafico N. 3: Opiniones acerca de los requisitos y tramites para optar por un puesto
en el almacén “Bella Moda”.

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera

Analisis: El personal del almacén “Bella Moda” indica que los requisitos y tramites para
optar por un puesto en la empresa, le parecen satisfactorios en un 60%, casi satisfactorio en
un 26.67% y medianamente satisfactorios en un 13.33%. Se indica que falta implementar
medidas que atraigan a nuevos colaboradores, entrenados y capaces. No existen normas

establecidas para la seleccion y reclutamiento del personal.

En nuestro medio y de acuerdo a lo aseverado por Chiavenato (2009), en la pagina 23 del
marco teorico, el mercado de trabajo estd compuesto por la oferta de oportunidades de
trabajo y la demanda de trabajo con menos oportunidades laborales, éste esta condicionado
por factores como: el crecimiento econémico, la naturaleza, la calidad de puestos de trabajo,
la productividad y la insercion en el mercado, de igual manera el mercado de recursos
humanos esta conformado por personas que ofrecen sus habilidades, conocimientos y
destrezas, se dan situaciones de oferta y demanda de candidatos. El reclutamiento funciona

como un proceso de comunicacion, de la misma forma, Werther et al. (2014) citado en el
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marco tedrico pagina 23, indican que incorporar es interesar a candidatos capacitados para

llenar las vacantes de la organizacion.

Al respecto en la pagina 23 del marco tedrico y siguiendo lo aseverado por Dolan et al.
(2007), el reclutamiento tiene como fin el conjunto de actividades y procesos que se realizan
para conseguir un numero suficiente de personas cualificadas, de forma que la organizacién
pueda seleccionar a aquellas mas adecuadas para cubrir sus necesidades de trabajo, lo que
debe primar en toda empresa comercial, debe anotarse que en el almacén “Bella Moda”, el
tipo de reclutamiento que se realiza es el externo en el cual los candidatos provienen del
mercado laboral fuera de la empresa, se inicia con la solicitud de empleo o la entrega del
curriculum vitae, entre las principales técnicas que se tiene estan: anuncios en diarios y

revistas especializadas, cuando se requiere nuevo personal.

Tabla N. 4: Conocimiento sobre la forma de seleccién de los colaboradores de la
empresa por parte del personal del almacén “Bella Moda”.

Escala N. %
Satisfactorio 10 66.67
Casi satisfactorio 2 13.33
Medianamente satisfactorio 2 13.33
Poco satisfactorio 1 6.67
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.
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Gréfico N. 4: Conocimiento sobre la forma de seleccion de los colaboradores de la
empresa por parte del personal del almacén “Bella Moda

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera
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Andlisis: El 66.67% del personal del almacén “Bella Moda”, considera satisfactorio el
conocimiento sobre la forma de seleccion de los colaboradores de la empresa, el 13.33% lo
considera medianamente satisfactorio, en tanto que el 13.33% indica que es casi
satisfactorio.

Cuando se habla de seleccion en el almacén “Bella Moda” se concuerda con Snell y
Bohlander (2013) (citadas en el marco teérico pagina 25) en cuanto a enfocarla como un
proceso mediante el cual se elige a las personas que tengan las mejores calificaciones para
cubrir las vacantes existentes o0 proyectadas, y a Cascio Pirri y Guillen Gestoso (2011)
citado en el marco tedrico pagina 25,como el acto de dar trabajo a la persona adecuada
para que haga lo que la empresa requiere, en un ambito de crecimiento altamente

profesional y profundamente humano.

La seleccién de personal en el almacén “Bella Moda” debe someterse a revision a fin de
lograr que funcione como un filtro que permite ingresar a la organizacién a personas que
cuentan con las caracteristicas deseadas mediante un acto de decision sobre la adecuacion
de los candidatos para los puestos ofertados basandose en la informacién obtenida a través
de instrumentos evaluativos, comparando por un lado el requisito del puesto a cubrir y el
perfil de los candidatos, al respecto debe recordarse citando a Dolan et al.(2007) marco
tedrico pagina 25, que la seleccién tiene tres fines: contribuir a los objetivos finales de la
organizacion, asegurarse que la inversién econémica sea rentable y que la contratacion y la

ubicacién del solicitante del puesto debe satisfacer a la organizacion y al individuo.

Generalmente en la empresa se utiliza el Modelo de seleccién en el que segin Chiavenato
(2009) hay varios candidatos y una sola vacante, el candidato es comparado con los
requisitos que exige el puesto y se lo aprueba o rechaza (citado en el marco tedrico pagina
26). Las técnicas de seleccion usadas son la: entrevista y pruebas de conocimiento o
capacidad. Es necesario realizar una revision total del trabajo implementado a fin de realizar

las correcciones pertinentes.



68

Tabla N. 5: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda acerca del programa de

induccion

Escala N. %
Satisfactorio 3 20
Casi satisfactorio 1 6.67
Medianamente satisfactorio 11 73.33
Poco satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Leon Aguilera.
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Gréfico N. 5: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda acerca del programa de
induccién.

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.

Andlisis: El 73.33% del personal del almacén “Bella Moda”, considera medianamente
satisfactorio el programa de induccion, el 20% lo considera satisfactorio, en tanto que el
6.67% indica que es casi satisfactorio. Se sefiala que faltan programas de capacitacion

continua y hay fallas en el desarrollo de actividades de capacitacion de nuevos recursos.

Estos resultados se obtienen, sin embargo de llevarse a cabo programa de induccion con el
personal de nuevo ingreso y entendiéndose como Werther et al(2014) citado en la pagina 29
del marco teérico como el proceso mediante el cual el empleado empieza a comprender y
aceptar los valores, normas y objetivos de la organizacion y fundamentandose en lo que
dice Chiavenato (2009) citado en el marco teorico pagina 29, acerca de que el programa

pretende lograr que el nuevo participante asimile, de forma intensiva y rapida la cultura
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organizacional, ademas se busca que se comporte como un miembro que porta la camiseta
de una organizacion, con estandares, valores y patrones de comportamiento que prevalecen
en la empresa y que se esperan observar de sus empleados, lo que hace suponer que es

urgente un redimensionamiento del programa establecido.

Siguiendo a Dessler y Varela (2004) citado en la pagina 30 del marco tedrico, la induccién
tiene que cumplir con cuatro objetivos: lograr que el nuevo colaborador se sienta bienvenido,
hacer que entienda la organizacién en un sentido amplio (pasado, presente, cultura y vision
de futuro), asi como aspectos claves como politicas y procedimientos; especificarle
claramente lo que se espera de él en términos de trabajo y comportamiento, suponer que
comenzara a socializar en las formas tradicionales de la compafiia respecto de actuar y
hacer, el estudio pormenorizado de los detalles de la induccién realizada en el almacén
“‘Bella Moda” facilita la implementacion de aspectos nuevos y la complementacién de

elementos faltantes a fin de lograr una mayor efectividad en los resultados.

Tabla N. 6: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre las competencias
que debe tener para desempefiar su actividad laboral.

Escala N. %
Satisfactorio 3 20
Casi satisfactorio 2 13.33
Medianamente satisfactorio 10 66.67
Poco satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.
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Grafico N. 6: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre las
competencias que debe tener para desempefiar su actividad laboral.

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.



70

Andlisis: Las competencias que debe tener para desempefiar su actividad laboral, son
medianamente satisfactorias en un 66.67% segun las opiniones del personal del almacén
“‘Bella Moda”, mientras que son satisfactorias en un 20%, y casi satisfactorias con un
13.33%. Se anota que no se han establecido claramente los perfiles del personal para cada
puesto.

Para comprender la situacion de la empresa en relacion con este aspecto se debe recordar
a Chiavenato (2009) citado en la pagina 32 del marco tedrico, cuando indica que el puesto
se compone de todas las actividades que desempefia una persona en un todo unificado y
que aparece en cierta posicion formal en el organigrama de la compafiia, este hecho
ademas define su nivel jerarquico, la subordinacion, los subordinados y el departamento en

el que esta.

Por tanto, el empleado debe estar claro de su posicion en la empresa y lo que se espera de
él, para ello debe recibir una adecuada explicacion de lo que es el puesto, sus modelos,
enriquecimiento de los puestos, descripcion y analisis de su puesto, y la evaluacién de su
desemperfio, es decir de sus competencias o perfil.

Al respecto Snell y Bohlander (2013) citado en la pagina 32 del marco tedrico, expone que
debe tenerse en cuenta consideraciones tecnolégicas y humanas con el fin de aumentar la
eficiencia de la organizacién y la satisfaccion del empleado en su puesto al incrementar la
variedad, la autonomia, el significado de las tareas, la identidad con las tareas y la

realimentacion.

Dentro de este mismo tema, Chiavenato (2009) citado en el marco tedrico pagina 32, indica
que el empleado debe saber cual es el conjunto de tareas que el ocupante debe
desempefiar; la manera en que las tareas se deben desarrollar; a quién va a reportar el
personal; a quién supervisara y por quien serd supervisado y sobre que, es necesario por
tanto en los cursos de capacitacion y formas de informaciébn es necesario aclarar los
aspectos que estan confusos y determinar exactamente los perfiles del personal de acuerdo

a los puestos.
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Tabla N. 7: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre las formas de
evaluar su desempefio laboral.

Escala N. %
Satisfactorio 2 13.33
Casi satisfactorio 0 0
Medianamente satisfactorio 10 66.67
Poco satisfactorio 3 20
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.
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Grafico N. 7: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre las formas de
evaluar su desempefio laboral

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera

Andlisis: El 66.67% del personal del almacén “Bella Moda”, considera medianamente
satisfactorio la forma de evaluar su desempefio laboral, el 20% lo considera poco
satisfactorio y para el 13.33% es satisfactorio. Se manifiesta que existe confusion en la
forma de evaluacion del desempefio del personal, en la aplicacion de las técnicas de

evaluacion y en el establecimiento de un sistema de evaluacion periédico.

La sostenibilidad de la empresa en el mercado depende de su capacidad de desarrollo y
competitividad, aspectos que estan estrechamente vinculados con la calidad del desempefio
del personal que labora en ella, a su vez esta calidad se mide segun Chiavenato (2009)
citado en el marco tedrico pagina 37, por el desempefio 0 actuacion de cada persona en

funcion de las actividades que desempenia, las metas y los resultados que debe alcanzar,
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las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo, criterio que es compartido por la
empresa. Werther, et al (2014) citado en la pagina 37 del marco tedrico, sefialan que es
imprescindible la evaluacién de desempefio del personal, y que esto se constituye en un
proceso por el cual se mide el rendimiento global del empleado.

Para ello siguiendo el criterio de Naumov Garcia (2011) citado en la pagina 37 del marco
tedrico, se juzga necesario que en el almacén el proceso debe asignar una calificacion a una
persona, determinada de manera previa con base en una metodologia y su herramienta, que
contemplen metas establecidas y competencias que evalien su comportamiento, con las
exigencias que la persona que ocupa el puesto debe cumplir en un periodo definido por la
empresa, evaluando su desempefio y su esfuerzo en cuanto a su productividad, efectividad

y logros obtenidos.

Los cambios en el proceso de evaluacién del desempefio del personal que urge el almacén
“Bella Moda” necesita otra vision para ello puede ayudar también lo planteado de acuerdo a
Dolan et al. (2007) cita pagina 38 del marco tedrico, en el sentido de que el sistema de
evaluacién posee un conjunto de formas para recabar datos: el analisis del puesto de trabajo
realizado para determinar cuales son los elementos adecuados (criterios), la evolucién de la
validez y fiabilidad de los métodos utilizados para medir el comportamiento y el rendimiento,
las caracteristicas del evaluador y del sujeto evaluado, el proceso que supone utilizar la
informacién de la evaluacién para incidir en el perfeccionamiento del empleado y la
evaluacién del grado en que esta utilizandose adecuadamente el sistema de evaluacion del

rendimiento en relacion a la politica y objetivos establecido a recursos humanos.

Tabla N. 8: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre el sistema de
recompensas de la empresa.

Escala N. %
20
Casi satisfactorio 0 0
Medianamente satisfactorio 12 80
Poco satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100
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Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.
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Gréfico N. 8: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre el sistema de
recompensas de la empresa

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.

Analisis: ElI 80% del personal del almacén “Bella Moda” opina que es medianamente
satisfactorio el sistema de recompensas de la empresa, en tanto que el 20% restante lo
considera satisfactorio. Se anota que hay fallas en el sistema de recompensas utilizado.

Existe descontento entre el personal porque considera que no siempre se obra con equidad.

El salario es entendido en la empresa como el conjunto de gratificaciones y servicios que los
empleados reciben a cambio de su labor. Al realizar un plan de remuneracion que maneja el
salario o el dinero que el empleador paga al empleado debe recordarse, que este tiene un
gran impacto en las personas y en el desempefio de la organizacion, se debe enfocar con el
criterio de que la organizacion alcance sus objetivos estratégicos y se acople a las
caracteristicas de la organizacién y su entorno. Siguiendo a Snell y Bohlander (2013) citado
en el marco tedrico pagina 41, la compensaciéon debe recompensar a los empleados por sus

esfuerzos pasados y al mismo tiempo motivar su desempefio futuro.

Si bien en el almacén “Bella Moda” las recompensas salariales se dirigen a incorporar
personal calificado, retener a los empleados actuales, alentar el desempefio adecuado,
cumplir con las disposiciones legales, podria complementarse con los otros aspectos citados
en el marco tedrico pagina 41 por Werther et al. (2014) en su libro administracion de recurso

humano- gestién del talento humano.
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Los criterios que prevalecen en la empresa para la fijacibn de remuneraciones estan en
relacién con el desempefio o antigliedad del trabajador y por comisiones por ventas. Los
premios monetarios corresponden a premios salariales, al mejor desempefo, recompensas
gue refuerzan la responsabilidad y logro de objetivos, la remuneracion es abierta, los
colaboradores tienen acceso a la informacion sobre los salarios de otros colaboradores y es
descentralizada puesto que la decisidén es delegada al gerente, siempre de acuerdo con la
ley, hace falta buscar otras alternativas que causen satisfaccion al trabajador.

Tabla N. 9: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre los programas de
capacitacién continua de la empresa.

Escala N. %
Satisfactorio 2 13.33
Casi satisfactorio 2 13.33
Medianamente satisfactorio 10 66.67
Poco satisfactorio 1 6.67
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.
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Gréfico N. 9: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre los programas
de capacitacién continua de la empresa

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.

Analisis: El 66.67% del personal del almacén “Bella Moda” opina que son medianamente

satisfactorios los programas de capacitacion continua, un 13.33% opina que son
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satisfactorios, el mismo porcentaje se registra en casi satisfactorio y existe un 6.67% que los
considera poco satisfactorios. Se anota que son poco frecuente, que debe darse mayor
tiempo y consultar al personal sobre necesidades e intereses.

En la empresa se comparte el criterio de Werther et al. (2014) citado en la pagina 43 del
marco teorico en que los programas de capacitacion se conciben como el desarrollo de
habilidades técnicas, operativas y administrativas de todos los niveles del personal, es decir,
persiguen desarrollar las competencias de las personas para que puedan ser mas
productivas, creativas e innovadoras, y de este modo contribuir mejor a los objetivos

organizacionales logrando que las empresas se vuelvan cada vez mas valiosas.

Sin embargo esta consideracion no llena las expectativas del personal del almacén, por
tanto al emprender un plan de modificaciones con miras a obtener mejores resultados se
podria acoger lo manifestado por Bonache y Cabrera (2006) en cuanto a que la formacién
se define en nuestro ambito como el conjunto de experiencias de aprendizaje planificadas
por una organizacion con el fin de inducir un cambio en las habilidades, conocimientos,
actitudes o comportamientos de los empleados en su trabajo, citado en el marco teérico

pagina 44.

La capacitacion es un elemento fundamental en el proceso organizativo que necesita de un
adecuado tratamiento en donde la participacion del personal es clave al momento de la
deteccion de necesidades de formacion, es util, siguiendo a Chiavenato (2005), en el
almacén se puede levantar un inventario de las necesidades de capacitacion y de las
carencias en la preparacion profesional de las personas, es novedoso de acuerdo a Werther
et al. (2014) la utilizacién de técnicas contemporaneas de capacitacion: técnicas con base
en la internet y técnicas tradicionales de capacitacion que se han empleado durante muchos

afos, citado en la pagina 45 del marco teodrico.
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Tabla N. 10: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre los sistemas de
comunicacién implementados en la empresa.

