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RESUMEN 

 

Este trabajo investiga la gestión 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 

gestión que optimice el desempeño laboral y garantice ventajas competitivas en el mercado, 

para esto se ha realizado un diagnóstico a través de la observación, 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: gestión, talento humano, integrar, organizar, recompensar, 

desarrollar, retener. 
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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. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El modelo económico capitalista y globalizado obliga a que las pequeñas y medianas 

empresas reflexionen de manera crítica, sobre su desarrollo económico 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 investigación sobre la 

gestión del talento humano en el almacén “Bella Moda” de la ciudad de Cuenca, misma que 

más allá de servir como tesis de la maestría en Gestión Empresarial, pretende contribuir 

para la sostenibilidad de la empresa, teniendo como objetivo fortalecer el desarrollo 

comercial del almacén “Bella Moda", mediante una gestión del talento humano que optimice 

el desempeño 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 innovación de procesos, como las 

condiciones gestoras del desarrollo del talento humano no como una característica 

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

 

Mediante la investigación cuantitativa con la utilización de técnicas de observación y 

encuesta y la aplicación de formularios previamente validados, a todo el personal y a una 

muestra representativa de clientes externos, se realiza un levantamiento de información 

concreta e integral, que permite establecer el diagnóstico de la gestión del talento humano 

en la empresa estudiada, mismo que evidencia desviaciones y problemas relacionados con 

la contribución del personal al logro de la misión, visión y objetivos de la organización, fallas 

en los procesos de integrar, organizar y recompensar al personal, lo que perjudica su 

desarrollo comercial. 

 

El análisis comparativo entre lo que actualmente es la organización y lo que debería ser, 

conducen a determinar las actividades para la optimización de la gestión del talento 

humano, considerando que éste no puede desarrollarse de manera espontánea, sino que 

demanda acciones holísticas, que para esta empresa, se expresa en el abordaje de la 

planificación de recursos humanos, reclutamiento y selección del personal, socialización, 
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inducción, diseño, descripción y análisis de puestos, evaluación de desempeño, 

remuneraciones, prestaciones y servicios, capacitación 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 implementación inmediata, y a corto 

plazo han logrado mejorar y vigorizar visiblemente el desempeño laboral del personal y 

aportar al desarrollo óptimo de la empresa, logrando cumplir con el objetivo general del 

trabajo que propone: fortalecer el desarrollo comercial del almacén “Bella Moda", mediante 

una gestión del talento humano que optimice el desempeño laboral y garantice ventajas 

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

 Establecer un diagnóstico general de los procesos de gestión del talento humano en 

el almacén Bella Moda. 

 Planificar los procedimientos para cada uno de los procesos: integrar, organizar, 

recompensar, desarrollar, retener y auditar, que conforman la gestión. 

 Generar e implementar la gestión del talento humano de almacén “Bella Moda” 

basado en las necesidades de la empresa, políticas y objetivos de la misma. 

 Establecer los logros derivados de la ejecución de la gestión implementada mediante 

actividades de evaluación. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO I: ELEMENTOS GENERALES 
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1. Antecedentes 

 

1.1. Planteamiento del problema. 

 

La era actual caracterizada por el poder centrado en el conocimiento ha inmerso a las 

pequeñas y medianas, empresas en un vorágine de cambios estructurales pero, además, 

conductuales y culturales produciendo transformaciones relativas al papel que en ellas 

desarrollan las personas, alterando la gestión 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 reorientación 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 adquisición 

de otras habilidades y competencias conceptuales y técnicas que le capaciten para un 

desempeño 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 

generación espontánea y que demandan de tareas dirigidas, planificadas, ejecutadas y 

evaluadas de manera  científica y técnica mediante una adecuada gestión. 

 

Si la empresa no se interesa por marchar acorde con las exigencias que el progreso impone 

se presentan problemas en la consecución de los fines de la organización, en el caso de 

almacén “Bella Moda” objeto de este estudio, se detecta un retroceso del desarrollo 

comercial causado por la inadecuada gestión del talento humano que potencie el 

desempeño laboral. 
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Este problema ha venido generando insatisfacción en los directivos de la empresa y la 

posibilidad de afrontarlo de manera efectiva mediante este proyecto, unido a que su 

realización representa un certero beneficio en el rendimiento del talento humano y en una 

mejor organización de su actividad comercial, ha allanado el camino para que se dé la 

autorización y las facilidades que se requiera para realizarlo. 

 

1.2. Justificación.  

 

Asumir novedosas posturas, posibilita a que el área de talento humano, de esta empresa 

adquiera protagonismo al adecuarse a las exigencias que los cambios demandan y a la 

expansión de sus potencialidades y proyecciones,  contribuyendo así al éxito de la misma. 

 

Trabajar con situaciones que afectan al talento humano, significa intervenir en el eje medular 

de la organización, ya que las personas son poseedoras de un diferencial competitivo que 

las valora, lo valioso está dado por el conocimiento, las habilidades, el juicio, la actitud, 

capacidades que permiten alcanzar la autorrealización de su potencial y contribuir de forma 

positiva al desarrollo y crecimiento de la empresa, como un elemento que logra 

competitividad y éxito, constituyéndose así, en el patrimonio invaluable de la organización. 

 

Detectar problemas en la empresa y emprender en acciones que los solucionen determina la 

aplicación de conocimientos científicos, técnicos y humanísticos, pero a la vez, conlleva 

descubrir y ampliar nuevos caminos que enriquecen la ciencia y sustentan la técnica, 

basada en la investigación y logro de resultados efectivos, de este modo al aplicar una 

adecuada gestión del talento humano en el almacén “Bella Moda” de la ciudad de Cuenca 

se contribuye a su expansión y crecimiento, impactando en su imagen comercial, 

beneficiando a la actividad empresarial, lo que propicia bienestar en los empleados y 

clientes y proporciona material idóneo para ser aplicado en empresas que presenten 

situaciones problemáticas similares. 

 

Un liderazgo proactivo y efectivo, con la implementación de una correcta gestión del talento 

humano en la empresa permite una mayor y productiva participación en el mercado y un 
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mejor desenvolvimiento de sus servicios y procesos comerciales ya que propende a una 

mejor cualificación e idoneidad del personal, lo que avala un desempeño competente, 

capacitado y motivado, logrando la satisfacción 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: 

 

 Fortalecer el desarrollo comercial del almacén “Bella Moda” mediante una gestión del 

talento humano, que optimice el desempeño laboral y garantice ventajas 

competitivas en el mercado. 

 

Objetivo Específicos: 

 

 Establecer un diagnóstico general de los procesos de gestión del talento humano en 

el almacén Bella Moda. 

 Planificar los procedimientos para cada uno de los procesos: integrar, organizar, 

recompensar, desarrollar, retener y auditar, que conforman la gestión. 

 Generar e implementar la gestión del talento humano en el almacén “Bella Moda” 

basado en las necesidades de la empresa, políticas y objetivos de la misma. 

 Establecer los logros derivados de la ejecución de la gestión implementada mediante 

actividades de evaluación. 
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1.4. Hipótesis. 