Escala N. %
Satisfactorio 3 20
Casi satisfactorio 0 0
Medianamente satisfactorio 10 66.67
Poco satisfactorio 2 13.33
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.
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Grafico N. 10: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre los sistemas de
comunicacion implementados en la empresa.

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.

Andlisis: El 66.67% del personal del almacén “Bella Moda” considera que los sistemas de
comunicaciéon implementados en la empresa son medianamente satisfactorios, un 20%
considera que son satisfactorios, en tanto que el 13.33% los considera poco satisfactorios.
Se anota que falta implementar estrategias mas agiles de comunicacién entre el personal y

entre personal y clientes.

La comunicacion dentro de una empresa posibilita la trasmision de informacién a diferentes
niveles y la recepcibn de mensajes a través de sistemas sean estos operacionales,
reglamentarios o de mantenimiento, de modo que al producirse fallas en la comunicacion
organizacional se afecta el proceso de produccion, circulacién y consumo a nivel de la

empresa de manera integral.
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Para velar por una adecuado desarrollo en el almacén hay que comprender y destacar la
importancia de la comunicacion individual, de la comunicacion colectiva y la que se produce
entre directivos, mandos medios y trabajadores, ya que en las empresas la comunicacion
puede adquirir matices jerarquicos en forma de érdenes, mandatos, sugerencias aceptacion
de politicas y reglamentos, etc. debido a lo cual se deben implementar las formas mas
eficientes dentro de la organizacion para alcanzar los objetivos esperados y proyectar una

buena imagen empresarial a lo externo.

Tabla N. 11: Opiniones de los clientes en relaciéon a la atencion y cortesia que le
brinda el personal del almacén “Bella Moda”.

Escala N. %
Satisfactorio 68 85
Casi satisfactorio 3 3.75
Medianamente satisfactorio 7 8.75
Poco satisfactorio 2 2.50
Insatisfactorio 0 0
Total 80 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.
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Gréfico N. 11: Opiniones de los clientes en relacion a la atencién y cortesia que le
brinda el personal del almacén “Bella Moda”.

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.

Analisis: El 85% de los clientes opina que la atencion y cortesia que le brinda el personal
del almacén es satisfactorio, el 8.75% indica que es medianamente satisfactorio, el 3.75%

sefala que es casi satisfactorio y un 2.50% que es poco satisfactorio.
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Para que una empresa pueda optimizar al maximo su desarrollo es de vital importancia que
el cliente se sienta el centro de la atencién y la cortesia en el trato alcance su maxima
expresion mas aun, cuando existe una ardua competencia entre las empresas por ser la
primera en obtener fidelidad por parte del cliente, proceso que demanda tiempo y un trabajo
constante por parte del personal de la empresa, mismo que debe cuidar celosamente lo
alcanzado, procurando mantener un juicio razonable y mostrando siempre una buena
imagen de la empresa ante los clientes, los clientes satisfechos pueden volverse clientes de
por vida, seguirdn adquiriendo productos y servicios, y al mismo tiempo sus comentarios y
recomendaciones los convertiran en excelentes generadores de ganancias para la

organizacion.

Tabla N. 12: Opiniones de los clientes en relacion a la comunicacion e informacién
que le proporciona el personal del almacén “Bella Moda”

Escala N. %
Satisfactorio 62 77.5
Casi satisfactorio 10 125
Medianamente satisfactorio 8 10
Poco satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
Total 80 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.
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Gréfico N. 12: Opiniones de los clientes en relacion a la comunicacion e informacion
que le proporciona el personal del almacén “Bella Moda".

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.
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Andlisis: ElI 77.5% de los clientes opina que la comunicacién e informacion que le
proporciona el personal del almacén es satisfactorio, el 12,5% anota que es casi
satisfactorio y el 10% sefala que es medianamente satisfactorio

Es necesario que el personal internalice que existen cambios en la actitud del cliente, hasta
hace poco tiempo lo que primaba en la satisfaccion del cliente eran los precios bajos en los
productos, sin embargo ahora, mas alla de la rentabilidad por producto esta la interaccién
con el cliente, esta se basa en el conocimiento del cliente, sus gustos y preferencias, en
determinar su valor actual y potencial, en escuchar sus quejas y sugerencias y saber como
utilizarlas, el personal debe conocer y predecir el comportamiento actual y futuro de los
clientes, debe poseer habilidad para influir en las decisiones del cliente de cara a garantizar

su plena satisfaccion.

La comunicacién adecuada entre personal y cliente posibilita aumentar el abanico de
productos que el cliente puede adquirir instando a la adquisicion de otros de reciente
lanzamiento o un complementario, o un producto mas un servicio es decir un concepto de
producto ampliado, tener al tanto al cliente de la realizacion de ofertas estandarizadas

asegura gran probabilidad de éxito.
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Tabla N. 13: Opiniones de los clientes en relacion a la confianza creada por el
personal del almacén “Bella Moda”.

Escala N. %
Satisfactorio 61 76.25
Casi satisfactorio 16 20
Medianamente satisfactorio 2 2.5
Poco satisfactorio 1 1.25
Insatisfactorio 0 0
Total 80 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.
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Gréfico N. 13: Opiniones de los clientes en relacion a la confianza creada por el
personal del almacén “Bella Moda”.

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.

Andlisis: El 76.25% de los clientes opina que la confianza creada por el personal del
almacén es satisfactorio, el 20% anota que es casi satisfactorio, el 2.5% sefiala que es

medianamente satisfactorio y el 1.25% indica que es poco satisfactorio

Para lograr mayor confianza del cliente en el producto y en la empresa comercial, ademas
de capacitar al personal en la forma de brindar una buena atencién, es necesario que el
personal comprenda que un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un

servicio rapido aumenta el grado de satisfaccion y por tanto, fortalece la confianza.
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Tabla N. 14: Opiniones de los clientes en relacion a la agilidad y tiempo que el
personal del almacén “Bella Moda” se toma al momento de atenderle.

Escala N. %
Satisfactorio 54 67.5
Casi satisfactorio 8 10
Medianamente satisfactorio 14 17.5
Poco satisfactorio 4 5
Insatisfactorio 0 0
Total 80 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.
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Gréfico N. 14: Opiniones de los clientes en relacién a la agilidad y tiempo que el
personal el almacén “Bella Moda” se toma al momento de atenderle

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.

Andlisis: El 67.5% de los clientes opina que la agilidad y tiempo que el personal se toma al
momento de atenderle es satisfactorio, el 17.5% sefiala que es medianamente satisfactorio,

el 10% anota que es casi satisfactorio y el 5% indica que es poco satisfactorio.

Para mejorar este aspecto el personal debe tener la capacidad de diferenciar si la situacion
del cliente requiere la maxima expresion de agilidad con un excelente servicio en el menor
tiempo, ya que sus compromisos le pueden demandar decisiones rapidas, o por lo contrario
es un cliente que se toma su tiempo y le agrada estudiar todas las posibilidades que se
brinden y las alternativas de productos existente, este particular esta dado por el

conocimiento de la conducta de los clientes y por sugerencias emitidas por ellos mismos.
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Tabla N. 15: Opiniones de los clientes en relacién al interés y cuidado en lograr su
satisfaccion que demuestra el personal del almacén “Bella Moda”.

Escala N. %
Satisfactorio 72 90
Casi satisfactorio 6 7.5
Medianamente satisfactorio 2 25
Poco satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
Total 80 100
Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.
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Grafico N. 15: Opiniones de los clientes en relacion al interés y cuidado en
lograr su satisfaccion que demuestra el personal del almacén “Bella Moda”.

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.

Analisis: El 90% de los clientes opina que el interés y cuidado en lograr su satisfaccion que
demuestra el personal del almacén es satisfactorio, el 7.5% anota que es casi satisfactorio,

el 2.5% sefala que es medianamente satisfactorio.

La empresa persigue la calidad a través de conseguir satisfaccion del cliente demostrando
interés por sus necesidades y aspiraciones de modo que enfatiza el cuidado en los detalles
de la atencién que se brinda, sin embargo, hace falta lograr la excelencia, por tanto es
necesario por parte del personal un mejor conocimiento del proceso y el desarrollo de
normas y procedimiento que orienten el trato ofrecido durante el desarrollo de las

transacciones dirigidas a conseguir una posicion competitiva mas ventajosa.
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Tabla N. 16: Opiniones de los clientes en relacion al conocimiento y seguridad que el
personal del almacén “Bella Moda” demuestra acerca de su rol.

Escala N. %
Satisfactorio 68 85
Casi satisfactorio 7 8.75
Medianamente satisfactorio 5 6.25
Poco satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
Total 80 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.

0,

100,00% 85 00%

80,00% -

60,00%

40,00% -

20,00% 8,75% 6.95%

’ 0% 0%
0,00% -
Satisfactorio Casi Medianamente Poco Insatisfactorio
satisfactorio  satisfactorio  satisfactorio

Gréfico N. 16: Opiniones de los clientes en relacién al conocimiento y seguridad que
el personal del almacén “Bella Moda” demuestra acerca de su rol

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.

Andlisis: El 85% de los clientes opina que el conocimiento y seguridad que el personal
demuestra acerca de su rol es satisfactorio, el 8.75% anota que es casi satisfactorio, el

6.25% sefiala que es medianamente satisfactorio.

En el almacén es necesario elevar el porcentaje de reconocimiento del rol del personal,
haciendo énfasis no s6lo en aspectos de formacion respecto al manejo del producto sino
también en elementos que consolidan su desempefio, como la formalidad, honestidad,
seriedad e integridad en la forma de actuar, ser activo y dinamico, dar respuesta rapida a los

problemas, tener deseos por mejorar y crecer, capacidad de mantener el control de
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emociones, servir al cliente de forma entregada y con dignidad, capacidad para establecer
relaciones afectuosas, trabajar en equipo, captar o fijarse en pequefios detalles, generar
nuevas ideas, ofrecer alternativas, crear una buena predisposicion hacia la compra en el

cliente.

Tabla N. 17: Opiniones de los clientes sobre la relacion cliente-personal en el
almacén “Bella Moda”

Escala N. %
Satisfactorio 68 85
Casi satisfactorio 6 7.50
Medianamente satisfactorio 6 7.50
Poco satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
Total 80 100

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Ledn Aguilera.
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Grafico N. 17: Opiniones de los clientes sobre la relacién cliente-personal en el
almacén “Bella Moda”.

Fuente: almacén “Bella Moda” — Autor: Farah Le6n Aguilera.

Analisis: El 85% de los clientes opina que la relacién cliente-personal en el almacén “Bella
Moda” es satisfactoria, el 7.5% anota que es casi satisfactoria y el 7.5% sefala que es

medianamente satisfactoria.
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Es importante lograr una mejor relacion cliente-personal y para lograrlo debe tenerse en
cuenta que el cliente exige una atencién personalizada que es generadora de confianza,
fidelidad y afianza las relaciones comerciales satisfactorias, deberd asi mismo, tenerse en
cuenta que siempre debe haber a disposicidn el producto mas demandado por el cliente que

es hacerlo sentir como una persona importante y especial.

4.2. Diagnéstico de la gestion del talento humano del almacén “Bella Moda”.

El Diagnéstico de la gestién del talento humano es una actividad vivencial que se ha
construido en la empresa para identificar los problemas en su funcionamiento con miras al
surgimiento de acciones dirigidas a disminuirlos o eliminarlos a fin de alcanzar los objetivos

planteados.

El almacén “Bella Moda” ubicado en el centro histdrico de la ciudad de Cuenca, se inaugura
en noviembre de 1986, es una empresa comercial dedicada al expendio al por mayor y al
detalle de articulos textiles, en telas y ropa confeccionada, calzado, y complementos de
vestir, tanto nacionales como importados. A lo largo del tiempo ha experimentado un
significativo crecimiento y afianzamiento en el mercado, sin embargo se ha venido
produciendo fallas y problemas en la gestion del talento humano lo que amerita una

investigacion y remediacion lo que se ha constituido en el objeto central de este trabajo.

El andlisis de la informacién derivada de la revision de documentos oficiales de la empresa,
observacion, entrevista y aplicacién de la encuesta a la totalidad del personal, conduce a

enunciar que la gestién del talento humano en el almacén Bella Moda, se caracteriza por:

e El talento humano de la empresa, esta conformado por empleados con diferentes
niveles de instruccion, bachilleres, profesionales universitarios y personas con cuarto
nivel, en ramas relacionadas con el comercio y administracién, de los cuales un
tercio lleva trabajando en ella, por més de 10 afios.

e La empresa tiene estructurados la misién, visidn, objetivos, organigrama y politicas,
sin embargo un gran porcentaje de sus empleados considera que su conocimiento
sobre cada uno de ellos es medianamente satisfactorio al igual que su aporte para la

consecucion de estos elementos, porque no se los difunde a todo el personal, no hay
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monitoreo de su cumplimento, existe limitacién en el desarrollo de habilidades y
competencias del personal, falta adecuada preparacion y motivacion del personal,
poca tendencia a aceptar los cambios y adaptarse a nuevos aspectos de la cultura
organizacional, faltan estrategias para captar personal potencialmente eficiente y
calificado, falta en el cumplimiento de normativas y reglamentos de la institucion,
limitacion en actitudes de apoyo a los directivos relacionado con cambios en
aspectos administrativos.

La aplicacion de las politicas de la empresa durante el desempefio laboral, es
considerado poco satisfactorio por la mayoria de los empleados del almacén, sin
embargo algunos si lo considera satisfactorio. Las relaciones con los clientes no
siempre son sélidas porque faltan estrategias para lograr fidelidad. Se adolece de
fallas en la comunicacion con los clientes por parte del personal de ventas. Falta de
capacitacion y entrenamiento por parte del personal. Falta evaluacion continua del
desempenfio del personal. Falla en el control de inventarios. Fallas en la adaptacion y
respuestas a los cambios en las necesidades de los clientes en relaciéon al cambio en

la moda (disefios y colores).

Los requisitos y tramites exigidos para optar por un puesto de trabajo y el
conocimiento sobre las formas de seleccion de personal, son considerados casi
satisfactorios por més de la mitad de los empleados, sin embargo falta implementar
mediadas que atraigan a nuevos colaboradores, entrenados y capaces, no existen

normas establecidas para la seleccidon y reclutamiento del personal.

El programa de induccién y capacitaciéon recibido por el personal le parece
medianamente satisfactorio a la mayoria de los empleados, consideran que el
tiempo es corto, se aborda muchos contenidos que luego no se les vuelve a

recordar. No hay capacitacion y entrenamiento del personal de manera sistematica.

En relacion a los procesos para organizar a las personas, no se han establecido
claramente los perfiles del personal para cada puesto. Existe confusion en la forma
de evaluacion del desempefio del personal, en la aplicacion de instrumentos
evaluadores, de las técnicas de evaluacion y en el establecimiento de un sistema de
evaluacion periédico. Faltan programas de capacitacion continua y hay fallas en el

desarrollo de actividades de capacitacion de nuevos recursos. La comunicacion y
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control no estd bien definida. No hay normas establecidas. Falta mayor

democratizacion y motivacion en la comunicacion.

El conocimiento sobre las competencias que debe desarrollar el empleado para
desempenfiarse en su puesto de trabajo, lo consideran medianamente satisfactorio.
Falta desarrollo de competencias y una adecuada relaciébn con el conjunto de
elementos que constituyen la empresa. No se proporciona una sistemética
capacitacion al personal en cuanto a atencion. Hay frecuente rotacion del personal

que obliga a capacitacion mas continua.

Los procesos de recompensar a los colaboradores de la empresa son considerados
casi satisfactorios debido a que en la empresa se genera competitividad poco
solidaria por parte del personal. Hay vacios en el sistema de recompensas utilizado.
Existe descontento entre el personal porque considera que no siempre se obra con
equidad.

En relacion con el ambiente y la seguridad laboral la totalidad de empleados los

consideran satisfactorios, no emiten sugerencias al respecto.

En relacion con los clientes externos, se plantea siete parametros de indagacion,
obteniéndose en la totalidad de estos como satisfactoria la opinién de los clientes, sin
embargo en ninguno de ellos se obtiene la excelencia que es el objetivo del almacén

para optimizar su crecimiento y afianzamiento en el mercado.



CAPITULO V: MODELO DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO. PLAN DE
INTERVENCION PARA LA EMPRESA
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5. Plan de Intervencion

5.1 Planificacion estratégica de recursos humanos. Modelos de planificacion.

La planificacion de recurso humanos en el almacén Bella Moda se debe realizar utilizando
un modelo tactico de planificacion de recursos humanos, en el cual el gerente, subgerente y
jefe de ventas actuardn como administradores, estos personeros trabajaran en aspectos
como la comunicacion, liderazgo, trabajo en equipo, en el aprendizaje de ciertos aspectos
de los procesos de recursos humanos de este modo podran estar al tanto de las situaciones

reales que se dan en la empresa.