 

La implementación de la gestión del talento humano en el almacén “Bella Moda” incide 

favorablemente en su desarrollo comercial optimizando el desempeño laboral y garantizando 

ventajas competitivas en el mercado. 

 

1.5. Alcance. 

 

Se propone una gestión del talento humano que permita instaurar nuevas técnicas y 

procedimientos para contar con un personal que cumpla con el desempeño 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 

diagnóstico de la situación actual de la empresa, se establece las actividades a desarrollarse 

de acuerdo a la situación detectada, se elabora el modelo de gestión 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 área y conlleven al logro de los 

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

       

1.6. Metodología. 

 

Es una investigación cuantitativa, en la que se utiliza para la recolección de datos la 

observación mediante listas de chequeo y encuestas con el empleo de formularios, estos 

instrumentos son previamente elaborados y validados por medio de la aplicación de una 

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

 

El tratamiento y presentación de los datos está apoyada por la estadística descriptiva, se 

maneja las orientaciones de la investigación descriptiva para los diferentes pasos del 

estudio, la discusión es coherente con los postulados, conceptos y datos recogidos en el 
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marco teórico, estableciéndose conclusiones que revelan la situación de la empresa y 

conducen a determinar las actividades de diagnóstico y la ejecución y evaluación de la 

gestión del talento humano más adecuada a los requerimientos y necesidades de la 

empresa. 

 

Este estudio abarca la descripción de las características de la empresa comercial almacén 

“Bella Moda”, relacionadas con la gestión del talento humano y sus repercusiones en la 

marcha empresarial, aplicando métodos de inducción-deducción, análisis y síntesis que 

permitan organizar objetiva y coherentemente la información y conduzcan a la aplicación de 

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

 Realización de  los trámites para que la empresa permita la ejecución del estudio, 

mediante entrevistas con los directivos y obtención de la autorización 

correspondiente. 

 El establecimiento de un diagnóstico de la empresa relacionado con la gestión del 

talento humano, en base de la aplicación de diversas técnicas e instrumentos para la 

recolección de la información como la observación de campo, listas de chequeo, 

entrevistas y la aplicación de una encuesta a directivos, empleados y clientes, para 

luego elaborar la descripción holística de la realidad dimensionando el talento 

humano no como una cualidad individual, sino como una cualidad estructural de la 

organización empresarial. 

 Se elabora y sistematiza los procedimientos para cada paso de la gestión: integrar, 

organizar, recompensar, desarrollar, retener y auditar, tomando en cuenta elementos 

como flexibilidad, especificidad del conocimiento e innovación. 

 El diseño e implementación de la gestión del talento humano se realiza siguiendo las 

directrices de Idalberto Chiavenato, por considerarse las más adecuadas para 

nuestra realidad y para la consecución de las metas empresariales. 

 La evaluación de los logros alcanzados con la implementación de la gestión se lleva 

a cabo al finalizar las actividades implementadas o durante el desarrollo de las 

mismas con fines de modificación 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 generalización de las conclusiones para 

este rubro, al igual que se ha trabajado con una muestra  representativa de clientes externos 

seleccionados al azar. 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO II: MARCO CONCEPTUAL 
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2. La gestión del talento humano 

 

2.1. Conceptos, objetivos e importancia de administración de recursos 

humanos. 

 

2.1.1. Antecedentes. 

 

Durante el siglo XX, la estructura organizacional ha tenido varias transformaciones, que se 

inician con la revolución industrial, la era de la industrialización clásica se extendió hasta la 

década de los 50 en la cual las empresas se manejaban bajo una estructura organizacional 

burocrática y una coordinación centralizada, en ésta se establecían reglamentos internos 

para disciplinar y estandarizar el comportamiento de las personas, mismas que fueron vistas 

como recursos.  

 

En la era de la industrialización neoclásica, que se dio desde los cincuenta hasta los 

noventa se empieza a incentivar la innovación y la adaptación a las condiciones externas, se 

trabaja bajo una coordinación descentralizada, con un enfoque matricial, siendo ésta la 

época de la administración de recursos humanos.  

 

Por último la era del conocimiento que inicia en la década de los noventa, en la cual se dan 

cambios rápidos, con las nuevas tecnologías de la información y sus herramientas. Hoy en 

día se dispone de información en tiempo real, se desarrolla una organización flexible, ágil, 

innovadora, creativa, las personas son vista como seres humanos proactivos, los recursos 

más importantes son el conocimiento del capital humano y del capital intelectual, siendo éste 

útil y productivo. 

 

Cada una de las transformaciones que sufrió 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 sólo en aspectos operativos y 

burocráticos, 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 tácticas, se trabajan en aspectos especializados, las 

personas son vistas como recursos humanos. 

 

Y en la era de conocimientos se establecen los equipos de gestión del talento humano, se 

trabaja en asesoría interna y se delegan los aspectos operativos, las personas son vistas 

como asociadas, toman decisiones, cumplen metas y resultados. 

 

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

 

Chiavenato (2009) indica que la administración 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 organización”(p.9).  

 

Para Snell y Bohlander (2013) exponen que: 

La administración de recursos humanos consiste en una amplia variedad de 

actividades, incluyendo el análisis del entorno competitivo de una empresa y el 

diseño 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, capacitación, motivación y evaluación de estas personas, el desarrollo de 

políticas. (p.4) 

 

La administración 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). 
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Dessler y Varela (2004) nos dicen que: 

La administración de recursos humanos se refiere a las prácticas y políticas 

necesarias para mejor los asuntos que tiene que ver con las relaciones humanas del 

trabajo administrativo, en específico, se trata de reclutar, capacitar, evaluar, 

remunera y ofrecer un ambiente seguro y equitativo para los empleados de la 

compañía. (p.2) 

 

Al citar a varios autores se puede establecer criterios de relación 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, más aún 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, está en el desempeño del trabajador/a de las 

empresas independientemente de si éstas cuentan con gran capital, tecnología de punta, y 

prestigio histórico, 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 gestión del talento humano implica un 

proceso lógico, razonado y secuencial, en donde cada uno de los pasos requiere de la 

aplicación de instrumentos, técnicas y métodos acordes con los objetivos a alcanzarse de 

forma específica de acuerdo al carácter y tipo de cada empresa en particular, también se 

puede advertir cierta unidad de opiniones en relación al establecimiento de algunos pasos 

considerados fundamentales en el proceso de gestión. 

 

Este enfoque más bien similar en elementos básicos aclara y orienta a la hora de establecer 

los aspectos necesarios para la determinación del diagnóstico empresarial y direccionan en 

la priorización 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 

desempeño 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 generación de 

un nivel de competitividad óptimo. 

 Propender a que la institución alcance las metas propuestas y cumpla con la misión 

planteada. 

 Evitar  que el personal se mantenga ajeno a las modificaciones implementadas en 

los diferentes departamentos de la empresa. 

 Incrementar sentimientos de bienestar con relación a su puesto de trabajo y al clima 

laboral en la empresa. 

 Propender a que el trabajo proporcione al colaborador la satisfacción de sus 

necesidades básicas, personales y familiares. 

 

La función de los objetivos de los recursos humanos, es la de ser colaborador para que la 

organización 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 políticas adecuadas, 

éticas y responsables. 