Se utilizard un modelo de tipo cualitativo en el cual el gerente de la empresa conjuntamente
con el subgerente, asesor y jefe de ventas, estableceran una estimacion sobre la demanda y
oferta futura que pueda presentarse en la organizacion realizando una proyeccion basada

en ventas y hechos anteriores.

Para este proceso se aplicaran los prondsticos de la administracion, que son los criterios del

gerente, subgerente, asesor y jefe de ventas sobre el requerimiento del personal.

Para determinar el personal necesario se ejecutara una técnica de grupo nominativo, en la
cual el gerente reunira a sus colaboradores (subgerente, asesor y jefe de ventas), se
planteara el tema de la planificacibn de recursos humanos en Bella Moda. Para la

realizacion de esta técnica se ejecutaran las siguientes fases:

e Creatividad: se entregar4 un papel en el cual cada personero podra escribir sus
ideas.

e Exposicidon y discusion: se realizar4d una exposicion y discusion sobre todas las
ideas expuestas por parte de los personeros de la empresa.

e Evaluacion: cada personero ordenara jerarquicamente las ideas expuestas. Y

aceptara la idea que haya tenido mejor clasificacion.
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De igual manera la empresa para realizar este andlisis, tomara en cuenta factores como el
ausentismo y la rotacion de personal existente en la empresa y en base a su experiencia

podra determinar cémo planificar el recurso humano en Bella Moda.

Almacén Bella Moda aplicara una entrevista de salida (Anexo 5) con el fin de obtener
informacién sobre que variables internas o externas que se exponen en la entrevista
realizada a la personas que se esta desvinculando, situaciones sobre ofertas de trabajo,

opiniones sobre la empresa, puestos, sueldo, clima laboral, incentivos, cultura, etc.

Aspectos que seran analizados en la planificacién de recursos humanos.

5.2 Incorporar alas personas: reclutamiento y seleccién.

5.2.1 Reclutamiento.

Bella Moda tomando en consideracion el reclutamiento como un proceso para atraer el
personal calificado e idéneo y necesario para la empresa, en un primer momento se
realizara la convocatoria a las personas que trabajan en la empresa (reclutamiento interno),

de no existir una respuesta favorable se procedera a realizar un reclutamiento externo.

Reclutamiento interno: en el cual se considerard al personal de la empresa, si existiese
algun candidato que cumpla con el perfil solicitado, si es el caso se ejecutard una

transferencia o promocion.

Para esto Bella Moda realizara los siguientes pasos:

»= La existencia de vacantes sera informada oportunamente a los trabajadores de la
empresa, conjuntamente con el perfil y requisitos del puesto.
= Si se presentara un candidato interno que cumpla con los requisitos se revisara su

curriculum vitae, su desempefio y evaluaciones.
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= Requisitos:
e Pertenencia a la institucion por lo menos de un afio.
e Cumplir con el perfil requerido.
e Evaluacion de desempefio.
= En el caso de que en la empresa no haya ningun trabajador que cumpla con los

requisitos determinados para la vacante, se procedera a un reclutamiento externo.

Reclutamiento externo:

Al no existir candidatos internos que cumplan con el perfil requerido, la empresa realizara un

reclutamiento externo, para esto realizara los siguientes pasos:

= Para el perfil solicitado se empleara distintas técnicas de reclutamiento externo.

= Se receptara los curriculum vitae.

Bella moda realizara el reclutamiento externo a través de diferentes técnicas.

= Anuncios en diarios de la ciudad: este anuncio sera expuesto en el principal diario de
la ciudad, en el cual constara el cargo solicitado, el perfil requerido, requisitos, se
expondra que el candidato debe presentar su Curriculum Vitae fisicamente en las
instalaciones de la empresa.

= Carteles 0 anuncios en lugares visibles: se colocara un anuncio en un lugar visible de
la empresa, en la vitrina de exhibicion.

= Presentacién de candidatos por indicacién de trabajadores: el personal actual de la
empresa puede presentar a un candidato para el perfil requerido.

= Banco de datos: en el caso del personal de ventas, si se presentara la vacante Bella
Moda tendra un banco de datos, con los curriculum vitae presentados en anteriores
ocasiones, éstos seran de los mejores que se presentaron y se archivaran para un
futuro proceso de reclutamiento. Se realizara un archivo de posibles candidatos con
los mejores curriculum vitae recibidos en anteriores ocasiones, légicamente se irdn

descartando del banco de datos curriculum caducos.
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5.2.2. Seleccion de Personal.

Bella Moda tomard en consideracion para la seleccion del personal de manera preferente a
los colaboradores de la empresa a través del reclutamiento interno, caso contrario optara

por los candidatos obtenidos a través del reclutamiento externo.

La empresa recolectard informacion del candidato al puesto a través de la descripcion y
andlisis del puesto, de la cual se analizardn los requisitos y las caracteristicas que se
exponen en el perfil del puesto y sumado a esto, la aplicacion de diferentes técnicas de
seleccion determinaran la eleccién del nuevo colaborador. La seleccion del personal la

realizara el gerente y/o el subgerente de la empresa.

Pasos:

e El gerente analizara el curriculum vitae del candidato.

e Se seleccionara los candidatos que cumplan con los requisitos establecidos: minimo
un afio de experiencia y cumplir con el perfil solicitado.

o El Gerente realizard una entrevista de seleccién al candidato (Anexo 6) vy realizara
las pruebas pertinentes si es el caso.

e Se realizard la verificacion de referencias, motivos de salida y desempefio del
candidato.

e Si se selecciona a una persona perteneciente al almacén se le comunicara
directamente su promocion, y si es una persona externa a la empresa, se utilizara un
medio disponible para informarle acerca de su aceptacion.

e Se establecera una reunién con el candidato seleccionado en el cual se explicara las
condiciones de admisiéon de personal y adjudicacion del puesto de trabajo, la jornada
y horarios de trabajo, las condiciones contractuales de acuerdo al codigo de Trabajo,
gue en la empresa es a plazo fijo por un afio con un periodo de prueba de 90 dias,
cumplido el mismo se convertira en contrato por tiempo indefinido.

e Se informard sobre la mision del puesto, los requisitos y caracteristicas, funciones y

sus obligaciones.
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e Se solicitara al futuro colaborador que previo la celebracién del contrato de trabajo,

debera presentar en la empresa la siguiente documentacion, esto de acuerdo al

articulo 10 del reglamento interno de Bella Moda (Anexo 7)

Cédula de ciudadania.

Certificado de votacion.

Récord policial.

Partida de matrimonio si fuera el caso.

Partida de nacimiento de sus hijos menores de edad.

Certificados de seminarios y cursos de capacitacion si fuera el caso.

Documentos sobre educacién y preparacion del personal.
Certificado de antecedentes personales.

Certificado médico.

Certificado de tipo de sangre.

Dos fotos tamafio carnet.

= Se acordara la renumeracién de acuerdo a su cargo.

= El contador de Bella Moda es quien realizara las gestiones pertinentes en linea tanto

en la pagina web del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) ingresando al

nuevo colaborador, realizado el aviso de entrada y en la pagina web del Ministerio de

Relaciones Laborales ingresando e imprimiendo el contrato de acuerdo al modelo

establecido por esta institucion publica.

= Después de recibir la aprobacion del contrato por parte de esta entidad, se procedera

a solicitar la firma del gerente/ representante legal y del empleado en el contrato, se

presentard en el Ministerio de Relaciones Laborales de acuerdo a la fecha designada

para su legalizacién y se archivara en la carpeta correspondiente.

5.2.2.1 Técnicas de seleccion.

Entrevista de seleccion:

Bella Moda utilizara la entrevista como una de sus técnicas de seleccion, dependiendo del

cargo la entrevista la realizara so6lo el gerente o de manera conjunta con el subgerente,

estos personeros deben poseer habilidades para esta técnica. El tipo de entrevista sera

estandarizada en las preguntas de esta manera el entrevistador tendra una guia de

preguntas.
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Para realizar la entrevista se tomard en cuenta aspectos fundamentales como los objetivos
de la entrevista, tener y conocer la informacion del perfil requerido y de los datos del
candidato (su curriculum vitae); la entrevista se desarrollard en las instalaciones del
almacén, en una oficina en la cual habra un ambiente favorable, de confianza y empético

para este proceso.

El momento de evaluar la entrevista se tomara en cuenta aspectos como la presentaciéon
personal; comunicacién no verbal, comunicacién verbal, aspectos relacionados con los

requisitos exigidos por el puesto, y establecera la idoneidad del candidato.

Banco de preguntas para la entrevista de seleccion:

= ¢ Cuénteme de usted, su informacion personal? ¢Su edad? ¢Cual es su estado civil?
Si es casado ¢ Tiene usted hijos?

= ¢ Estudios de qué nivel posee, bachiller, universidad?

= ¢ Por qué abandond los estudios? (si es el caso)

= ¢ Qué cursos o seminarios ha realizado Gltimamente?

= ¢ Cuénteme sobre sus experiencias laborales?

= ¢ Por qué dejo su ultimo empleo? O ¢ Por qué dejaria su empleo actual?

= ¢Qué sueldo tenia o tiene en esa empresa?

= ¢ Qué horario laboral?

= ¢ Qué cargo tenia en su ultimo trabajo y en qué consistia?

= ¢ Posee referencias personales y laborales?

= ¢ Cudles son sus mejores cualidades?

= ;Cudles son sus defectos?

= ¢ Tiene alguna ocupacién complementaria retribuida o no?

= ¢ Qué sabe acerca de nuestra empresa?

= Explicacién del puesto vacante perfil requerido, remuneracion, beneficios, horario,
nivel de desempefio.

= ¢ Cuales son sus puntos fuertes y débiles para este puesto?

= ¢ Tiene alguna pregunta?
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Pruebas de conocimiento:

Se ejecutaran pruebas especificas para los siguientes cargos: contador, jefe de ventas, y
auxiliar de contabilidad, quienes de acuerdo a su perfil deben poseer ciertos conocimientos

especificos, estas pruebas seran realizadas por el gerente o el subgerente de la empresa.

La finalidad de esta prueba es evaluar los conocimientos y habilidades del candidato sobre
conocimientos especificos del cargo. Tomando en cuenta el tipo de técnica es importante

contar con el espacio adecuado, las herramientas didacticas y tecnoldgicas si es el caso.

Al contar Bella Moda con un proceso de seleccién adecuado obtendra como ventaja contar
con la persona adecuada, disminuir el indice de rotacion, evitar costos, mayor satisfaccion y

compromiso por parte de los colaboradores.

5.3. Colocacion de las personas: orientacion, modelado de trabajo, evaluacion de

desempeifio.

5.3.1. La Socializacion en la organizacion.

Bella Moda esta consiente que existen diferentes métodos para realizar la socializacion de la
empresa como son: en el proceso de seleccion, con el contenido del puesto, con el
supervisor como tutor, con el equipo de trabajo y con el programa de integracién, se llevara
a cabo un programa de integracién en el cual se expondran la informacién que el nuevo

colaborador debe conocer.

La empresa con la finalidad de adaptar, acoplar e integrar al nuevo colaborador orientandolo
y capacitandolo, realizara un programa de induccién en el cual conocera diferentes aspectos
de la cultura de empresa, mision, visién, estructura, politicas, funciones, responsabilidades y

requisitos del puesto, productos, reglamentos y normativas.
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Politicas y normas:

Las actividades de induccion, individuales o grupales, seran realizadas de forma
obligatoria para todas las personas que ingresen a formar parte del personal de la
empresa.

La subgerencia en relacion con el jefe de ventas ejecutara el programa de induccion.
El programa de induccién se basara en los resultados obtenidos en el diagndéstico de
necesidades encontradas en Bella Moda.

El colaborador de nuevo ingreso cumplira de forma satisfactoria el proceso de
induccién para lograr su conocimiento y adaptacion a la empresa.

Los aspectos referentes a la mision, vision, historia, estructura organizacional,
beneficios de ley, reglamento interno, funciones y responsabilidades seran de
inclusion obligatoria en el proceso de induccion, el que sera desarrollado por el
subgerente con la colaboracion del jefe de ventas.

De acuerdo a las necesidades de la empresa el programa de induccién sera
modificado o reestructurado.

El subgerente o el personal que él designe, seréd la persona que comunique al huevo
colaborador sobre aspectos sobre su cargo, funcién, requerimientos y aspectos
bésicos de su contratacion.

La subgerencia, o jefatura de ventas es la encargada de realizar la presentacion a
sus comparieros y dependiendo del cargo del colaborador se establecera la persona
que se designara como tutor para realizar la induccién a su puesto, familiarizandolo
con la sus funciones.

Al finalizar el proceso de induccion el nuevo colaborador debera llenar de manera

obligatoria el Formulario de Opinion sobre su Induccién. (Anexo 8)

5.3.1.1. Programa de induccion de almacén Bella Moda.

Para llevar a cabo el plan de induccién es importante que todo el personal de la empresa,

este consiente que una responsabilidad de todos los que conforman Bella Moda para

realizar este proceso.

Objetivo general:

Adaptar, introducir e integrar al nuevo colaborador en la empresa en el menor tiempo

posible, dandole a conocer la cultura de la empresa, mision, vision, politicas, reglamentos,

funciones, responsabilidades, y actividades de su puesto de trabajo.
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= Objetivos especificos:

= |nstruir al nuevo colaborador sobre antecedentes, estructura organizacional,
sobre sus derechos y deberes dentro de la empresa, de este modo lograr la
adaptacion del empleado a su rol.

= Lograr mayor rendimiento en base a una actitud que demuestre reconocimiento al
papel que desempena el trabajador.

= Dar a conocer los incentivos de la empresa en relacion con el desempefio

satisfactorio del trabajador.

= Destinatarios:

Personal nuevo que ingresa a la institucion.

= Duracion:

La induccién a aspectos generales de la empresa tendrd una duracion de 1 hora a

dos horas.

= Actividades para el desarrollo del programa:

Se desarrolla en funcion de las siguientes fases:

1.- Recepcion:

La bienvenida, la entrega de reglamentos, documentos adicionales e informe sobre las

finalidades de la induccién estaran a cargo del subgerente o el jefe de ventas.

2.- Induccioén general:

= Sedara aconocer al colaborador aspectos generales de la empresa:
= Resea historica.

= Estructura Organizativa.



= Mision.

= Vision.

= Objetivos.
= Politicas.

= Reglamento interno

De la empresa, representantes y trabajadores.
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Admision de personal y adjudicacién de puesto de trabajo.

De las jornadas y horarios de trabajo.
Obligaciones de los trabajadores.
Prohibiciones a los trabajadores
Derechos de los trabajadores

Sanciones y multas

= Apariencia personal, uniforme.

= Relaciones con los clientes

= Relaciones con los empleados

= Beneficios de ley.

= Productos y servicios

= Entrega del reglamento interno impreso.

3.-Induccién especifica:

= La subgerencia informard al nuevo colaborador sobre su cargo a desempefiar,

informacion sobre su cargo, deberes, responsabilidades y objetivos.

= El nuevo colaborador seré presentado a sus compafieros de trabajo.

= El subgerente o la persona designada orientara al nuevo colaborador en la planta

fisica del almacén.

= |niciara la capacitacion para su puesto en la empresa, esta capacitacion se la

realizara con la ayuda de un tutor que se designe segln el cargo que desempefiara

el nuevo colaborador.

4.-Fase de evaluacién y seguimiento del programa:

En esta fase sera utlizando el formulario de opinion que servird para apreciar las

sugerencias del nuevo colaborador acerca de las caracteristicas del proceso de induccion,

con la finalidad de establecer medidas correctivas relacionadas con el proceso.
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5.- Factibilidad de la propuesta.

El plan de induccién se realiz6 en base a diagndsticos realizados en la empresa, y en su

elaboracion ha sido tomado en consideracion los objetivos de la empresa.

6.-Viabilidad:

La gerencia y subgerencia de la empresa seran quienes orienten el desarrollo de este

proceso.

7.-Recursos:

Para la induccion se utilizara:

= Diapositivas con aspectos generales y especificos del almacén.

= Reglamento interno y organigrama. Documentos impresos.

8.- Seguimiento:

Se efectuar4d un seguimiento al programa con el fin tomar medidas correctivas y de

mejoramiento empresarial.

5.3.2. Modelado de Trabajo: disefio, descripcion y andlisis de puestos.

Para realizar la descripcion y analisis de puestos de Bella Moda se ha enfatizado los
conceptos de modelado de trabajo y la importancia de este proceso en relacion con los

diferentes subprocesos de gestién del talento humano.

La descripcion del puesto se enfoca en las funciones, responsabilidades, tareas y
obligaciones del puesto y el andlisis del puesto se enfoca en los conocimientos, habilidades,

capacidades y especificaciones del puesto, que deben tener los ocupantes del puesto.
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5.3.2.1. Métodos para reunir datos sobre los puestos.

Los métodos que se utilizaron en Bella Moda para reunir los datos para la descripcion y el

analisis de puestos son la entrevista, el cuestionario y la observacion.

Se realiza la entrevista al jefe inmediato para determinar las obligaciones vy
responsabilidades de su puesto. (Anexo 9)

El cuestionario se ejecuta a todos los colaboradores de la empresa, su desarrollo es
realizado de manera individual, en diferentes momentos del dia laboral para no interrumpir

sus labores normales. (Anexo 10)

Para obtener informaciéon en base a la observacion de los cargos, se utiliza una lista de

observacion. (Anexo 11)

Para la elaboracion de perfiles del puesto, Bella Moda se basa en las siguientes normativas:

= La descripcion y andlisis de puestos, se realiza para obtener el perfil de todos los
puestos que existen en la empresa y para nuevos puestos.

= Para desarrollar este proceso se cuenta con la ayuda de todo el personal de la
empresa.

= Se planifica el cronograma de trabajo.

= Se utiliza las diferentes técnicas para la recoleccién de informacién, como lo son la
entrevista, cuestionario y observacion directa.

= El ejecutor del proceso se prepara y organiza todo el material necesario para el
desarrollo de este proceso, recolecta toda la informacion necesaria para la ejecucion
del proceso.

= Toda la informacion obtenida a través de las diferentes técnicas de recoleccion es
analizada y ordenada para formar el perfil del puesto. (Anexo 12)

= Serealiza el perfil del puesto, el mismo es aprobado por la gerencia.

= El perfil es facilitado al colaborador en su induccion y en cualquier momento que él lo

requiera.
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5.3.2.2.  Elaboracion de perfiles.

Para Bella Moda se realizado los siguientes perfiles:
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Datos de identificacion:

Nambre del puesto: Auxiliar de Mostrador

Jefe inmediato: Jefe de Ventas

Puestos bajo su mando: Ninguno

Descripcion del puesto:

Objetivo:

Atender con un excelente servicio y atencion amable a los clientes de la empresa, con el fin
de lograr su satisfaccion y lealtad, incrementado la ventas y fortaleciendo la imagen de la
empresa.

Funciones del puesto:

Brindar una atencion adecuada al cliente con la mayor cortesia y educacion.
Orientar al cliente en su decision de compra.

Mantener ordenada y limpia la mercaderia.

Controlar que la mercaderia cuente con las etiquetas y precios marcados.
Realizar el control de secciones o0 bodegas asignadas.

Reportar al Jefe de Ventas si algin producto falta o se ha agotado.

Cuidar la mercaderia de la empresa evitando dafios, y perdidas.
Participar en los inventarios fisicos.

Realizar el cambio de la exhibicion de la mercaderia.

Elaborar facturas y despachar la mercaderia.

Colaborar con la formacion de los nuevos colaboradores.

Area de responsabilidad: Ventas

Reqguerimientos:

Formacién académica:

Nivel de educacion: bachiller
Area de conocimiento:

Experiencia previa: 1 afio.

Conocimientos:

La empresa, mision, vision, objetivos, politicas, normativas.
Los productos, tipos, ventajas, descuentos, ofertas.

Tipo de mercado, competencia.

Conocimientos de técnicas de ventas.

Cursos de atencion al cliente.

Conocimientos en negociacion.

Requisitos fisicos.
Esfuerzo fisico por su actividad, constantemente en movimiento.

Condiciones de Trabajo:
Ambiente de trabajo propio de un almacén.
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Datos de identificacion:

Nombre del puesto: Auxiliar de Contabilidad

Jefe inmediato: Contador

Puestos bajo su mando: Ninguno

Descripcion del puesto:

Objetivo:
Realizar de manera 6ptima las diferentes actividades contables establecidas para el cargo.

Funciones del puesto:

Recopilar, clasificar y registrar toda la informacién contable de acuerdo a los principios, normas
legales v tributarias vigentes.

Realizar los tramites y controlar los pagos de impuestos que se deben realizar cada afio para

obtener el permiso de funcionamiento, patentes, permisos de bomberos, etc.

Realizar actividades delegadas por el Contador relacionadas con el Ministerio de Relaciones
Laborales e Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Archivar en los leitz correspondientes todos los documentos ingresados,

Mantener ordenada las carpetas de los empleados con toda la informacion requerida.
Realizar la revision a fin de mes de los controles de asistencia, horas extraordinarias, horas
suplementarias y comunicar al Contador.

Mantener ordenada toda la documentacion de contabilidad.

Guardar la confiabilidad de la informacion.

Realizar otras tareas asignadas por su jefe inmediato superior.

Area de responsabilidad: Contabilidad

Reqguerimientos:

Formacién académica:

Nivel de educacion: bachiller - estudiante universitario
Area de conocimiento: contabilidad, administracion.
Experiencia previa: 1 afio.

Conocimientos:

La empresa, mision, vision, objetivos, politicas, normativas.
Productos de la empresa.

Normas de contabilidad.

Cadigo de Trabajo

Manejo de la pagina web del Ministerio de Relaciones Laborales.
Manejo de la pagina web de Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Reaquisitos fisicos.
Esfuerzo fisico por su actividad es normal. Trabajo en oficina.

Condiciones de Trabajo:
Ambiente de trabajo propio de una oficina - almacén.




104

Datos de identificacion:

Nombre del puesto: Jefe de Ventas

Jefe inmediato: Subgerente

Puestos bajo su mando: Personal de Ventas- Auxiliares de mostrador.

Descripcion del puesto:

Objetivo:
Organizar, dirigir y controlar el departamento de ventas con el fin apoyar al logro de los
objetivos de la empresa.

Funciones del puesto:

Organizar, dirigir y controlar el area de Ventas.

Verificar y controlar la existencia de stock.

Organizar, dirigir y motivar a los empleados de las secciones.

Informar a Gerencia 0 Subgerencia de todo lo relacionado con mercaderias.
Elaborar asignaciones diarias, semanales y evaluar su cumplimiento.
Controlar las Ventas y facturacion diaria.

Recibir y dar sugerencias de pedidos.

Investigacion de mercados.

Colaborar con la formacion, seleccion, evaluacion de los nuevos colaboradores.
Presentar planes de ventas y marketing.

Area de responsabilidad: Ventas

Requerimientos:

Formacién académica:

Nivel de educacion: Universitario

Area de conocimiento:  Ingenieria Comercial, Marketing.

Experiencia previa: minima 2 afios.

Conocimientos:

La empresa, mision, visién, objetivos, politicas, normativas.
Los productos, tipos, ventajas, descuentos, ofertas.
Marketing.

Ventas.

Tipo de mercado, competencia.

Conocimientos de técnicas de ventas.

Cursos de atencion al cliente.

Conocimientos en negociacion

Formacioén de formadores.

Requisitos fisicos.
Esfuerzo fisico por su actividad. Movimiento normal.

Condiciones de Trabajo:
Ambiente de trabajo propio de un almacén.
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Datos de identificacion:

Nombre del puesto: Contador

Jefe inmediato: Subgerente

Puestos bajo su mando: Auxiliar de Contabilidad

Descripcion del puesto:

Obijetivo:
Organizar, planificar, supervisar y controlar todas las actividades inherentes a la contabilidad
de las empresa, aplicando las leyes y normativas establecidas en el pais.

Funciones del puesto:

Recopilar, analizar, y registrar todo la informacién contable de acuerdo a las normas,
principios, y procedimientos establecidos.

Elabora balances generales y reportes contables. Llevar el control de ingresos y egresos.
Realizar declaraciones de impuestos y todos los aspectos relacionados con el Servicio de
Rentas Internas.

Realizar todos los tramites en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Elabora el rol de pago.

Controlar las carpetas de los colaboradores.

Elaborar oficios y comunicaciones.

Llevar los libros del manejo econémico de la empresa.

Guardar la confiabilidad de la informacion.

Area de responsabilidad: Contabilidad

Requerimientos:

Formacién académica:

Nivel de educacion: Universitario.
Contador Publico Autorizado
Area de conocimiento: Contabilidad

Experiencia previa: 2 afos.

Conocimientos:

La empresa, mision, vision, objetivos, politicas, normativas.
Productos de la empresa.

Normas de contabilidad. Leyes Tributarias.

Cddigo de Trabajo

Manejo de la pagina web del Ministerio de Relaciones Laborales.
Manejo de la pagina web de Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
Utilitarios - Microsoft Office.

Requisitos fisicos.
Esfuerzo fisico por su actividad es normal. Trabajo en oficina.

Condiciones de Trabajo:
Ambiente de trabajo propio de una oficina.
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5.3.3. Evaluacion de desempefio.

Bella Moda consiente de la importancia de evaluar al personal con la finalidad de
incrementar la productividad del colaborador, conocer sus debilidades y fortalezas,
determinar aspectos de formacion, desarrollo y establecimiento de recompensas, llevara a

cabo anualmente la evaluacién de desempefio a sus empleados.

Los objetivos para la aplicacion de este proceso son claros, adecuados y precisos, en Bella
Moda al ingresar un colaborador a la empresa se le notificara que anualmente se realiza una
evaluacion de desempefio con fines de formacion, desarrollo y recompensas, de igual

manera se notificara a los colaboradores previa ejecucion del proceso.

Bella Moda ha establecido los siguientes pasos para desarrollar la evaluacion.

= Definir el objetivo principal de la evaluacion.

= Antes de realizar la evaluacién se debera revisar la descripcion y analisis del puesto,
el perfil.

= Definir los objetivos claros, criterios y resultados que se esperan.

= Desarrollar el cuestionario a aplicar.

= Capacitar al evaluador.

= Comunicar al personal que sera evaluado, manifestar los objetivos y beneficios de
este proceso.

= Explicar la metodologia de la evaluacion.

= Ejecutar el cuestionario.

= Analizar los resultados

= Dar la retroalimentacion correspondiente al colaborador, exponiendo las acciones a
realizar.

= Medir el impacto que tienen la ejecucion de la evaluacion.

La evaluacién que se realizara en Bella Moda, la ejecutara el gerente o jefe inmediato al
subordinado, el desempefio del personal podra ser evaluado con cualquiera de los dos

métodos descritos a continuacion: método de frases descriptivas o método mixto de
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evaluacion de desemperio, el resultado de los mismos se dard a conocer al personal a

través de una entrevista.

Formulario para la evaluacion del desempefio.

Nombre y apellidos del evaluado

Puesto motivo de evaluacion:

Nombres y apellidos del evaluador:

Fecha:

No. Factores para la evaluacion de desempefio SI(+) | No (")

El grado de escolaridad es el adecuado?

Los conocimientos son los adecuados para desarrollar el trabajo?

Necesita capacitacion?

Ha recibié capacitaciones?

Tiene interés sobre la capacitacion y desarrollo?

Trabaja en equipo?

Toma decisiones al desarrollar su trabajo?

Tiene liderazgo?

© 0N |O (0| W (N |-

Demuestra concentracion mental en su trabajo?

=
o

Cumple sus actividades con responsabilidad?

=
=

Es puntual y asertivo?

=
N

Conoce las funciones y responsabilidades de su cargo?

=
w

Ha contribuido con los objetivos del area?

[EY
N

Posee facilidad de adaptacién?

=
(93]

Utiliza una adecuada comunicacion?

=
(o2}

Posee experiencia para desarrollar su trabajo?




Formulario para la evaluacién del desempefio

Nombre y apellidos del evaluado :

Puesto motivo de evaluacion:

Nombres y apellidos el evaluador:
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Fecha:
Optimo | Sobre | Media |Debajo| Nulo
Establezca para cada la de la
criterio un grado de Criterio media media
calificacion.
10 9|8|7|6|5/4|3]|2 0
CRITERIO GRADO

Capacidad cognitiva

Conocimiento de la estructura de la empresa

Conocimiento de los articulos a comercializar

Conocimiento de los clientes externos

Conocimiento de aspectos legales y reglamentarios de la actividad comercial

Conocimiento del perfil de su puesto de trabajo

P~ b~~~
N N N~ N~ N~

Capacidad operativa

Desempeifio del rol

Manejo de instrumentos y medidas

Capacidad de interrelacién con clientes externos

Capacidad de interrelacion con clientes internos

Capacidad analitica y de decisiéon

I~ P~ b~ P~
N N N N N~

Caracteristicas y valores

Capacidad de liderazgo y control

Trabajo en equipo

Compromiso e interés

Apertura al cambio, integridad y responsabilidad

Creatividad e iniciativa

L~ I~ I~ I~ |~
e N~ N~ N~ [~
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5.4. Recompensar a las personas: remuneracion, prestaciones y servicios

sociales.

5.4.1. Remuneracion.

La remuneracion del personal en Bella Moda toma en cuenta el perfil del puesto, la
responsabilidad y la especializacion requerida.

En Bella Moda la remuneracion se basa en el valor expuesto en la tabla sectorial y de
salarios del Ministerio de Relaciones Laborales, tipo de empresa (rama) y el cargo en el que

se desempefia, su retribucién es el minimo establecido para el cargo.

El pago se realiza mensualmente y directamente a cada empleado, éstos deben firmar el rol
de pagos. Para efectos de conocimiento de valores del rol, cada colaborador recibe una
copia detallada de su rol de pagos, en el cual consta el nombre de la empresa, los datos
basicos del colaborador, la fecha, el sueldo mensual (sueldo unificado), los dias trabajados,
las horas extras (namero y valor), horas suplementarias (nimero y valor), el valor, fondos
de reserva (si es el caso), sumatoria de los ingresos, valor aportado al IESS, sumatoria
egresos, el valor a pagar y cuenta con un espacio para la firma del colaborador, contador y

gerente.

5.4.2. Recompensas y sanciones.

5.4.2.1. Recompensas.

La reparticion de utilidades, décimo tercero y décimo cuarto se realiza de acuerdo a los
articulos y normativas expuestas en el cédigo de trabajo del Ecuador y a las
consideraciones establecidas en el acuerdo No. 0081 por el Ministerio de Relaciones

Laborales.
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5.4.2.1.2. Sanciones.

Bella Moda para evitar inconvenientes con la conducta del personal, posee el reglamento

interno

acto.

5.4.

de la empresa, en el cual las sanciones se aplican de acuerdo a la gravedad del

3. Prestaciones y servicios.

Las prestaciones en almacén Bella Moda se sujetan al marco legal que rige al pais.

5.5.

5.5.

Desarrollo de las personas: capacitaciéon y desarrollo.

1. Capacitacion.

En Bella moda se realizaran las siguientes politicas y normativas con el fin de contar con un

adecuado plan de capacitacion:

El soporte a los procesos de capacitacion en Bella Moda sera dado por el Gerente
de la empresa, el plan de capacitacion sera realizado por el Subgerente de la
empresa quién por ser especialista en el tema, tendra esta funcion dentro de sus
obligaciones y responsabilidades.

El plan de capacitacion sera constituido por los siguientes elementos: observaciones,
finalidad, objetivo, importancia, compromiso, beneficiarios, metas, deteccién de
necesidades, disefio e implantacion, la evaluacion del plan, duracion y perfil de los
instructores; el plan sera elaborado por el Subgerente y debera ser autorizado por el
Gerente en el mes de enero.

Bella Moda para realizar el inventario de necesidades analizard a toda la
organizacion, el perfil de las personas, requisitos y especificaciones del puesto, la
informacion se obtendra a través de entrevistas, cuestionarios, y la observacién

directa. (Anexo 13)
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= El plan tomard en cuenta aspectos relacionados con la coherencia, factibilidad,
viabilidad y flexibilidad.

= En el momento de poner en practica las actividades planificadas, deben tomarse en
cuenta aspectos relacionados con la implantaciébn de los cursos, seminarios y
charlas, se estableceran los objetivos, métodos de instruccion, tiempo de duracion y
caracteristicas del capacitador de acuerdo a los intereses de la empresa.

= Es requisito de la evaluacion que los resultados sean remitidos al Gerente para su
informacion.