 

Werther, Davis y Guzmán (2014) exponen que los objetivos de la administración de recursos 

humanos se clasifican en cuatro áreas fundamentales: 

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

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

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

apropiado a las necesidades de la organización (...). 
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Objetivos sociales: (...). ser responsable, a nivel ético y social, de los desafíos que 

presenta la sociedad en general, (...). 

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

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

 

La gestión tradicional que se ha dado en relación con los trabajadores empresariales, se  ha 

encaminado generalmente a enfocar el desempeño individual de cada colaborador y en 

algunas veces los factores que actúan 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 gestión 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 relación 

empresa-colaborador, en el que éste último es parte constitutiva esencial, no sólo como 

generador de ganancias, sino como persona, por tanto, los objetivos de una adecuada 

gestión del talento humano además de orientarse por los objetivos empresariales se 

encamina a trabajar con las personas y para las personas (colaboradores) brindándoles 

satisfacciones personales y profesionales, desarrollándolos, remunerándolos, motivándolos 

y dándoles 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 así concebidos se desarrollan teniendo como faro la necesidad del éxito 

integral trabajador-empresa mediante la generación de cambio positivos basados en la 

adecuada formación y capacitación del personal, sin embargo hay que tener presente que 

mucho del éxito y de esa posibilidad de transformación y formación se asienta sobre la 

forma de selección y condiciones de contratación 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 

organización 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 económico para una organización” (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 económico primario y 

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

 

Bohlander, Snell y Sherman (2001) señalan que:  

Capital humano es una expresión  genérica que se utiliza para describir el valor del 

conocimiento, habilidades y capacidades que pueden no aparecer en la hoja de 

balance de la compañía y que, sin embargo, poseen un impacto tremendo en el 

desempeño 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 conceptualización 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, ágil y de gran 

significación para la empresa, no es ya el elemento pasivo y receptor, mecánico 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 magnificación de la excelencia, hecho que impacta 

proyectando a la empresa hacia un futuro seguro y prometedor. Este desarrollo humano se 

logra mediante la aplicación de esfuerzos relacionados con la educación y capacitación, 

pero complementados por un ejercicio fundamentado en principios éticos y humanísticos, 

que se armonicen con la aplicación de la técnica, la tecnología y la ciencia. 

 

2.1.5. Procesos. 

 

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

conforman esta gestión: 

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

 Proceso para organizar a las personas: se trabaja en la orientación, diseño del 

puesto, y evaluación de desempeño. 

 Proceso para recompensar a las personas: se analiza la remuneración, los 

programas de incentivos, prestaciones y servicios sociales. 

 Proceso para desarrollar a las personas: formación y desarrollo de las personas. 

 Procesos para retener a las personas: se estudian factores como la higiene laboral y 

la salud ocupacional. 

 Proceso para auditar a las personas: se realiza una auditoría del área. (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 elaboración de un producto 

específico, para satisfacer las necesidades de los clientes. 

 

El talento humano es vital en la organización, es fundamental saber manejarlo: integrándolo, 

organizando, desarrollando, recompensando, reteniendo y auditando, en resumen 

optimizando sus potencialidades para llegar a la excelencia. 
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Una adecuada gestión demanda el uso de procesos que pueden repercutir de manera 

positiva o negativa dentro de una empresa, lo que exige tener un conocimiento profundo de 

cómo estos deben implementarse y los resultados que se desprenderán de su accionar, de 

modo que no ocurran situaciones perjudiciales como es el caso de caer en la aplicación de 

modas improvisadas y de consecuencias desastrosas.  

 

Bajo esta premisa los procesos consultados han permitido un profundo análisis y reflexión 

contrastándolos con lo que la empresa requiere para llevar a efecto una buena gestión, 

considerando que los planteamientos descritos por los autores permiten una adecuada guía, 

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

 

Se considera que los procesos citados permiten vincular la gestión no sólo con aspectos 

organizacionales de la empresa sino con todos los elementos que de alguna manera están 

incidiendo en su desarrollo aunque éstos no correspondan a la institución en sí. De los 

procesos de gestión instituidos depende en gran medida sus resultados y productos y por 

ende su nivel de productividad, recuérdese que la satisfacción laboral da lugar a mayor 

cuidado, calidad y competitividad. 

 

2.1.6. Planificación estratégica de recursos humanos. 

 

Chiavenato (2009) expresa que: 

La planificación estratégica de RH es un proceso de decisión  referente a los 

recursos humanos que se necesitan para  alcanzar los objetivos de la organización 

dentro de un periodo determinado. Se trata de definir con anticipación la fuerza de 

trabajo y los talentos humanos que serán necesarios para realizar la acción futura de 

la organización. (p.82) 

 

Werther et al. (2014) “la planeación estratégica del capital humano es una función 

administrativa que tiene como objetivo estimar la demanda futura de personal de una 

organización” (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 

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

 

Dolan, Valle Cabrera, Jackson y Schuler (2007) “la planificación de los recursos humanos 

supone prever las necesidades de recursos humanos de la organización, para los próximos 

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

 

Snell y Bohlander (2013) “la planeación de recursos humanos (HRP, por sus siglas en 

inglés) es el proceso de anticipar y hacer previsiones ante el ingreso de personas a una 

organización, 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 planificación de la Empresa que tiene la función de 

asignar el número de operarios requeridos en cada momento, y según 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 motivación y 

conseguir así un trabajo económicamente rentable. (p.1) 

 

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

y el suministro de trabajo” (p.82). 

 

Todo proceso que incluya una fase de planificación 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 específica de cada empresa en particular, evitando la improvisación que es 

causante de inestabilidad y desconcierto.  

 

El talento humano no es una mercancía que se obtiene en un mostrador, es un elemento 

que vertebra el funcionamiento de una empresa, por tanto debe ser objeto de un exhaustivo 

análisis y selección, lo que exige una constante revisión no sólo de lo que se requiere en 
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esta materia, sino también de cuáles son las características de lo que se requiere, es decir 

de cuál es el perfil que el aspirante a colaborador debe reunir para ser considerado un 

candidato ideal y además de las posibilidades de superación que éste tenga. 

 

Vista así la planificación en la gestión de los recursos humanos viene a ser un paso bastante 

complejo, en que 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 planificación ayuda a contar con el 

número de personal adecuado, con las competencias, habilidades y destrezas necesarias al 

momento de requerirlas. 

 

Chiavenato (2009) en su libro gestión del talento humano expone que la planificación de 

recursos humanos se puede desarrollar a través de modelos operativos, modelos tácticos y  

modelos estratégicos: 

 Modelos operativos de la planificación de recursos humanos: (...). son modelos 

cualitativos y simples, con base en experiencias anteriores, fundados con datos 

estadísticos o en hechos pasados. (…). Algunos son genéricos y abarca a toda la 

organización, mientras que otros son específicos (...). 

 Modelos tácticos de planificación de recursos humanos: (…). involucrando a todos 

los gerentes como administradores de recursos humanos, (...). convertirse en líderes 

de su equipo de colaboradores (...). Son menos cuantitativos y más cualitativos. 

 Modelos estratégicos de recursos humanos: (...).se conectan con  necesidades 

organizaciones más amplias, como una estructura organizacional más dinámica y 

holística, una cultura organizacional más participativa e incluyente (…). (pp. 83 – 89) 

 

Factores que intervienen en la planificación de recursos humano: 

Según lo expuesto por Chiavenato (2009), los factores que alteran la planificación de 

recursos humanos son:  

El ausentismo (...).son las faltas o retrasos de los empleados para llegar al trabajo, 

es la frecuencia y/o la duración del tiempo de trabajo (...). y la rotación 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 separación: la separación por iniciativa del 

empleado (renuncia) y la por iniciativa de la organización (despido). (pp. 89-91) 

 

Otra herramienta que se utiliza para determinar las variables externas e internas que 

intervinieron en la separación 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 planificación de necesidades de recursos humanos de alguna manera 

contrarresta los factores de rotación del personal y de ausentismo porque se tendrá más 

oportunidad de escoger al personal idóneo 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 a las personas: reclutamiento y selección. 

 

     2.1.7.1 Reclutamiento. 

 

En su libro gestión 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 está en situación de oferta – cuando las oportunidades de trabajo son 

más que la demanda – las organizaciones se encuentran ante un recurso escaso y 

difícil: las personas son insuficientes para llenar los puestos abiertos.  Cuando el MT 

está en situación de demanda, o sea, cuando la oportunidades de trabajo son menos 

que la oferta, las organizaciones se encuentran ante un recurso fácil y abundante, es 

decir, hay muchas  personas  que se disputan los empleos del mercado. (pp. 106 -

107) 

 

Chiavenato (2009) señala “innumerables factores condicionan el MT: el crecimiento 

económico, la naturaleza y la calidad de los puestos de trabajo, la productividad y la 

inserción 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 identificación de talento al proceso de ubicar e interesar a 

candidatos capacitados para llenar las vacantes de la organización” (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 

número suficiente de personas cualificadas, de forma que la organización pueda seleccionar 

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

 

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

comunicación: la organización 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 están 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 están: anuncios en diarios y revistas 

especializadas, agencias de reclutamiento, contactos con escuelas, universidades y 

agrupaciones, carteles o anuncios en lugares visibles, presentación de candidatos por 

indicación 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 está 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 promoción 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 organización, 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 aplicación de éste, afecta a los colaboradores de las empresas ya 

que al darse una vacante lo que ellos quieren es aplicar a éste proceso, siempre y cuando 



25 
 

 
 

cumplan con los requisitos del perfil; de esta manera si se los tomó en consideración como 

primera instancia, fomentará la motivación y su deseos de capacitarse, desarrollar y 

superarse, afectando positivamente al clima laboral de la empresa. 

 

     2.1.7.2.  Selección. 

 

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 selección de personas, (…). consiste, pues nada 

más y nada menos, que en dar trabajo a la persona adecuada para que haga lo que la 

empresa requiere, en un ámbito de crecimiento altamente profesional y profundamente 

humano”(p.148). 

 

Chiavenato  (2009) “la selección de personal funciona como un filtro que sólo permite 

ingresar a la organización a algunas personas, aquellas que cuentan con las características 

deseadas” (p.137). 

 

Bonache y Cabrera (2006) “proceso utilizado por las organizaciones para tomar una decisión 

sobre la adecuación de los candidatos para los puestos ofertados, amparándose tal decisión 

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

 

La selección de personal se configura como un proceso de comparación entre dos variables: 

de un lado el requisito del puesto a cubrir y el perfil de las características de los candidatos y 

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

 

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

 Contribuir a los objetivos finales de la organización (...).  
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 Asegurarse de que la inversión económica que hace la organización al incorporar a 

personas sea rentable (...).  

 Contratar y ubicar a los solicitantes de un puesto de trabajo de forma que satisfagan 

tanto los intereses de la organización como los del individuo. (p. 129) 

 

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

1. Modelo de colocación. Hay un solo candidato y una sola vacante (...). el candidato 

que se presente debe ser admitido (...). 

2. Modelo de selección. 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 aprobación y el rechazo (...). 

3. Modelo de clasificación. 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 provisión de 

competencias a la organización. Cada  candidato es visto desde el punto de vista de 

las competencias individuales que ofrece para incrementar las competencias de la 

organización. Si las competencias individuales que ofrece interesan a la 

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

 

En el proceso de selección, Chiavenato (2009) dice que la identificación de las 

características personales del candidato se relacionan con cuatro aspectos: “1. Ejecución de 

la tarea en sí (…). 2. Interdependencia con otras tareas (…). 3. Interdependencia con otras 

personas (…). 4. Interdependencia con la unidad organizacional o con la propia organización 

(…)”(pp.141-142). 
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La recopilación de la información sobre el puesto según Chiavenato (2009) se obtiene a 

través de: 

1. Descripción análisis del puesto. (...). proporciona información acerca de los requisitos 

y las características que el ocupante del puesto debe poseer. (...). 

2. Técnicas de los incidentes críticos. (...). se basa en el juicio del gerente o de su 

equipo de trabajo cuando precisan las características 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. Análisis del puesto en el mercado. (...). se utilizan la investigación y el análisis de 

puestos comparables o similares que hay en el mercado para recabar y obtener 

información. (...). 

5. Hipótesis de trabajo. (...). previsión aproximada del contenido del puesto y lo que 

exige del ocupante (requisitos y características) en forma de una simulación inicial. 

(...).(pp. 143- 146) 

 

Según Werther et al. (2014), los pasos del proceso de selección son:  

Paso 1: recepción preliminar de solicitudes; paso 2: pruebas de idoneidad; paso 3: 

entrevista de selección; paso 4: verificación de datos y referencias; paso 5: examen 

médico; paso 6: entrevista con el supervisor; paso 7: descripción realista del puesto; 

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

 

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

pruebas psicológicas, pruebas de personalidad y técnicas de simulación. 

 

Entrevista de selección: 

Werther et al. (2014) “conversación formal para evaluar la idoneidad del solicitante, 

determinar si puede desempeñar el puesto y comparar su desempeño con el de otros 

candidatos” (p.147).  
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Chiavenato (2009) dice que la entrevista de selección: “es un proceso de comunicación 

entre dos o más personas que interactúan y el que a una de las partes le interesa conocer lo 

mejor de la otra” (p.149). 

 

Pruebas de conocimientos o de capacidades: 

Según Chiavenato (2009) “las pruebas de conocimiento son instrumentos para evaluar el 

nivel de conocimientos generales y específicos de los candidatos que exige el puesto a 

cubrir” (p.154). 

 

Pruebas psicológicas: 

Según Chiavenato (2009) “las pruebas psicológicas 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 

características superficiales de las personas, como los determinados por el carácter (rasgos 

adquiridos o fenotipos) y los determinados por el temperamento (rasgos innatos o 

genotipos)” (p.159). 

 

Técnicas de simulación: 

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

como complemento del diagnóstico. 