= Las formaciones seran comunicadas a los colaboradores y al gerente con un minimo
de 3 dias de anticipacién, en la comunicacién se participara los horarios, temas,
fecha e instructor. Las formaciones se realizaran con la colaboracion de instructores
internos y externos segun el caso.

= La Subgerencia sera el encargado de organizar las formaciones y pedir los recursos
necesarios.

= Las Capacitaciones internas se realizaran en la oficina de sesiones de la empresa y
las capacitaciones externas, en el lugar donde éstas se realicen.

= Se llevara un control y registro de las formaciones brindadas y de igual manera un
control de asistencia.

= Se fijaran sanciones y amonestaciones por faltas injustificadas en un tiempo maximo
de 3 dias para el trabajador, lo que sera comunicado al jefe inmediato; las sanciones
seran ejecutadas de acuerdo al reglamento interno de la empresa

= La evaluacion de las capacitaciones se realizara mediante una encuesta de
satisfaccion del programa de capacitacion. ( Anexo 14)

= El andlisis de lo aprendido se efectuard mediante entrevistas y/o formularios de
acuerdo al numero de participantes y al tipo de formacién.

= El Gerente otorgara reconocimientos e incentivos por la asistencia del trabajador a

las capacitaciones planificadas.

5.5.1.1. Plan de capacitacion para Bella Moda.

= Observaciones:

El plan de capacitacion esta direccionado a todo el personal del almacén Bella Moda, para el

desarrollo del mismo, se cumplird con las politicas establecidas para este proceso.



112

= Fjnalidad:

La intencion del plan de capacitacién sera alcanzar mayor conocimiento y actualizacion para

propender al mejoramiento profesional y personal.

=  Objetivo:

Mejorar el desemperio del personal en base al desarrollo y actualizacion de conocimientos,
habilidades y actitudes.

= |mportancia:

La capacitacion es un proceso de vital importancia encaminado a lograr que la empresa
tenga la posibilidad de competir en el mercado en mejores condiciones que las otras
empresas, de este modo se propendera la productividad, rentabilidad y calidad.

= Compromiso para la ejecucion:

Para el desarrollo del programa de capacitacion es indispensable que los directivos

(Gerencia y Subgerencia) y demas personal de la empresa presten su colaboracion.

=  Beneficiarios:

El plan de capacitacién se ejecutara para todo el personal de la empresa, llevando a cabo
formaciones especificas dirigidas al personal especializado y formaciones generales para el

resto del personal.

= Metas del diagnostico de necesidades:

Obtener la informacién adecuada que permita realizar un plan dirigido a promocionar y

apoyar las actividades planificadas para el efecto.
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= Deteccion y analisis de las necesidades:

Se ejecutd el andlisis de necesidades que proporciond informacion adecuada para la

busqueda de soluciones de las necesidades presentadas en la empresa.

La deteccion de necesidades se fundament6 en el diagnostico inicial acerca de la situacion
real de la empresa.

= Andlisis de los Resultados:

Para lograr los objetivos de la empresa fue necesario realizar un proceso de analisis de la
informacién dirigida a alcanzar el mejor cumplimiento de las metas, para lo cual se

selecciond los métodos y se guardd confidencialidad de la informacion recibida.

Se utilizaron en la deteccion las encuestas, entrevistas formales e informales, y revision de
documentos referentes a la cultura organizacién y estructura organizacional, obteniéndose

los datos requeridos para realizar el diagnéstico situacional.

El procesamiento estadistico de la informacién permiti6 realizar un estudio objetivo

obteniendo resultados concretos e importantes de la situacion de la empresa.

Se realizd la encuesta a todo el personal de la empresa, con lo que se consolid6 la

credibilidad de los datos.

El andlisis expuso que existen necesidades generales de capacitacion referentes a la

empresa en general y necesidades para personal especifico.
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= Disefio e implantacién:

La coordinacibn de las capacitaciones fue lograda mediante una planificacion e

implementacién objetiva y secuencial de las formaciones.

Para determinar los tipos de formaciones, su metodolégica, el contenido, criterios de
evaluacion, el tiempo de duracion, el perfil del capacitador, la empresa que elabora el curso
(si es el caso), los recursos y el costo, se tomaron en cuenta las necesidades de
capacitacion.

Los resultados positivos de un proceso de capacitacién se logran cuando el apoyo para la
realizacion de los mismo estan dados por la totalidad de las personas que conforman la
empresa y por el control de los elementos que repercuten en el desarrollo de las actividades
planificadas, por consiguiente se debe tomar en cuenta: técnicas de comunicacion, relacion
organizacional, programas de induccién, ambiente laboral, remuneraciones, programas de

motivacion y evaluacion de desempenio.

= Duracion:

El plan de capacitacion durard un afio, en el cual se detallard las formaciones a realizarse

durante ese periodo y el personal que debe asistir.

= Pefrfil del instructor:

Los instructores seran personas con conocimiento tedérico - practico, especialistas en el tema

a dictar, con experiencia para garantizar la calidad de la capacitacion.

El Instructor Interno deberd ser una persona competente, preparada y eficiente en el manejo
de los temas planificados, siendo seleccionado de entre el personal que colabora en la

empresa.
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El Instructor Externo debera poseer alta competencia y preparacion en el manejo de los
temas propuesto, éste serd ajeno al personal de la empresa.

= Numero de personal por evento:

De acuerdo a las especificaciones del proceso didactico, el numero de aspirantes a la
capacitacion no podra ser mayor a 15 personas

De acuerdo al tipo de capacitacion y al tema, podra existir una variacién en el nimero de

personal convocado.

= Difusién y ejecucion:

Las convocatorias a las capacitaciones seran comunicadas con un minimo de 3 dias de
anticipacion, en la comunicacion se participara los horarios, temas, fecha e instructor. Las
formaciones se realizaran con la colaboracién de instructores internos y externos segun el

caso.

En el caso de existir algun reajuste sera notificado de manera urgente al personal que fue

convocado.

Para la ejecucion de las actividades desarrolladas y para la elaboracion del informe
correspondiente, se tomara en cuenta los requerimientos detectados en la organizacion y

debera contarse con el apoyo del gerente y con la competencia de los instructores.

= Tipos de capacitaciones a aplicarse:

Las capacitaciones internas seran dictadas por instructores internos o externos, y las

externas por instructores exclusivamente externos.
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= Programas 2014:

Acorde al diagnéstico de necesidades y a la informacion obtenida de ésta, se realizaran

capacitaciones generales y especificas, los programas a realizarse en la empresa son:

= Seminario de cultura organizacional.

= Seminario de atencién al cliente.

= Seminario de técnicas de negociacion

= Seminario de técnica de ventas.

= Seminario de formacién de formadores

= Seminario de trabajo en equipo.

= Seminario de planificacion estratégica.

= Seminario de habilidades gerenciales.

» Seminario de tributacion.

= Seminario de actualizaciones contables,

= Seminario de finanzas para no financieros.
= Seminario de actualizacion del cédigo de trabajo.
= Seminario de relaciones humanas

= Seminario de liderazgo

» Seminario de motivacion

= Seminario de excel- internet.

=  Seminario de control de inventarios y bodegas.



Seminario Objetivo Destinatario | Instructor | Nro. Frecuencia Observaciones.
Horas
Seminario de cultura|Dar a conocer la Todo el Instructor 3 Al ingreso de un nuevo|El seminario lo realizara
organizacional. informaciéon general| personal Interno colaborador y cada 6(la Subgerencia o el Jefe
de la empresa y su meses de manera|de Ventas.
estructura general.
organizacional.
Seminario de Brindar de nuevos Todo el Instructor 8 1 vez al afio o cuando |Las capacitaciones con
atencion al cliente.  [conocimientos y| personal Interno o se amerite. instructores internos
técnicas para brindar Externo seran realizadas por la|
una atencién con Subgerencia y/o Jefe de
calidad y eficiencia. Ventas. En el caso de
formaciones externas, el
asistente a la misma
debera retrasmitir la
informacion a los
colaboradores.
Seminario: de Fortalecer los| Subgerencia/ | Instructor | 8 016 |1 vez al afio o cuando |Los participantes deben
técnicas de conocimientos en Jefe de Externo se amerite. retrasmitir la
negociacion. negociacion Ventas informacion.

aplicando nuevas
técnicas , meétodos,
conocimientos.
Gestionar 'y
negociaciones
eficaces.

lograr
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Seminario Objetivo Destinatario | Instructor | Nro. Frecuencia Observaciones.
Horas

Seminario de técnica|lncorporar y| Todo el Instructor 8 1 vez al afio o cuando |Las capacitaciones con

de ventas. fortalecer las| personal Interno o se amerite. instructores internos
habilidades en Externo seran realizadas por lal
ventas, a través del Subgerencia y/o Jefe de
uso de técnicas, Ventas. En el caso de
métodos y formaciones externas, el
herramientas que asistente a la misma
conlleven a logro de deberd retrasmitir I
la venta. informacion a los

colaboradores.

Seminario de Consolidar Subgerencia/ | Instructor | 8 016 |1 vez al afio o cuando

formacion de conocimientos y Jefe de Externo se amerite.

formadores desarrollar Ventas
capacidades y
competencias para
gestionar proceso de
formacion de
instructores internos.

Seminario de|Enriquecer y| Todo el Instructor 8 1 vez al afio o cuando |Las capacitaciones con

trabajo en equipo. fortalecer las| personal Interno o se amerite. instructores internos
habilidades de trabajo Externo seran realizadas por lal

en equipo mediante
el estudio de
aspectos tedricos y
practicos, logrando
una excelente
comunicacion y
coordinacion.

Subgerencia y/o Jefe de
Ventas. En el caso de
formaciones externas, el
asistente a la misma
debera retrasmitir I3l
informaciéon al personal

de la empresa.
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Seminario Objetivo Destinatario | Instructor | Nro. Frecuencia Observaciones.
Horas
Seminario de Fortalecer los| Gerencia. Instructor | 8 016 |1 vez al afio o cuando
planificacion conocimientos en| Subgerencia/| Externo se amerite.
estratégica. planificacion Jefe de
estratégica con el fin Ventas
desarrollar técnicas,
estrategias, nuevos
conocimientos y
lograr lo resultados
esperados.
Seminario de Proporcionar de una| Gerencia/ Instructor | 8 016 |1 vez al afio o cuando
habilidades nueva vision sobre| Subgerencia Externo se amerite.
gerenciales. las habilidades
gerenciales.
Seminario de Incrementar y| Gerencia/ Instructor | 8 016 |1 vez al afio o cuando
tributacion. actualizar los| Subgerencia/ | Externo se amerite.
conocimientos y| Contador
normativas vigentes
sobre aspectos de
tributacion en el pais.
Seminario de Actualizarse  sobre[ Contador Instructor | 8016 |1 vez al afio o cuando |En el caso de
actualizaciones aspectos contables Externo se amerite. formaciones externas, el
contables, para su eficiencia en asistente deberal
su labores. retransmitir la|

informacion al personal

designado.
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Seminario Objetivo Destinatario | Instructor [ Nro. Frecuencia Observaciones.
Horas
Seminario de Entender la Jefe de Instructor | 8 016 |1 vez al afio o cuando
finanzas para no importancia de las Ventas Externo se amerite.
financieros. finanzas, aspectos
importantes para el
desarrollo y toma de
decisiones en la
empresa.
Seminarios de Revisar nuevas| Gerencia/ Instructor | 8016 |1 vez al afio o cuando |En el caso de
actualizacion del normativas Subgerencia/ Externo se amerite. formaciones externas, el
cadigo de trabajo. establecidas en ell Contador asistente debera
pais. retransmitir la]
informacion al personal
designado.
Seminario de Brindar Todo el Instructor 8 1 vez al afio o cuando [Las capacitaciones con
relaciones humanas |conocimientos y| personal Interno y/o se amerite. instructores internos
técnicas adecuadas Externo seran realizadas por la
para fortalecer Ila Subgerencia y/o Jefe de
convivencia en la Ventas. En el caso de
sociedad y ambiente formaciones externas, el
laboral. asistente a la misma
deber4d retrasmitir I
informacion a los
colaboradores de Ia
empresa.
Seminario de Proporcionar Gerencia/ Instructor 8 1 vez al afio o cuando
liderazgo conocimientos, Subgerencia/ | Externo se amerite.
habilidades y Jefe de
destrezas para Ventas

ejercer un liderazgo
6ptimo y adecuado
enla empresa
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Seminario Objetivo Destinatario | Instructor | Nro. Frecuencia Observaciones.
Horas
Seminario de Proveer y desarrollar Todo el Instructor 8 lvezalafoo Las capacitaciones con
motivacion diferentes técnicas personal Interno o cuando se amerite. instructgres internos
y métodos para Externo seran realizadas
contar con un : por la
personal motivado. \S/gggaesrergzrl]a gll Oc\;i)e gg
formaciones externas, el
asistente a la misma
deberd retrasmitir la
informacion a los
colaboradores.
Seminario de excel- | Incrementar los Todo el Instructor | 8016 |1vezalafoo Las capacitaciones con
internet. conocimientos con la| personal Interno y/o cuando se amerite. . .
finalidad de agilizar Externo mstructore_s Internos
proceso. seran realllzadas por la
Subgerencia y/o Jefe de
Ventas. En el caso de
formaciones externas, el
asistente a la misma
debera retrasmitir la
informacion a los
colaboradores.
Seminario de Aplicar técnicas Todo el Instructor 8 lvezalafoo o
control de administrativas y de| personal Interno o cuando se amerite. | @S capacitaciones con
inventarios y control para ejecutar Externo Instructores internos
bodegas. de manera &gil y seran realizadas por la

adecuada.

Subgerencia y/o Jefe de
Ventas. En el caso de
formaciones externas, el
asistente a la misma
deberd retrasmitir la
informacion al personal.
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= Recursos:

Las ayudas para el proceso de capacitacion consistiran en material impreso, equipos

de computacién y audiovisuales.

= Evaluacion del plan de capacitacion:

Se ha considerado que los sistemas de evaluacibn mas adecuados para este proceso
de capacitacion son: el de la reaccion, mediante el uso del formulario de opinion para

valorar la satisfaccion.

Para aspectos de aprendizaje se aplicard un cuestionario con preguntas objetivas y
cerradas para escoger alternativas de seleccién sobre los temas tratados, que sera

aplicado luego de terminado el curso o a un corto plazo.

La transferencia de lo aprendido al desarrollo de las actividades por parte del
trabajador seré valorado mediante la aplicacién de un cuestionario o la realizacion de
entrevistas con el jefe inmediato del empleado.

5.5.2. Desarrollo.

Bella Moda trabajar4 en el desarrollo de las personas a través de la rotacion de

puestos y capacitaciones especializadas.
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5.6. Retener a las personas: relaciones con los empleados, higiene y

seguridad.

5.6.1. Relaciones con los empleados.

Bella Moda fortalecer& el ambiente de trabajo en la empresa, creando un ambiente de
confianza, y respeto, en el cual el colaborador se sienta a gusto, seguro y comodo con

la empresa en la cual trabaja.

Se fortaleceran aspectos como la comunicacién siendo ésta mas clara, oportuna y de
doble via, la cooperacién compartiendo el proceso de toma de decisiones y control de

actividades.

Bella Moda para aspectos disciplinarios se basard en los articulos expuestos en el
reglamento de la empresa y en el codigo de trabajo.

5.6.2. Higieney seguridad.

Para Bella Moda la higiene, salud y seguridad de sus colaboradores es muy
importante por lo que desarrollara, implementara y mantendra normativas para tratar

estos puntos.

La empresa brindard a sus colaboradores, un ambiente laboral idéneo, con el

establecimiento de normativas de higiene, salud y seguridad laboral.

Bella Moda asegura las condiciones de trabajo id6neas, identificando, evaluando y

controlando los factores a los que se exponen los colaboradores.
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El proceso de induccion y capacitacion se trataran este proceso con el fin de dar a

conocer y fortalecer sus normativas.

Los colaboradores de la empresa deben velar por su seguridad y salud, rigiéndose a
las medidas de seguridad, en el uso de las herramientas y materias e informara a su

superior sobre situaciones de riesgo y evitar las mismas.