 

La selección es el proceso en el cual se elige a la persona idónea, 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 

características deseadas y que trabajará para lograr los objetivos establecidos por la 

organización. 
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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 recepción de las solicitudes hasta la decisión 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 gestión del talento humano, en éste se analizan los diferentes 

aspectos que serán la guía para determinar la decisión de contratar a esa persona. Al 

seleccionar un candidato se ha seleccionada a la persona que cumplirá con las funciones y 

responsabilidades establecidas en el perfil del puesto que ejecutará. 

 

La selección en toda empresa debe desarrollarse correctamente, sin eliminar ningún paso, 

es importante el éxito de éste proceso.  

 

2.1.8. Colocación de las personas: orientación, modelado de trabajo y evaluación 

de desempeño. 

 

     2.1.8.1. Orientación. 

 

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

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

 

Chiavenato (2009) expresa que: 

El programa de integración busca lograr que el nuevo participante asimile, de forma 

intensiva y rápida, en una situación real o de laboratorio, la cultura organizacional  y 

se comporte, de ahí en adelante, como un miembro que porta la camiseta de una 

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

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

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

 

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

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

 

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

Latinoamérica expone que una inducción tiene que:  

Cumplir cuatro objetivos principales: 1. lograr que se sienta bienvenido; 2. hacer que 

entienda la organización en un sentido amplio (pasado, presente, cultura y visión de 

futuro), así como aspectos claves como políticas y procedimientos; 3.expecificarle 

claramente lo que se espera de él en términos de trabajo y comportamiento, y 4. 

suponer que comenzará  a socializar en las formas tradicionales de la compañía 

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 difusión para la socialización son:  

1. El proceso de selección. La socialización inicia en la entrevista de selección (...). el 

proceso de selección le permite obtener información y ver con sus propios ojos cómo 

funciona la organización y cómo se comportan las personas que conviven en ella. 

2. Contenido del puesto. El nuevo colaborador debe recibir tareas lo bastante atractivas 

y suficientes (...).  

3. El supervisor como tutor. (...). el supervisor debe cuidar a los nuevos trabajadores 

como un verdadero tutor, quien los acompaña y orienta durante el periodo inicial en 

la organización. (...). 

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

actitudes de los individuos (...). 

5. Programa de integración. (...). que tiene  por objeto familiarizarlos con el leguaje de  

habitual, sus usos y costumbres internos(cultura organizacional), la estructura de la 

organización (las áreas o departamentos que existen), los principales productos y 

servicios, y la misión, y los objetivos de la organización.(...).(p.189) 
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Chiavenato (2009) indica “las ventajas del programa de integración son varias: reducción  de 

la ansiedad de las personas, reducción de la rotación, ahorro de tiempo  y adaptación de las 

expectativas” (p.197). 

  

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

Temas globales de la organización: historia, estructura de la compañía, nombres y 

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

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

servicios, descripción de los procesos de producción, normas y políticas de la 

empresa; prestaciones y servicios al personal: políticas salarial y de compensación, 

vacaciones y días feriados, capacitación y desarrollo, asesoría profesional, seguros 

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

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

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

subordinados; funciones y deberes específicos: ubicación del puesto de trabajo, 

labores a cargo de empleado, normas específicas de seguridad, descripción del 

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

 

El programa de inducción está diseñado para enfatizar el porqué de las acciones a 

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

realizarán y su papel en la organización. 

 

Hoy en día, 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, razón por 

la cual es indispensable que los cursos de inducción se realicen desde el primer día de 

integración del colaborador y que estos abarquen de manera general una orientación 

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

manera específica 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 orientación inicial, la que irá acompañada de la motivación que 

el colaborador necesita para su correcta adaptación, en este aspecto es también necesario 

crear un ambiente laboral que genere la satisfacción del colaborador. 

 

     2.1.8.2.  Modelado del trabajo. 

 

Según lo expuesto por Chiavenato (2009) “el puesto se compone de todas las actividades 

que desempeña una personas (el ocupante) en un todo unificado y que aparece en cierta 

posición formal en el organigrama de la compañía” (p.203). 

 

La posición del puesto en el organigrama define su nivel jerárquico, la subordinación, los 

subordinados y el departamento en el que está. En este proceso se debe explicar lo que es 

el diseño de puestos, sus modelos, enriquecimiento de los puestos, descripción  y análisis 

del puesto, y la evaluación de desempeño. 

 

Snell y Bohlander (2013) expone que el diseño de puestos es la “consecuencia del análisis 

de puestos que los mejora por medio de consideraciones tecnológicas y humanas con el fin 

de aumentar la eficiencia de la organización y la satisfacción del empleado en su puesto” 

(p.157).  

 

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

posición, los métodos de trabajo y las relaciones con los demás” (p.205). 

 

Para el diseño de puestos Chiavenato (2009) asienta cuatro funciones básicas:  

1. El conjunto de tares o atribuciones que el ocupante debe desempeñar (cuál es el 

contenido del puesto) 

2. La manera en que las tareas o atribuciones se deben desempeñar (cuáles 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 que el diseño de puestos es una combinación de: “1. Los objetivos 

de la organización para los que se creó el puesto; 2. Las consideraciones de ingeniería 

industrial, las cuales incluyen maneras para hacer el trabajo eficiente desde el punto de vista 

tecnológico; 3. Las cuestiones ergonómicas (…). 4. Las cuestiones del comportamiento (…)” 

(p.157).  

 

Chiavenato (2009) dice en su libro que el enriquecimiento de los puestos, “significa la 

reorganización y la ampliación del puesto para acoplarlo al ocupante con el objeto de 

aumentar la satisfacción intrínseca al incrementar la variedad, la autonomía, el significado 

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

 

Werther et al. (2014) “el enriquecimiento consiste en incrementar los niveles de planeación 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 más elevadas. Las 

ventajas que tiene el enriquecimiento son: elevada motivación intrínseca, desempeño de alta 

calidad, elevada satisfacción en el trabajo, y reducción de faltas. 

 

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

mismo y su nivel jerárquico al interior de la organización. 
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     2.1.8.2.1. Descripción y análisis de los puestos. 

 

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

desempeñar en un puesto” (p.144).  

 

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

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

 

Werther et al. (2014) “declaración 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) “recopilación, evaluación y organización sistemática de información 

acerca de diferentes trabajos” (p.89). 

 

Snell y Bohlander (2013) “es el proceso sistemático de recopilación de información sobre 

todos los parámetros de un empleo, sus responsabilidades básicas, las conductas, las 

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

 

 

Cascio Pirri y Guillen Gestoso (2011) señalan: 

Consiste en la recogida sistemática y organizada de información respecto a la 

naturaleza de los puestos de trabajo concretos de esa organización. En este proceso 

se determinan las responsabilidades y tareas concretas que comprenden dichos 

puestos, así como los requerimientos entendidos como conocimientos, habilidades, 
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actitudes y responsabilidades que se exigen a las personan que desempeñan esos 

puestos. (p.114) 

 

Para Chiavenato (2009) el análisis del puesto significa “detallar lo que exige de su ocupante 

en términos de conocimiento, habilidades y capacidades para que puedan desempeñar 

correctamente su puesto” (p.222). 

 

Dessler y Varela (2004) “el análisis de puestos es el procedimiento por el cual se determinan 

las responsabilidades de cada puesto y las características de las personas que deberían 

contratarse para desempeñarlos” (p.30). 

 

Snell y Bohlander (2013) anota: 

La información que recoge un análisis del puesto sirve a muchas funciones de 

administración de recursos humanos, incluyendo el flujo de trabajo de la empresa  y 

el diseño de puesto de trabajo, sus esfuerzos de cumplimiento legal y el 

reclutamiento, selección, capacitación y desarrollo, evaluación del desempeño y 

remuneración de los empleados. (p.171) 

 

Métodos: 

Snell y Bohlander (2013) anota que los métodos más comunes para obtener información de 

los puestos son: 

 Entrevistas. La analista de puestos o supervisor entrevista a los empleados y 

gerentes por separado, sobre el puesto que se revisa. (...) 

 Cuestionarios. El analista de puestos o supervisor puede hacer circular cuestionarios 

para que sean contestados de manera individual por quien ocupa el puesto (...). 

 Observación. 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 análisis de puestos: 

Consta de seis etapas de acuerdo a Chiavenato (2009): 

Paso 1. Examinar la estructura de la organización entera y de cada puesto. 

Paso 2. Definir la información que se requiere para el análisis de los puestos. 

Paso 3. Escoger los puestos a analizar. 

Paso 4. Reunir los datos para el análisis de los puestos. 

Paso 5. Preparar las descripciones de los puestos. 

Paso 6. Preparar las especificaciones de los puestos. 

Utilizar la información de los pasos 1 al 6 para: a) Planificación de RH, b) Diseño de 

puestos, c) Reclutamiento y selección, d) Entrenamiento, e) Evaluación de 

desempeño, f)  Remuneración y beneficios, g)  Evaluación de los resultados. (p. 227) 

 

El análisis de puestos según los autores es un paso ineludible de la gestión de talento 

humano dirigida a complementar el momento de la planificación, si la empresa desconoce el 

rol que cumplirá el trabajador, no es posible dirigir los esfuerzos del mismo a la consecución 

de las metas propuestas, la fijación 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 podrá determinar de forma más 

ágil el requerimiento de empleados y se propenderá al ahorro de costo al contratar a 

personal experto e idóneo para las tareas que deberá cumplir, por tanto la eficiencia  y 

eficacia alcanzada por la empresa dependerá en gran medida del establecimiento adecuado 

de un sistema de análisis 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 información de lo que debe hacer el colaborador.  La descripción y análisis 

de puestos ayuda a establecer los perfiles adecuados para cada uno de los colaboradores 

de la empresa. 
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     2.1.8.3.  Evaluación de Desempeño. 

 

Chiavenato (2009) dice que “la evaluación de desempeño es una valoración sistemática, de 

la actuación de cada persona en función de las actividades que desempeña, las metas y los 

resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo” (p. 

245). 

 

Werther et al.  (2014) “la evaluación de desempeño constituye el proceso por el cual se mide 

el rendimiento global del empleado” (p. 216). 

 

Naumov García (2011) expone que la evaluación: 

Es asignar una calificación a una persona, determinada de manera previa con base 

en una metodología y su herramienta, que contemplen metas establecidas y 

competencias que evalúen su comportamiento, con las que la persona que ocupa el 

puesto debe cumplir en un periodo definido por la empresa, evaluando su 

desempeño y su esfuerzo en cuanto a su productividad, efectividad y logros 

obtenidos. (p.380). 

 

Dessler y Varela (2004) “la evaluación de desempeño se define como la valoración del 

desempeño actual o anterior de un trabajador en comparación son sus estándares” (p.142). 

 

Dolan et al. (2007) señalan: 

Se define como un procedimiento estructural y sistemático 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 podrá 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 evalúa el 

desempeño de un empleado en relación a los requerimientos de su puesto y utiliza la 

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

 

La evaluación de desempeño es un proceso que incluye al evaluado y al gerente, éste 

proceso nos ayuda a resolver problemas de desempeño, y mejora la calidad de trabajo. 

 

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

 El análisis del puesto de trabajo realizado para determinar cuáles son los elementos 

adecuados (criterios) (...). 

 La evolución de la validez y fiabilidad de los métodos utilizados para medir el 

comportamiento y el rendimiento. 

 Las características del evaluador y del sujeto evaluado. 

 El proceso que supone utilizar la información de la evaluación para incidir en el 

perfeccionamiento del empleado. 

 La evaluación del grado en que está utilizándose adecuadamente el sistema de 

evaluación del rendimiento en relación a la política y objetivos establecido a recursos 

humanos.( p.229) 

 

Snell y Bohlander (2013) exponen que la evaluación de desempeño se puede realizar de 

diferentes formas: por parte del supervisor o del gerente, puede ser una autoevaluación, una 

evaluación por parte de los subordinados, evaluación de los colegas, una evaluación de 

equipos, evaluación de los clientes, una evaluación 360°” (pp. 356 – 358); también 

Chiavenato (2009) coincide con estas formas de evaluación, pero además indica que se 

pueden realizar a través de: “el individuo y el gerente, una evaluación hacia arriba, a través 

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

 

Snell y Bohlander (2013) exponen: 

Se puede utilizar varios métodos para la evaluación de desempeño. Estos incluyen 

enfoques de rasgos (como escalas gráficas de calificación, escalas mixtas, formatos de 
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elección forzada y ensayos), métodos conductuales (como escalas de incidentes críticos, 

listas de verificación, BARS y BOS) y métodos de resultados (MBO). (p. 382) 

 

Chiavenato (2009) indica que las aplicaciones y propósitos de la evaluación de desempeño 

son: 

 Proceso para sumar personas. (...).construir el banco de talentos y la planificación de 

los recursos humanos. (...). 

 Proceso para colocar a las personas. (...). la forma en la que las personas se 

integran y se identifican con sus puestos, tareas, y competencias. 

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

recompensas (...). 

 Proceso para desarrollar a las personas. 

 Proceso de retener a las personas. 

 Proceso para monitorear a las personas. (...). realimentación a las personas sobre su 

desempeño 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 medición de los resultados obtenidos, los autores de forma clara y 

completa indican que este paso de la gestión del talento humano es de gran importancia 

actualmente en una empresa y que ese momento requiere de la comprensión de las aristas 

de para que se evalúa una empresa. 

 

Para la evaluación del desempeño del colaborador, actualmente existen varios sistemas  y 

métodos de acuerdo a las características de la empresa y del personal que será evaluado,  y 

ésta acción incide en decisiones que tomará la empresa. Cuando se realiza la evaluación su 

resultado debe ser conocido por la persona que fue evaluada, de esta manera conocerá 

como está desempeñándose y en que debe mejorar. 

  

La evaluación no solamente permite apreciar como es el desempeño del empleado, también 

permite determinar los factores que están determinando el nivel de desempeño, de esta 

manera el cumplimiento de roles no se refiere únicamente al como lo hace el trabajador sino 
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además a señalar por que lo hace, es decir cuáles son las responsabilidades de la empresa 

en el desempeño del trabajador, el acto de desempeño se convierte así en una 

responsabilidad conjunta de los dos elementos empresa-colaborador. 

 

Al ser un acto interrelacionado, las medidas de cambio y corrección que se desprenderán de 

la evaluación 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 a las personas: remuneración, prestaciones y servicios. 