La empresa tratard aspectos relacionados con el entorno fisico (iluminacién, espacios
y mobiliarios adecuados), el entorno psicoldgico (relaciones humanas agradables), los

factores ergondémicos y de salud.
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CONCLUSIONES

En la empresa comercial almacén “Bella Moda” objeto de este estudio se evidenciaron
luego de concluido el trabajo en relacibn a la gestiébn del talento humano, las

siguientes conclusiones:

1. El talento humano de la empresa, esta conformado por empleados con
diferentes niveles de instruccién, de los cuales un tercio lleva trabajando en
ésta por mas de 10 afos, su conocimiento de la misién, vision, objetivos,
organigrama y politicas, es medianamente satisfactorio, existen fallas en el

cumplimiento de normativas y reglamentos de la institucion.

2. Las relaciones con los clientes no siempre son sélidas, faltan estrategias para
lograr fidelidad, existen fallas en la comunicacion, capacitacion, entrenamiento,
perfiles del personal, desarrollo de competencias, aplicacion de instrumentos
evaluadores, técnicas de evaluacioén, sistema de evaluacion periddico, control
de inventarios, adaptacién y respuestas a los cambios en las necesidades de

los clientes. Hay frecuente rotacion del personal.

3. Falta implementar medidas que atraigan a nuevos colaboradores, entrenados y
capaces, no existen normas establecidas para la seleccion y reclutamiento del
personal. ElI programa de induccién y capacitacion recibido no cumple las
necesidades y expectativas del personal. No hay capacitacién y entrenamiento

del personal de manera sistematica. .

4. En la empresa se genera competitividad poco solidaria por parte del personal.
Hay vacios en el sistema de recompensas utilizado. Existe descontento entre el

personal porque considera que no siempre se obra con equidad.

5. En relacién con el ambiente y la seguridad laboral se consideran satisfactorios,
los clientes externos consideran que también es satisfactoria la atencién del

personal en todos los parametros planteados.

6. Ante esta problematica se han realizado y socializado los procedimientos

referidos a:
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= Integrar: en el reclutamiento y seleccion se establecié el tipo de
reclutamiento y seleccion a aplicar, pasos, procedimientos, técnicas y
formatos.

= Organizar: en la socializacion se definieron los diferentes métodos,
politicas y normas se implement6é el programa de induccion de la
empresa. En la descripcion y andlisis de puestos se establecieron los
métodos para reunir los datos para el puesto y se elaboraron perfiles.
En la evaluacion de desempefio se estableci6 que el gerente o jefe
inmediato sera quien realice la evaluacién, los pasos a seguir y los
métodos a ejecutar con el formato para la empresa.

= Recompensar: en el item de remuneracién se especificdé que la
remuneracion esta basada de acuerdo al valor expuesto por la tabla
sectorial establecida por el Ministerio de Relaciones Laborales, la forma
en la que mensualmente recibe el pago el colaborador, el desglose del
mismo. En la recompensas se expone lo establecido por la ley como
son las utilidades, décimo tercero y décimo cuarto. Con lo referente a
las sanciones se especifica que se ejecutard lo expuesto en el
Reglamento interno de la empresa.

= Desarrollar: en la capacitacion se establecié las politicas y normativas
para contar con un adecuado plan de capacitacién, y se expuso el
programa para este afio con los respectivos seminarios a realizar y las
caracteristicas de las mismas. En lo referente al desarrollo se aplicara
la rotacion de puestos y capacitaciones especializadas.

= Retener: Bella Moda ha fortalecido las relaciones de los empleados
creando un ambiente de confianza y respeto con los colaboradores. Se
ha mejorado en la comunicacién interna y se ejecuta aspectos
disciplinarios establecidos en el reglamento interno de la empresa. En lo
referente a higiene, salud y seguridad la empresa se desarrolla en un
ambiente laboral idéneos, cumpliendo las normativas establecidas, de
igual manera la empresa, trabaja en aspectos fisicos, psicolégicas,

ergonémicos y de salud.

7. La implementacion de algunos de estos procesos se ha hecho inmediatamente
como los relacionados con: reclutamiento y seleccion, socializacion,
descripcion del puesto, seminarios de capacitacion y relaciones con los
empleados, mientras que otros se han programado para ser desarrollados a

mediano plazo como son la evaluacion de desempefio, algunos programas de
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capacitacion y desarrollo. La evaluacion de los procesos ya implementados han
dado resultados positivos en cuanto al mejoramiento de la gestién del talento
humano y por tanto han repercutido favorablemente en la optimizacién del
desempenio laboral y garantia en el logro de ventajas competitivas del almacén

en el mercado.

En el trabajo se ha confirmado la hipétesis en cuanto a que la implementacién
de la gestiéon del talento humano en el almacén “Bella Moda” incide
favorablemente en su desarrollo comercial optimizando el desempefio laboral y

garantizando ventajas competitivas en el mercado.
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RECOMENDACIONES

Realizar la revision de la gestion del talento humano de forma periddica a fin de
mejorar la calidad de la atencion en el almacén “Bella Moda” y afianzar su

permanencia en el mercado.

Establecer la gestion del talento humano de manera integrada e integral acorde
con los objetivos del almacén y en la via del desarrollo humano a través de un
analisis critico y reflexivo, colocando al talento humano en el centro de la
empresa trabajando en base de sus potencialidades, emociones, sentimientos
y aspiraciones de modo que se conceda un valor agregado a la empresa y la
haga mas fuerte y competitiva.

Fortalecer la participacion de todos los integrantes de la empresa en cada uno

de los procesos y socializar los resultados de las evaluaciones periddicas.

Conocer nuevas disposiciones reglamentarias y legales en cuanto a gestion del
talento humano e implementarlas en los diferentes procesos de manera

oportuna y completa.

Recomendar este trabajo como referencia para posteriores investigaciones en

la misma rama del almacén o en empresas comerciales afines.

Socializar los resultados de la investigacion a los nuevos integrantes del talento

humano de la empresa y a personas interesadas.
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Anexo 1

Otras tablas y graficos relacionados con la presentacién y analisis de la informacién.

Tabla N. 18: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre la vision de

la empresa

Escala N. %
Satisfactorio 2 13.33
Casi satisfactorio 0 0
Medianamente satisfactorio 12 80
Poco satisfactorio 1 6.67
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera

100,00%

80%
80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

Satisfactorio Casi Medianamente Poco Insatisfactorio
satisfactorio  satisfactorio  satisfactorio

Gréfico N. 18: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre la vision de

la empresa

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera

Analisis: El 80% del personal de almacén “Bella Moda”, considera que el conocimiento
sobre la visibn es medianamente satisfactorio, el 13,33% sefiala que es satisfactorio y el
6.67% anota que es poco satisfactorio. Se aduce que ésta no es compartida a todo el

personal o no se lo ha hecho de manera frecuente, no esté difundida de manera adecuada.



Tabla N.19: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre la misién de

la empresa.

Escala N. %
Satisfactorio 2 13.33
Casi satisfactorio 1 6.67
Medianamente satisfactorio 11 73,33
Poco satisfactorio 1 6.67
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
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0,00%

0%

Satisfactorio Casi Medianamente Poco Insatisfactorio
satisfactorio  satisfactorio  satisfactorio

Grafico N.19: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre la misiéon de

la empresa.

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Ledn Aguilera

Analisis: ElI 73,33% del personal de almacén “Bella Moda”, considera que el conocimiento
sobre la mision es medianamente satisfactorio, el13.33% sefiala que es satisfactorio y el
6.67% anota que es poco satisfactorio. Se indica que no se difunde a todo el personal. No

hay monitoreo de su cumplimento



Tabla N. 20: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre el

organigrama de la empresa.

Escala N. %
Satisfactorio 3 20
Casi satisfactorio 1 6,67
Medianamente satisfactorio 11 73,33
Poco satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera
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30%
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0% -

Satisfactorio Casi Medianamente Poco Insatisfactorio
satisfactorio satisfactorio satisfactorio

Grafico N.20: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre el

organigrama de la empresa.

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera

Analisis: El 73,33% del personal considera que su conocimiento sobre el organigrama del
almacén “Bella Moda” es medianamente satisfactorio, el 20% anota que es satisfactorio,
mientras que el 6,67% anota que es casi satisfactorio. Se anota que no se lo publica, debe

estar exhibido.



Tabla N. 21: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre los objetivos

de la empresa.

Escala N. %
Satisfactorio 4 26.66
Casi satisfactorio 1 6,67
Medianamente satisfactorio 10 66.67
Poco satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera
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Grafico N. 21 Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre los

objetivos de la empresa

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera

Analisis: El conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre los objetivos de la
empresa es medianamente satisfactorio segun el 66.67%, el 26,66% anota que es
satisfactorio, el 6,67% que es casi satisfactorio. Se sefiala que no se recuerda en los cursos
de capacitacion al personal este aspecto. Hay frecuente rotacion del personal, lo que
dificulta su alcance. Los logros no son evaluados de manera sistematica, frecuente e

integral.



Tabla N.22: Aporte del personal del almacén “Bella Moda”, sobre la consecucién de

la misién, vision, y objetivos de la empresa.

Escala N. %
Satisfactorio 2 13.33
Casi satisfactorio 0 0
Medianamente satisfactorio 12 80
Poco satisfactorio 1 6.67
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Leon Aguilera

90,00% 0%
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6,67%
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Gréfico N.22: Aporte del personal del almacén “Bella Moda”, sobre la consecucion de
la mision, vision, y objetivos de la empresa.

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera

Andlisis: El aporte del personal del almacén “Bella Moda”, para la consecucion de la vision,
mision y objetivos de la empresa es medianamente satisfactorio segun el 80%, el 13.33%
anota que es satisfactorio, el 6.67% que es casi satisfactorio. Se dice que esto se dificulta

por las fallas existentes en el conocimiento de estos elementos.



Tabla N. 23: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre las condiciones

ambientales y la seguridad laboral de la empresa

Escala N. %
Satisfactorio 14 93.33
Casi satisfactorio 1 6.67
Medianamente satisfactorio 0 0
Poco satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
Total 15 100

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera
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Gréfico N. 23: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre las condiciones

ambientales y la seguridad laboral de la empresa.

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah Le6n Aguilera

Andlisis: El 93.33% del personal considera que las condiciones sanitarias y la seguridad
laboral son satisfactorias en el almacén “Bella Moda”, el 6.67% los considera casi
satisfactorias, por tanto las modificaciones que deben implementarse a este nivel son

minimas.



Anexo 2

Universidad Técnica Particular de Loja

Maestria en Gestion Empresarial

FORMULARIO PARA LA GESTION DE TALENTO HUMANO DE ALMACEN BELLA
MODA

Formulario N...........

Introduccién: Esta investigacion sirve para mejorar la gestiéon del talento humano en en
almacén Bella Moda, por tanto es importante conocer los criterios que usted como
colaborador/a de la empresa pueda indicar con toda objetividad, marcando una X en el
espacio que se acerque mAas a su apreciacion sobre el contenido de la pregunta. El
formulario es an6nimo, agradezco su tiempo y colaboracion.

Las equivalencias corresponden a:

1 satisfactorio, 2 casi satisfactorio, 3 medianamente satisfactorio, 4 poco
insatisfactorio, 5 insatisfactorio.

Preguntas 1/ 2| 3| 4| 5| Por Qué?

Su conocimiento del organigrama del almacén es

Su conocimiento de la vision de la empresa es

Su conocimiento de la misién de la empresa es

Su conocimiento sobre los objetivos de la empresa
es

Su aporte para la consecucién de la vision, mision
y objetivos de la empresa es

Su conocimiento sobre las politicas de la empresa
es

En su desemperio laboral, aplica las politicas de la
empresa de forma

Los requisitos y tramites exigidos al momento de
optar por su puesto de trabajo le parecieron

El conocimiento que usted tiene sobre la forma de
seleccionar a los colaboradores de la empresa le
parecen




El programa de orientacion recibido al momento de
ingresar a la empresa le parece

Su conocimiento sobre las competencias que debe
tener para desempefiar su puesto de trabajo le
parecen

Su conocimiento sobre las formas de evaluar su
desempenio laboral le parecen

El sistema de recompensas a su desempefio
laboral le parecen

Los programas de capacitaciéon continua recibidos
por usted le parecen

Los sistemas de comunicacion implementados en
la empresa le parecen

Las condiciones ambientales de trabajo le parecen

La seguridad laboral existente en la empresa le
parece




Anexo 3

Universidad Técnica Particular de Loja.

Maestria: Gestion Empresarial.

GESTION DE TALENTO HUMANO DE ALMACEN BELLA MODA
Formulario N...........

Introduccién: Esta investigacion sirve para mejorar la atencidon que usted recibe en
almacén Bella Moda, por tanto es importante conocer los criterios que como cliente de la
empresa pueda indicar con toda objetividad, marcando una X en el espacio que se acerque
mas a su apreciacidbn sobre el contenido de la pregunta. El formulario es anoénimo,
agradezco su tiempo y colaboracion.

Las equivalencias corresponden a:

1 satisfactorio, 2 casi satisfactorio, 3 medianamente satisfactorio, 4 insatisfactorio

Preguntas 1 (2 |3 |4 |PorQué?

La atenciébn y cortesia que le brinda el
personal del almacén le parecen

La comunicacion e informacion que le
proporciona el personal del almacén es

La confianza creada por el personal acerca
de la calidad de nuestros productos es

La agilidad y tiempo que el personal se toma
al momento de atenderle le parecen

El interés y cuidado en lograr su satisfaccion,
que el personal demuestra es

El conocimiento y seguridad que el personal
demuestra acerca de su rol le parecen

La relacion que el personal establece con
usted como cliente es

La empresa agradece su colaboracion.



Anexo 4

Universidad Técnica Particular de Loja

Maestria: Gestion Empresarial

GESTION DE TALENTO HUMANO DE ALMACEN BELLA MODA

Guia de observacion N...........

1.- La eficiencia contemplada en la estructura organizacional es:

[satisfactorio] [ | [Casi Satisfactorio| [ ] [Medianamente Satisfactorio] [ | [Insatisfactorio.] [ ]

2.- La eficacia en la estructura organizacional es:

[Satisfactorio] [ | [Casi Satisfactorio| | ] [Medianamente Satistactorio] [ | [Insatisfactorio.| [ |

3.- Laespecializacién en la estructura organizativa formal es:

[Satisfactorio] [ ] [Casi Satisfactorio| [ ] [Medianamente Satisfactorio] [ | [Insatisfactorio.] [ ]

4.- Lacoordinaciéon y areas de mando es:

|Satisfactorio| |:| |Casi Satisfactorio| |:| |Medianamente Satisfactorio| D |Insatisfactorio.| |:|

5.- Laformalizacién es:

|Satisfactorio| |:| |Casi Satisfactori0| |:| |Medianamente Satisfactorio| D |Insatisfactorio.| D

6.- El organigrama del Almacén Bella Moda es:

|Satisfactorio| |:| |Casi Satisfactorio| |:| |Medianamente Satisfactorio| D |Insatisfactorio.| D

7.- Lamisién del Almacén Bella Moda es

Satisfactorio| D |Casi Satisfactorio| |:| |Medianamente Satisfactorio| D |Insatisfactorio.| D

8.- Lavision de Almacén Bella Moda es:

Satisfactorio| D |Casi Satisfactorio| |:| |Medianamente Satisfactorio| D |Insatisfactorio.| D




9.- Los objetivos de la empresa son:

|Satisfactorio| |:| |Casi Satisfactorio| D |Medianamente Satisfactorio| D |Insatisfactorio.| |:|

10.- Las politicas del Almacén Bella Moda son:

|Satisfactorio| |:| |Casi Satisfactori0| D |Medianamente Satisfactorio| D |Insatisfactorio.| |:|

11.- Los objetivos de la gestién del talento humano son:

|Satisfactorio| |:| |Casi Satisfactori0| |:| |Medianamente Satisfactorio| D |Insatisfactorio.| |:|

12.- El Capital humano del Almacén Bella Moda contribuye a alcanzar competitividad
y éxito de laempresa de forma:

[Satisfactorio] [ ] [Casi Satisfactorio| | ] [Medianamente Satistactorio] [ | [Insatisfactorio.] [ ]

13.- Los procesos para integrar a las personas que forman parte del talento humano son:

|Satisfactorio| |:| |Casi Satisfactorio| D |Medianamente Satisfactorio| D |Insatisfactorio.| |:|

14.- Los procesos paraorganizar alas persona en el Alimacén Bella Moda son:

|Satisfactorio| |:| |Casi Satisfactorio| |:| |Medianamente Satisfactorio| D |Insatisfactorio.| |:|

15.- Los procesos de recompensar alos colaboradores de la empresa son:

|Satisfactorio| |:| |Casi Satisfactorio| |:| |Medianamente Satisfactorio| D |Insatisfactorio.| |:|

16.- Los procesos de desarrollo del talento humano son:

|Satisfactorio| |:| |Casi Satisfactorio| |:| |Medianamente Satisfactorio| D |Insatisfactorio.| |:|




Anexo 5
Entrevista de Salida

Nombres y apellidos del colaborador:

Cargo desempefiado:

Fecha de ingreso:

Fecha de la entrevista:

Nombres y apellidos del entrevistador:

Sefale larazoén por laque se desvinculade laempresa. (marque una x)

Sueldo

Mejor oferta de trabajo.
Falta de Motivacion
Motivos personales
Relaciones laborales
Otros ( especifique)

Sefale los aspectos que le causaron satisfaccion: (marque con una x)

Satisfecho Insatisfecho

Induccién

Capacitaciones

Sueldo

Beneficios sociales

Clima laboral

Relacién con sus compafieros
Carga laboral

Incentivos

Relacién con sus jefes

En su trabajo la provisidon de equipos y materiales le fue suficiente y oportuna?
(marque una x)

Si| | No| |

Su decisién de desvincularse fue generada por asuntos relacionados con las
caracteristicas de la empresa? (marque una x)

Si| | No| |

Explique:




Indigue las tareas que a su juicio fueron realizadas con satisfaccion:

Indigue las tareas que a su juicio le causaban desagrado:

Anote sus opiniones sobre la empresay sus sugerencias sobre cambios que deben
aplicarse:

Firma del ex colaborador:




Anexo 6

Entrevista de Seleccién

Nombres y apellidos del colaborador:

Cargo al que aplica:

Fecha:

Preguntas Notas del entrevistador

¢,Cuénteme de usted, su informacion personal?
¢ Su edad? ¢ Cudl es su estado civil? Si es casado
¢ Tiene usted hijos?