 

     2.1.9.1. Remuneración. 

 

Chiavenato (2009) “la remuneración total es el paquete de recompensas cuantificables que 

una persona recibe por su trabajo y está compuesto por la remuneración básica, 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 remuneración total de acuerdo a Chiavenato (2009) tiene tres componentes “la 

remuneración básica (...). sueldo mensual o salario por hora. (...), los incentivos salariales  

(...), programas diseñados para recompensar a los trabajadores (...). Las prestaciones (...). 

remuneración indirecta “ (p.284).  

 

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

empleador paga al empleado (….)” (p. 284). 
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Según Chiavenato (2009). 

La recompensa financiera indirecta es el salario indirecto que se deriva de las 

cláusulas del contrato colectivo de trabajo y del plan de prestaciones y servicios que 

ofrece la organización. El salario indirecto incluye: vacaciones, gratificaciones, extras 

(por riesgo, insalubridad, turno nocturno, tiempo adicional de servicio, etc.), 

participación en los resultados, horas extra, así como el equivalente monetario 

correspondiente  a los servicios y las prestaciones sociales que ofrece a organización 

(como alimentación y transporte subsidiados, seguro de vida de grupo, etc.). (p. 285)  

 

El realizar un plan de remuneración tiene un gran impacto en las personas y en el 

desempeño  de la organización, se debe enfocar en que la organización alcance  sus 

objetivos estratégicos y se acoplar a las características de la organización y su entorno. 

 

Snell y Bohlander (2013) anotan que “la compensación debe recompensar a los empleados 

por sus esfuerzos pasados (pagos por desempleo) y, al mismo tiempo motivar su 

desempeño futuro” (p.426). 

 

Werther et al. (2014) en en su libro administración de recurso humano- gestión del talento 

humano, expone los objetivos de una eficaz administración de las compensaciones: 

“Incorporar personal calificado, retener a los empleados actuales, garantizar la igualdad, 

alentar el desempeño 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 remuneración, 

estos son: 

1. Equilibrio interno frente a equilibrio externo. (...). percibir como un plan justo dentro 

de la organización o como justo en comparación con el salario de otras 

organizaciones del mismo ramo. (...). 

2. Remuneración fija o remuneración variable. La remuneración puede tener una base 

fija (...). o variar de acuerdo con criterios previamente definidos (...). 
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3. Desempeño o antigüedad en la compañía. (...). La remuneración que depende del 

desempeño adopta la forma de salario por producción (con base  en las unidades 

producidas) y de comisiones por ventas. (...). 

4. Remuneración del puesto o remuneración de la persona. La compensación se puede 

enfocar en la medida en que le puesto contribuye a los valores de la organización o 

en la medida en que los conocimientos y las competencias de la persona contribuyen 

al trabajo o a la organización. (…). 

5. Igualitarismo o elitismo. (…). En el sistema igualitario todos los colaboradores 

participan del mismo sistema de remuneración y los planes  de participación  en los 

resultados fijan el mimo porcentaje para todos los trabajadores, de la cima a la base 

de la organización. (...). El elitismo refuerza la jerarquía tradicional de la 

organización. 

6. Remuneración por debajo o por arriba del mercado. (...). Esta elección afecta a los 

costos de la organización y la satisfacción 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 más interesantes o con la seguridad de empleo. 

(...). 

8. Remuneración abierta o confidencial. Los colaboradores pueden tener acceso 

abierto a la información sobre la remuneración de otros colegas y sobre la manera en 

que se toman las decisiones salariales (remuneración abierta) o se puede impedir 

que los trabajadores tengan acceso a esa información (remuneración confidencial). 

(...). 

9. Centralización o descentralización de las decisiones salariales. (...). En el sistema  

centralizado, las decisiones se suelen tomar y contrala en el área de recursos 

humanos.  En el sistema descentralizado, las decisiones son delegadas a los 

gerentes de línea. (…). (pp. 288-290) 

 

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

desempeño y servicios prestado a la empresa. 

 

La remuneración debe estar de acuerdo al cargo, a las funciones y responsabilidades del 

trabajo, se debe tener en cuenta que la remuneración puede afectar al clima laboral  si no se 

aplica de manera idónea y óptima. 
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     2.1.9.2. Prestaciones y servicios. 

 

Según 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 dotación de prestaciones y servicios al personal 

corresponde a objetivos de carácter social, organizacional y de los empleados y su 

desarrollo personal” (p.273). 

 

Las prestaciones pueden ser de tres tipos según Chiavenato (2009) “en razón de la 

obligatoriedad legal, son por ley o espontáneas. En razón de su naturaleza, son monetarias 

o extramonetarias. En razón de sus objetivos, son asistenciales, recreativas o 

complementarias” (p.362). 

 

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

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

          

2.2.0. Desarrollo de las personas: capacitación y desarrollo. 

 

2.2.0.1. Capacitación. 

 

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

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

 

Chiavenato (2009) “la capacitación es un medio que desarrolla las competencias de las 

personas para que puedan ser más productivas, creativas e innovadoras, a efecto de que 

contribuyan mejor a los objetivos organizacionales y se vuelvan  cada vez más valiosas” 

(p.371). 
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Dessler y Varela (2004) “la capacitación 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 formación trata de proporcionar al empleado habilidades especificas 

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

 

Bonache y Cabrera (2006) “(…). la formación se define en nuestro ámbito como el conjunto 

de experiencias de aprendizaje planificadas por una organización con el fin de inducir un 

cambio en las habilidades, conocimientos, actitudes o comportamientos de los empleados 

en su trabajo” (p.168). 

 

La orientación que tiene la capacitación es la de mejorar las habilidades y competencias de 

las personas para que tengan un buen desempeño actual en sus labores, los programas de 

capacitación buscan actitudes proactivas e innovadoras y el desarrollo continuo de las 

personas. 

 

La capacitación es un elemento fundamental en el proceso organizativo, es una herramienta 

indispensable en la gestión empresarial que necesita de un adecuado tratamiento al 

momento de la detección de necesidades de formación del personal.  

 

La capacitación 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 capacitación cuatro etapas: 

1. El diagnóstico, consiste en realizar un inventario de las  necesidades o las carencias 

de capacitación que deben ser atendidas o satisfechas. Las necesidades pueden ser 

pasadas, presentes o futuras. 

2. El diseño consiste en preparar el proyecto o programa de capacitación para atender 

las necesidades diagnosticadas. 
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3. La implantación es ejecutar y dirigir el programa de capacitación. 

4. La evaluación cosiste en revisar los resultados obtenidos en la capacitación. ( p.376) 

 

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

1. La reacción es la “prueba de la sonrisa” o la reacción del aprendiz. Mide la 

satisfacción de los participantes en la experiencia de la capacitación. (…). 

2. Lo aprendido (…). se refiere al grado de aprendizaje y si el participante 

adquirió nuevas habilidades y conocimientos (...). 

3. El desempeño (…). evalúa el efecto derivado de las nuevas habilidades 

aprendidas (...). 

4. El resultado. Se trata de medir el efecto de la capacitación en los resultados 

del negocio de la organización. 