¢ Estudios de que nivel posee, bachiller,
universidad?

¢ Por qué abandono los estudios? (si es el caso)

¢, Qué cursos o seminarios ha realizado
dltimamente?

¢,Cuénteme sobre su experiencias laborales

¢ Por qué dejo su ultimo empleo? O ¢ Por qué
dejaria su empleo actual?

¢ Qué sueldo tenia o tiene en esa empresa?




¢,Qué horario laboral?

¢ Qué cargo tenia en su ultimo trabajo y en qué
consistia?

¢ Posee referencias personales y laborales?

¢, Cudles son sus mejores cualidades?

¢,Cuales son sus defectos?

¢ Tiene alguna ocupacién complementaria
retribuida o no?

¢ Qué sabe acerca de nuestra empresa?

Explicacion del puesto vacante perfil requerido,
remuneracion, beneficios, horario, nivel de
desempeiio.

¢,Cudles son sus puntos fuertes y débiles para este

puesto?

¢ Tiene alguna pregunta?
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REGLAMENTO INTERNOC DE TRABAIO

DE “ALMACENES BELLA MODA"

CAPITULO |

DE LA EMPRESA, REPRESENTANTES ¥ TRABAJADORES

Art. 1.- Dando cumpiimiento al Arl. &4 Jel Codigo 'del Trabaje, ¥ para todos ‘os efectos
arevistos en las leyes laborales wigentes, Oclavio Patricio Leor Castillo come
Represcntante de almacenes “BELLA MODA” establecimiento que se dedica 2 la
comercial’zacian de telas, ropa y complementas, nkicado on las calies Balivar 7-45 y Luis
Cordero de la ciudad de Cuenca, expide vl presente Reg amento Inlerno de Trabajn, cuyas
disposiciones gercroies y especificas vigen tanlo para empleaderes come para
Lubajadores.

tas sinpleadores y trabajadores estdn sujelos a catar las d sposiciones contenidas en ¢l
Céciga de Trabajo, Normas, Leyes Laborales y Reglamento Interna de Trabajo.

Art. 2.- Los términas que sk usaian en el presente Reglamento, seran: “Fi EMPLEADOR” ol
referirnas al Ing. Octavio Patricio Ledn Castillo representante de almacenes “Rella Maca”,
v "Trabajadcresfas” cuande so retieran a lasfas empleadosfas que eslan hajo su
cependendia.

Art.3.- Para cl coficaz conacimiento de los Liabajadoresfas v de lecas las persanas
winculadas a zlmacenes Beila Moda, y a quienes les sea aplicable, se fijard v extiuird
aermanentcmente un ejiemplar de esle Reglamento en |z coclelera que mantengs
zliracenes Rel a Modu. Adicioralmerte, se pragarcisnard un ejemplar graluile a cada uno
du los Lrasajacores actuales v a las que seran contratados a futuro.

Art. 4.- Taule ¢l empleacor coma sus Lrabajadores, cuedsn sujctos al estricta
cumalimisnta de las disposicones de este Reglamenlo Interno y, su desconocimiento na
pxrusd @ ningun trabajsdor, pues, el presente reglamerlo se presume de derscho
conacidn par 1ecos en o referente a las relaciones juridicas de trabajo erastentes entre 'a
empresa y sus trabajedores; en cansecucncia, ni el empleador ni los trabajadores aodran
alzzar su descarocimicnio,

Art.5.- Tado rabajador estd obligado a cumaiir y atender en sus labores, las inslrucciones
yue reciba del emplezdor, respetando el orden jerdrquico establecide.




Art.6.- De acuerda a la establecida en el Ari. 64 del Codigo de Trabajo, el presents
Reglamento entrard en vigencia luego de ser legalmente aprobado por |a Direccion dz
Trahaja. lgual tramile deberd darse 3 las raformas gue tengan que irtraducirse.

Art. 7.- Son trabajadares de almzcenes “Bella Moda”, lodas las personas gue labaren baja
drdenes a baje su dependencia y presten sus servicios licitos, campliendo los requisitos
estaglecidos en las Leyes de Trabajo.

CAPRITULOH

ADRISION DE PERSONAL Y ADIUBICACION DE PUESTOS DE TRABAJQ

Art. 8.- Es de exclusive competencia del empleador, la selecciér, admision y ubicacion dal
persaral, asi como su promociér a pucstos de trasajo de mayar responsabilidad v
categoria.

Art. 9.- Para solicitar Ia admisién como trabajadar del Almacenes Bella Moda se requiere:
Ser mzyar de edad, el empleador no asume la responsabilidad alpuna si el inleresado hace
una declaracién falsa de su edad o presenta documentos falsos o lalsificados.

Art. 10.- Los Liabajadores para ingresar a la presentacian ce los servicios y previo la
celebracion del Contrata de Trabzjo, deberan presentar a la Compadiz la siguients
documerlacior:

1. Cédulade Identidad

7. {ertficada de Vatacidn

3. Récord Policial

4. Part ca de matrimonio, €1 fuere ol caso

5. Part ¢a de nacimiento de sus hijos menores de edad

6. Certificadas de seminarios y cursos de capacitacian si fuere ¢l cuso
7. Documentacion sabre Educzcion y preparacion Protesional

4. Certificades de antecedentes persanales

9. Certiticade Medica

10. Cerlilicade de tipo de sangre
11. Dos fotos tamana carnel

F case de que el Empleador llegare a cescubrir, can posterioridad al cortrato con el
trabajador, la existencia de alleraciones o talsedades en los dacurrentos mencierados, o
documentos incomplotos, el involucrada deberd corregit o completar Iz misma gr un
plzrn de quince dias a partir de ta fecha de aprobacion de esle iealamento, de ne baceFaa.,
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asi. se enlenderd camo desobediencia grave sl mismo pudienda el patrero dar por
terminado 13 relacion lzboral previs zl tramite de Visto Bueno.

Art. 11.- Para la admisior del personal se tend<d en caonla: esludios, cultura general,
referercias personales, etc., asi como los resultades de las praebas tedricas, practicas o
psicotécnicas gque la admin'slrzcion de la Compaiia considere conveniente aphear en cada
cusa.

El Empleadar padra recibir pasantes en los términos establecidos en 12 leyv de la materia.

CAPITULO 1!

DE LAS JORNADAS ¥ HORARIOS DE TRABAJIO

Art.12.- La duracién de la jornada de trabajo, sera de oche heras diarias, no excedienda
las cuarentas horas semanales.,

Art. 13.- En ios cascs eu el que el Fmpleadar lo rzquiera. se podra lanorar en josnada
dnica observando las disposicienes legales pertinentes y acalando las dispasicianes
internas que al respecio se diclen.

De esta manera podrdn cambisrse las horarios, de acuesdo a las necesidades cel
Empleador curmpiendo can las disposiciones legales pert nentes, Pare esle eleelo, deberd
darse a las mismas, i3 publicdac del casa.

Art. 14.- L as horas supicmenlarizs y extrzordinarias de trabajc deberan ser greviamente
aulorizadas por el Fmpleador nara proceder al pago de acuerda can i fey.

Art.15.- Por aingun concepto un lrabajader aadra abandonar su lugar de trabaje sin
cumalir con los horarios eslablecidas, salvo gue tenga el respectivo permiso.

Art.16.~ Si ¢l Lrubajador, sin justa causa dejare de faborar fas ache heras de la juinada
ordirariz, perderd |z parte proporcional de la remuneracian de acuerda 3l cadigo de
trehajo

Art. 17 En caso ce labores urgentes paralzadas por culpa del trabajudor, vl patreno
tendra cerecho a gue se fe indemnica por el perjuicia ocasionado. Corresponderd a
patrona arobar la culpa del t-anajador.

Art. 18.- Para el caso de permiso o licencia que reguicra el rabajocor, Csle justificard

iz perscna idérea para que lo reemplace.




Art. 19.- Para el conlrel del cumplimiento de las horarics de traoa o, los trabajadares
extardn obligados a registrar fas horas de entrada v salida de su lugar de trabajo olilizando

loas mislernas que el Almaceén disponga.

Art. 2 .- La alteracian del sistema de marcade en cuaiguicra cn los sistemas estaby coides,
serd considerada para los efeclos legales como desobediencia grawe al preseats

Reglamenta.

Art, 21.- Una ver regisirada la asistzncia, el trabasjador deberd ingresar ai legar de Lrabiggo
pard &l complimiento de sus respectivas aaligaciones, de no proceder de esta manera se
consicerara para los efectos establecidos en el articule anlanor, camo dlleiacoon al

sisterz de canbrol de’ regislre de asistencia,

Art. 22.- Las Alrasos, asi como las salidas antes de la hora establecidz, en los que
incurriera el Lrabajador, w0 desconlardn de la remuoreracion mensual del mismao con el 1%
por cada atrasa ¢ salida antes de la hara respecliva hasta un masime de un 10% d= i3

miska,

Art, 23.- 5e considera atrase o abandone del traazjo antes da las horas estublecidas, si
eslos Tugran superiores a los 5 minuolos, consecuchtemente se pracederz a aplicar la
dispuesto 2n el Art, 21 del presente Reglamento.

Art.24.- Cuando los atrasos o abandeno al trabajo se produjeran en un admera superion 3
tres e un asriodo de ur mes se considerarad como faltaz repelidas de puntoalidad v se
aplicarsd lo dispuesto en el &, 172, incise primerao del Codizo oe Trabajo.

Art.25.- La auszentia al trabajo sin permisa previo ni justiticacion dard lugar & que |2
Frapresa proceda al descusnta respect va de las remuoneraciones del trabajador aplicande
io ealablecido cr los articulos 54 ¢ 59 dof Cadigo de Trabaje.

Cuanda las Tallas Tueren superiores a lres dias conzecutivos dentra de un mismo mes fe
labores, las mismas 52 consitera @n como causales para que k8 Ermpresa pucca selicitar e
wisto buene du seucrds o lo establecida en el Art. 172 del Cadigo d= Tragajo.

Art. 26.- Los permisos para ng asistic gl trabago se tramitardn directamente con el
trmgleadar o su Representante.

Art. 27.- lodos los permisos concedidos para no asistiv a trabajn por razones personales
s descontaran de las vacecicres anualas del trabajadar,

Art. 28.- Cuando |as circenstancias asi lo determinen, 1os trabajadores estardn obfEEidos 2
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laborar korzs suplementarias o extraprdinsrias de trabojo, 1as mismas
i




trahajarse previz a-den expresa del Fmpleador. En estos casas @ kmpleado” procederd a
cancelar las heras scemanales |sbaradas sobra las cuarenta, con los recargos de Ley.

Art. 29.- No se consideran horas sup'ementarias o exlraordinzrias los trabajos
desempefados luces de fa jornada ordinaria ¢ en dias de descansn, ran el objetivo da
comaensar € tiempe perdido va sea por los dias leriadus no obligatorios cuando asi la
disaonga la zuloridad competente, o recuperacion de hores por permisa salicitade par vl
trabajzdar.

CAPITULO IV

OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES

Art. 30.- En general para todos los trabajadores de |3 Empresa, se considers coinw FALTA
LEVE el incumplimicnle de cuatqaicra de las obligacicres siguientes, ademas de las
cstabiecidas en el Cadigo ce Trakajo y leyes canexas:

1. Ejecuter el rabajo er los términos del contrato con la intensidad, cucaco v
esmero an-opiadas y en la forma y lugar ordenados.

2. Cumplir con las normas de seguridad y utilizar !os implernenlos que el Almacén
praperoicre parz el electo.

4. Defencer las intereses del Empleador evitando perjuicios v daiios.

4. Evitarlos perjuicios y danos gue pucdan causarse a terceras persenas.

5. Guardar escrupulpsamente las informaciones confidenciales:  téenicas,
comerciales v administrativas, quedando expresamente denamirado camo
“Dacumento Contralado”, la informacion confidencial, sir que se pueda
duplicar o sacar tuera de la Comaad'a, ni siguiera una simple copia dei
dacumento conlrolade sin ¢ debido consentimiento y autarizacian de la
Gerencia.

&. Aterder al publico que requiera servicios de la empresa con 13 mayor cortesia,

ceducacion y diligencias posibles,

Responder parsonzl y pecunianamente por 3 pérdida, deterioro de malterial

Gtil o de herramientas ocasionadas aor su negligencia  debidamente

comprobada. [n estos cesos los valores respectivos seran descontzdos du la

remnuneracion del trabajador.

4. Informar al jefe Inmediato, sobre la pércida ¢ deteriare de materiales o bicnes

-

del Almacen gue estuvieren en servicia de s maguina que haya sico asignada
el trabajador y tomar las medidas necesarias encaminadas a recupuran los
bicnes perdidos o a responder por los danos.
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Crtregar Lodes los dliles v la inlormag dn necesaria al tuncionario respectiva 2l
separarse del Almaecn al hacer uso de licencia o vacaciones.

CMlaniener  acludlicada la docomenlacian portinente gue  justifica  las

transacciones o pagos efectuados con fondos de Almacén.

hantencr respeto y adodicncia a sus superiores, sin perjuicio de tormular ante
s mismos en forma correcta v siguienda e proced mienlo eslablecida para al
etecto, las observaciones que estimen pertsinentes.

Obzervar v mantener un elevada nivel de educacion on loda momenlo y lugar
saludando con cardizlidad a sus suoeriores, companeros v clientes.

CTerer una correcta aresentacidn y hacer usa del uniflorme entregado aor of

Ernaleacar,

. Participar en los cursas, charlas téonicas doe capacilacidn v preparddidn guo

impartz el Almacen o Lontrate |3 nisma para qus fusre imparlida.

CCamunicar en farma inmediala 2 sus superiercs  cuaiguier Recho o

Circunstancis cue ponga en peligro la seguridad de las trabajadores.

b, Abstencrse de todo aclo que pucda poner en peligro su propiz seguridad, |z de

sus campafieros y jetes de trabajo y dar avisa a sus superiores.

Zometerse a los exdmenes médices gue establezea el Empleador, tendientes z
grecadtelas la szlud bienestar de sus trabajadares, v cumplimicnlo de
disposiciones legales.

La juslilicacién de lallas por accidenle o anfermedad, o2 ohhzatoria por parto
de oz empleados, prefereptements con fa presentacian ce wnocerlificado
rnédica alaorgads por un pralesional del IL5SS.

. Mlarcar en el Registra da asistaacia la hora de so anlrada v sabda del rabaja.
Mo abandonar @ suspender @l trabajo £in causa legal,
. Lt deamias et ablacidas eroel art. A5 del Codipa de Trabejo v gue se despronden

cle la naturaleza del cartrato individual de trabajo.

i Curnpdir las disposiciones del presents Reglamenle nlernd.

CAPITULD ¥

PROHIBICIINES & LOS TRABAIADORES

Art. 31.- Fs FALTA GRAVE 13 contravencidn a cualguiera de las prohibicionss & los
Lraaa acores establedidas en el Cadigo del Trabajo v leyes conexas o a caalguiera de 1as
probib cicres que siguen:

1. Divulgar clatos confidenciales conecides en hase a su cargn, o divagar un

z.

docurmenio contralado.
Abandanar las labares sin causa justiticada.
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Presentarse al rabujo en estado alcoholico o bajo fa accién de estupeiacieries,
Ingerir licor o usar estupefacientoes en el lugar d= trabajo.

Realizar acthvidades ajernas a las labares normales, dertro de !as horas de
Lizbzju cenbro de los predios del Almacen.

Hepar la prestacidn de |los somvicios @ gue estd oblisedo de aouerde a las
funcionas de su puesto.

Actuar en forma descortés, naplicenle en sus relacionas con sus coMmpansmns
dor Lrabajo o con el publico,

Realizar rabajas opurlandosz de |zs inscrucciones técricas v grdenes
imparlidas par sus superiores ponicndo on peligroe vicas, o oropiedados de s
BIMArPEA Q TerCeros.,

Eaigir o wdbir dinero por el otorgamiento de contramos 2 determinadas
personas o por suministrar infarmacian conldencial.

Dopesitar o ordenar el deposite de los fondos del Almacén en cucntas
corrientes distivtas del Almacén sin 1o debida autorizacidn.

Utlizar el servicio Leleldnice del Alrmdacen en asunios no reladanados con su
trabaja. Las llamadas particulares relacionadas con asunles familiares orgentes
deben reducirss al minimao.

wiolar ¢l secreto de: carrespandencia, reserva, confidencia de 1os documentos
de la empresa o de las compuladorys o cualguier archive conlidencial oe
Crmpresa

Erzomendzr a otra peoricha, inlerna o exlernz, =l trabajio que le fuere
asignado.

Itabaja- durante las horas de labor en otros se-wicios parlicolsres, U WCerHr 4
0s trabajadares que estén bajo su ceperdencia la realizacidn de estas abras o
servicios duraate dichas jorradas.

- la no utilizacidn de repa de trabajo que el Empleador se ercuent-a ohlizada a

arepordgonar v 2 no acatar as medidas de seguricdad prewenonda o higiene
irdustria .

Dedicarse o o venla de arliculaz de cualquier clzse dentra del recinta cle
Lrabaju, A plras actividades de negocios similares o roallzzr su fatiro @n v
s,

Sustraer, inutilizar, destrozar o causar wvaldnlariamenle o oo descuino
desperfectos on:  maleriazs  primas,  utiles,  herramientas, magquinas,
inslalac ones, 2dificins, enseres y documentos del empleador.

- Cometer traude, deslealtad o abuso de confizrza, en 35 gestiones

_.--'_'.-'-_\'l-u_
encormendadas, hurio o robe, de acuerdo 3 oS términos provislos cr%ﬁrv \
S w4 x
Corira sus compafieras de trabajo o cuaquier persora, dentr__er’._,: Mo 3 \

e TyE”
A i e




19.

20.

21.

22.

23,
24,

20.

inslalacones de Bella Mada, a mas de que nos reservamos el derecho de
ejercer 1as acciones cviles y penales que la Ley seiiale pars estos casos,

Scrdn consideradas Tallas graves, la complicidad, y el encubrimients, en
relacion a las circunstancias previstas en el numeral anter or,

Encubrir al autor ¢ autores de robas u otras delitos o [zlles, o @ quienes
vinlaren las disposiciones de las Leyes Laheraics o del presente Reglamanto. a
mas dir gue se daran las sanciones penales respectivas si fuere el caso.
Disminuir voluntariamente el rendimiento normal er las labores asignadzs, Si
tai dismirucion llega a revestir cardcler calectivo, previo acuerdo de varios
trahajadores, serd estd, causa suficiente de terrwracian del Centrato de
Trabajo, previo visto bucno.

Cesarral ar una conducia que conlleve malos tatos de paiabra u obra o faltas
de respeto y consideraciéh para con los superiorcs, asi como, para con los
comparieras de Irabaja v las suasrdinadns.

Lzvantar acusacionres falsas en conlva de compareros y sLperiores,

Por .ur armas de cualquier clase durante las Foras de |abor, en actas de =ervicia
y deatre de la tabrica u oficinas, excepto en fos casos cuande se trate de
Instrumentos corto punzanlz, que formen parle de las herramienlas o Gliles
prop os de trabaja.

. Cecicarse actividades que mpliquen compelencia dara <on fa Compariia o

realizar lrabajos aara otras persanas, o para su propio beneficio, durante las
jornadas de trabajo.

Lss demas establacidas en el Art. 46 del Cadizo de Trabajo las mismas que se
entenderdn ircorporadas ¢n esle Reglamanlo,

CAPITULO VI

DERECHOS DE LOS TRABAJADORES

Art. 32.- Todos los trabajaderes del Zmpleador gozardn de los siguientes derechos:

1z

tw

L

Percibir la r@muneracion correspondienze @ cambio de la orestacidn de sus
sSPrvirios licitos.

Ser promovido g ascendida cuando cumplan con los requisilos eslabliecidos.
Disfrutar de sus vacaciones de acuerdo con las disposiciores pertinentes en e
Codizo de Trabajo.

Harer use de ua dia adcional de vacaciones por cada ung de ios 3505 gue
cxcedan 2 los cinca de preslacion de sevicios en la wirpresa con el Lope
determ’naco en el Cadigo de Trabajo.

Gozar de los servicios asislencizles eslablecidos er el Almacén.




Denunciar al empleador o su representante cuanco un personero de (3
Compartia le ha lralada sin la consideracidn debida, Infriendoics maltratos de
obra o palabra.

Solicita- al @ mplzador, en casa de terminar la relacion laberal, un certficado en
el que conste cuaquier dato solicitado por el trabajador, raferente a su
desemperio mientras laaord para la Campaiiia.

Los demas gue establece el Cadizo ce Trzhajo.

CAPITULO Vil

DE LAS SANCIQNES Y MULTAS.

Art. 32.- Todos los trabajadores del Empleador gozardn de los siguientes derechas:

> |

Percibir la remuneracian correspondiente a cambio de la prestacion ce sus
servicics licitos,

Ser promovida o ascendida cuanda cumplan con [os requisitos establecidos.
Distrutar de sus vacaciones de acuerda ron lzs disposiciones serlinenles ¢n el
Cédigo do lrabajo.

Hzcer uso de un dia adicional de vacacianes por cada une de los affos que
cxeedan a los cinco de prestacion de servicios en la emaresa can el {ope
determinada en 2 Cdadign de Trabajo. La emprésa podri escoger entre
conceder los clias adicionales o cancelar en dinera la remuneracion
carrespenciente a los mismos.

Gozar de lgs servicios asistenciales establecidos en la Campaiiia.

Oenunciar al empleador o su representante cuznda un perscrero de la
Compania le ha tratade sin la consideracian debidas, ‘nfiriendoles mallralos de
obra o palabra.

Solic'tar al empleadar, en case de terminar |a celacidn laboral, un certificade en
cl que conste cualquicr date solictado por el trabajedor, refereats a su
desempena mient:ss labord para la Compania.

Los cecmds que establece el Codigo de Trabsjo.

CAPITULO Vil

DE LAS SANCIONES Y MULTAS

Art. 233- Con 2! abjzla de precaulelar a cisciplina ¥ correcto cumplimiento de las

oblizaciones por parte de los trabajadores, a las normas jegalas v a las disposiciones

cortenidas en este Reglamanta Interna, se sancienard de acuerdo a 13 siguiente escaly:
L

W




i () vrez &

a. Amoncslacior verbal

b snoneslacion escrila

.- Mullas que no podran sxceder el 10% de la remuneracion mensual.

d.- Terminacion del Contrato de Trabajo, previc e tramite legal pertineate, Visto Bueno,
por las rausas eslablecidas en el Codizo de Trabzjo o consiccradas “aizas graves
rontampladas en el presente Reg amenta.

Art, 34.- La imposicion de [as sanciones anteriores se aplicard en relacion a la magnitud de
la faita cometida y a su reincidencia por paile del Lrabzjader.

Ademas, para la aplicacior de sanciones se tomara en cuenta 2l tipo de falta en |a gue
hubizre incurrico 2 _rabajador, esto es, FALTA LEVE o FALTA GRAVE, de contormidad afa
clasiticacion constante en éste reglamento,

Art. 35.-El monto a descontarse por multas originadas por FALTAS LEVES fluctia ertre el
1% y el 5% del sueldo mensual, segdn la falta cometida y su reincidencia. Si un empleade
reincidiers por tercera opattunidad, la Fzlta Leve serd cansiderada cone Falla Grave

Art, 36.-Ante la ejecucion de una FALTAGRAVE por parte del trabajsdor, v segun las
circunstanciaz, la compznia podrd sancionarln can muilas que flluctGen entre ¢l 6% vy ol
10% del sueido mensual o con la separacian definitiva de su puesto de trabajp, arevin «l
Iramile ce Visle Bueno respeclivo.

CAPITULO ViII
VIGENCIA

Arl, 37- El presente Reglomenlo entrard en vigencia desde su aprobacion legal,
nolificacidn y comunicacion a los empleados, pudiendo ser relormado de acucrdo a fa iey.

DISPOSICIONES GENERALES:

Primera.- El Empleador manlendrd en permanente exhibicidn uno de les cjemplares del
presente Reglemeto Interno de Trabajo, una vez aprobado por la Auvtoridad del rama.

Segunda.- [l prosente Reg amento Interno de Traba o, se aresume en derecha canccido
par tados los trabzjadares de “Almacenes Bella Mpda” y el desconocimiento de sus

narmds 219 s ex ma e respansabil dad alguna.




Tercera.- 5273 obligacion de todos los Lrabajadores, velsr por el cumplimiente dal
presente Reglamento, asi cama informar al Empleador de las violzciones ol mismo.

Cuarta.- Fn toda lo que no conste en este Reglamente Intermo de Trabao, se remilind o lo
arevisto en las disposiciones del Candigo de Trabaja en vigencia.

s ™
g }g '

Sy P s 2 ) L/
T g HetdvieRatricio Ledn Castilla

e .

Representante Legal de “Almacenes Bella fMada®

Cuenca, 30 de Apgosto def 2012

S arly e honke &

' asnea
Mat. 01-2009-96




Anexo 8
Formulario de opinién del Programa de Induccion

Por favor complete éste formulario, se guardara el anonimato de las respuestas. Marque con
una x las preguntas con alternativas.

Nombres y apellidos:

Cargo:

Fecha;

El contenido de lo tratado en el programa estuvo de acuerdo a sus expectativas?

si ] No [ ]

Paralos contenidos abordados el tiempo fue el adecuado?

si [ ] No [ ]

El capacitador le pareci6é un persona experta?

s [ ] No [ ]

La actitud demostrada por sus compafieros fue de cooperacién?

si [ ] No [ ]

Los temas se desarrollaron con solvenciay capacidad?

S No [ ]

Algun Comentario?




Anexo 9

Entrevista paraladescripcién y andlisis de puestos.

Nombre y apellidos del entrevistado:

Cargo:

Fecha:

Puesto motivo de estudio:

Nombres y apellidos del entrevistador:

Cuéles son los objetivos de este puesto?

Qué grado de escolaridad se requiere para este puesto?

Qué conocimientos debe poseer el colaborador para desarrollar el trabajo?

Qué experiencia debe tener el colaborador para desarrollar su trabajo?

Qué cursos debe haber realizado el colaborador?




Cuéles son las principales responsabilidades y obligaciones de este puesto?

Quién es el jefe inmediato?

Quiénes son los subordinados del colaborador?

Qué tipo de materiales e instrumentos debe utilizar el colaborador para su trabajo?




Anexo 10
Cuestionario paraladescripcion y andlisis del puesto.

Nombre y apellidos :

Cargo:

Fecha:

Cual es el objetivo de su puesto?

Qué grado de escolaridad se requiere para este puesto?

Qué conocimientos utiliza para desarrollar su trabajo?

Qué experiencia debe tener para desarrollar su trabajo?

Qué cursos debe haber realizado el colaborador?




Cuales son la principales responsabilidades y obligaciones de su puesto?
Escribalas en orden de importancia.

Usted toma decisiones al desarrollar su trabajo? Si es afirmativo exponga los
casos.

Quién es su jefe inmediato?

Tiene usted subordinados? Si es afirmativa su respuesta exponga los puestos .

Cuales son las condiciones de trabajo en las que desempefa?

Qué materiales e instrumentos utiliza para su trabajo?




Si tiene alguna informacién adicional sobre su puesto, describala a continuacién:




Anexo 11

Cuestionario de observacion paraladescripcion y analisis del puesto.

Cargo:

Fecha:

Realizado por:

Qué grado de escolaridad es el requerido para este puesto?

Qué conocimientos utiliza para desarrollar su trabajo?

Qué experiencia debe tener para desarrollar su trabajo?

Qué cursos o capacitaciones necesarias que debe tener el colaborador?

Cuédles son la principales responsabilidades y obligaciones del puesto?




Toman decisiones al desarrollar su trabajo? Exponga.

Quién es su jefe inmediato ?

Tiene usted subordinados? Exponga.

Cuédles son las condiciones de trabajo en las que desempefia ?

Qué materiales e instrumentos utiliza para el desarrollo de su trabajo?

Informacién adicional:




Anexo 12
Perfil del puesto de Trabajo

Datos de identificacion:

Nombre del puesto:

Jefe inmediato:

Puestos bajo su mando:

Descripcion del puesto:

Objetivo:

Funciones del puesto:

Area de responsabilidad:

Requerimientos:

Formacién académica:
Nivel de educacion:
Area de conocimiento:

Experiencia previa:

Conocimientos:

Requisitos fisicos.

Condiciones de Trabajo:




Anexo 13

Encuesta parala Deteccion de Necesidades de Capacitacion.

Nombre y apellidos :

Cargo:

Fecha:

Los datos requeridos en el formulario servirdn para detectar las necesidades de capacitacion.
Se guardara el anonimato de las respuestas.

(Sefale con una X las preguntas con alternativas)

Cree usted que necesita capacitarse en temas relacionados con su trabajo?

st [ ] No [ ]

Piensa usted que una adecuada capacitacion esclarecera dudas presentes en su rol
como trabajador de la empresa?

st [ ] No [ ]

Considera que la actualizacion de conocimientos repercutira en su desarrollo laboral?

st [ ] No [ ]

Conoce la mision y vision de la empresa?

st [ ] No [ ]

Comprende el organigrama de la empresa?

st [ ] No [ ]

Identifica usted, los objetivos y politicas de la empresa?

st [ ] No [ ]



En que temas le gustaria capacitarse?

Atencion al cliente
Motivacién
Relaciones humanas
Talento humano
Liderazgo
Negociacion
Técnicas de ventas
Tributacion

Quejas y reclamos
Formacion de formadores
Finanzas

Trabajo en equipo
Contabilidad

Planificacion estratégica

Otros (especifique):




Anexo 14

Encuesta de satisfaccion del programa de capacitacion

Nombres y Apellidos

Cargo:

Tema:

Fecha:

Por favor marque con una X las preguntas con alternativas.

El programa de capacitacion se desarroll6 de manera:
ADECUADA ] INADECUADA [ ]
La informacion desarrollada fue:
SATISFACTORIA [ ] INSATISFACTORIA [ |
Lainformacion fue comprensible:
sI ] No [ ]

Los temas desarrollados estuvieron de acuerdo con sus necesidades y
preferencias?

sI ] No o []

El instructor fue competente en el desarrollo del tema:

sI [ ] No [ ]

Hubo participacion activa de los asistentes:

sI ] No [ ]

La metodologiay técnicas utilizadas por el Instructor fueron pertinentes:

S| [ ] No o [ ]



Se aclararon dudas y puntos poco comprendidos?

SI [ ] NO

]

Los materiales recibidos fueron adecuados y acordes a la capacitacion:

sI ] NO

La formacion estuvo de acuerdo con sus expectativas?

sI ] NO

Lahoraen laque se desarroll6 el programa fue apropiada:

SI ] NO

Observaciones o sugerencias:

U L




Telasy Ilnlla- Exclusiua

. Cugned, 74 da fabrom do 2014,

Autadzacian:

A peiicion de la Ing. Farah Ledn Aguilera, aulonzo la rcalizacién del labmjo de
investigerian: Geslidn del Talento Humana en el Almsuean ‘Bella Moda® de la Ciudesd de
Cuenca. 2014,
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