5. El rendimiento de la inversión, también llamado ROI (return on investment). 

Significa el valor que la capacitación agrega a la organización en términos de 

rendimiento sobre la  inversión realizada. (p. 388) 

 

Werther et al. (2014) exponen que existen “técnicas contemporáneas de capacitación: 

técnicas con base en la internet y técnicas tradicionales de capacitación que se han 

empleado durante muchos años” (p.190). 

 

Es uno de los propósitos de la gestión del talento humano, transformar a las personas de 

empleados invisibles, sumisos y pasivos, en sujetos activos, propositivos y cogestores de 

una buena administración empresarial, de modo que la empresa esté segura de que son 

una fuente sostenida del nivel competitivo de la institución, ésta debe confiar plenamente en 

la calidad científica, técnica, tecnológica y ética de sus colaboradores como capital humano 

generador de desarrollo. 

 

Este objetivo requiere de un compromiso empresarial, ya que el trabajador líder, que es la 

meta a conseguir por parte del departamento de recursos humanos, no es de creación 

espontánea, debe ser formado por la empresa teniendo autoridades que entiendan la 

dinámica de una gestión del talento humano de excelencia, se necesita entonces de 

gerentes que realmente comprendan la valía del colaborador, su potencial y sus 
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capacidades y su injerencia como agentes de cambio y generadores de ganancia, desarrollo  

y sostenibilidad empresarial, para lo cual fundamental la capacitación y formación del 

personal. 

 

Todo plan de capacitación se basa en la detección de necesidades que se encontraron en la 

empresa, al ejecutar cada uno de los pasos para el plan, se tendrá un resultado real de la 

situación y necesidades de formación existentes en la organización, además de que el plan 

de capacitación debe estar acorde con los requerimientos de la empresa, debe ser 

planificado de modo que tenga una ejecución periódica y continuada, no sólo cuando haya 

crisis de formación y las capacitaciones sean emergentes, para ello se elabora un 

cronograma con objetivos, tiempos, temas y participantes, es útil como medida de 

motivación y de acuerdo al número de horas empleado, dar el certificado de asistencia o de 

aprobación según sea el caso. 

 

2.2.0.2. Desarrollo. 

 

Chiavenato (2009) “el desarrollo está más 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 preparación  que les servirá en el futuro” (p.182). 

 

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

proporcionar a los empleados las habilidades que necesitará 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 rotación de puestos. Significa hacer que las personas pasen por varios puestos 

(...). La rotación de puestos puede ser vertical u horizontal. (...). 

2. Puestos de asesoría. (...). como asistente de staff. (...). 

3. Aprendizaje práctico. (...). Muchas personas en capacitación trabajan juntas para 

desarrollar proyectos (...). 

4. Asignación de comisiones. (...). aprende al observar a otros e investiga problemas 

específicos de la organización. (...). 

5. Participación en cursos y seminarios externos. (...). oportunidad adquirir nuevos 

conocimientos y de desarrollar habilidades conceptuales y analísticas. (…). 

6. Ejercicios de simulación. (…). Los ejercicios de simulación incluyen estudios de 

casos, juegos de empresas, simulación de funciones (role playing), etc. (…). 

7.  Capacitación fuera de la empresa. (...). es proporcionada por organizaciones que se 

especializan en entrenamiento y desarrollo (…). 

8. Estudios de casos. (...). descripción escrita de un problema organizacional que debe 

analizar y resolver. (...). 

9. Juego de empresas. (...). equipos de trabajadores o de administradores compiten 

entre sí 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. Tutoría o mentorign. (...). un ejecutivo desempeña un papel activo para guiar y 

orientar a una persona en su carrera. (…). 

2. Asesoría de los trabajadores. El administrador ofrece consejos con la intención de 

asesorar a la personas en cuanto al desempeño 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 planificación de la carrera futura de aquellos 

trabajadores que tienen potencial para ocupar puestos más altos” (p.419). 
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Muchas empresa se ocupan de la capacitación de sus empleados específicamente en las 

tareas correspondientes a su puesto de trabajo, olvidando lo que significa la formación 

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 formación que les capacite ejercer otras tareas en caso necesario. 

 

Se entiende que lograr talentos humanos ampliamente desarrollados exige también una 

amplia formación 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 formación, lo que asegura por 

un lado sentimientos de fidelidad hacia la organización y por otro mejora en el desempeño 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 superación y 

afianzamiento de su seguridad laboral, además genera un buen clima laboral y garantía de 

éxito a la organización, pero para ello, el aprovechamiento de oportunidades debe ser 

equitativa y justa para todos los colaboradores de acuerdo a un análisis profundo de 

requerimientos, requisitos, capacidades y oportunidades. 

 

Desarrollo es el orientarse hacia el futuro del colaborador, formándolo para que desarrolle 

nuevos conocimientos y prácticas, 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. 

 

Según Chiavenato (2009): 

Las actividades para relacionarse con los trabajadores tienen por objeto crear un 

ambiente de confianza, respeto y consideración y pretenden lograr una mayor 

eficacia de la organización con la eliminación de las barreras que inhiben la plena 

participación de los trabajadores y el cumplimiento de sus políticas 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 políticas. 

 

Hay que considerar que las formas de interrelación 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 colaboración y no de sumisión, hace que el trabajador se sienta un ser 

humano valioso y no un objeto de explotación 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 jerarquización 

organizacional, no como seres superiores e inferiores, sino como colaboradores de 

diferentes niveles con tareas y responsabilidades específicas, con líneas de autoridad que 

deben respetarse para evitar caos y más bien lograr armonía de esfuerzos y tareas y 

direccionamientos apropiados. 
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La interrelación entre autoridades y los demás 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 desmotivación, 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 organización. 

 

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 física 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- psicológicos o 

causantes de tensión- relacionados con el trabajo que pueden causar enfermedades o 

deteriorar la salud”(p.376) 

 

Se debe trabajar en un ambiente de salud física en el que se evite la exposición a agentes 

externos como el ruido, el aire, la temperatura, la humedad, la iluminación, y los equipos de 

trabajo. Un ambiente con condiciones ambientales físicas que no afecten los sentidos 

humanos, y con salud mental con condiciones psicológicas y sociológicas saludables.  

 

Dolan et al. (2007)” la seguridad en el lugar de trabajo y la salud laboral hacen referencia a 

las condiciones físicas y psicológicas que los empleados experimentan como resultado del 

ambiente de trabajo proporciona por la organización en la que desarrollan su actividad” 

(p.327). 

 

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

“entorno físico del trabajo (como iluminación, ventilación, temperatura, ruido) y el entorno 
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psicológico (reducción de estrés), aplicación de principios ergonomía y salud ocupacional” 

(p. 500). 

 

Snell y Bohlander (2013) “la ergonomía es el proceso de estudiar y diseñar equipos y 

sistemas que sean fáciles de operar y eficientes para los empleados que los usan  sin 

comprometer su bienestar físico” (p.157) 

 

Toda organización debe contar con las condiciones idóneas de trabajo, fortaleciendo 

aspectos físicos, psicológicos, ergonómicos y de salud. El cuidado en aspectos de la higiene 

laboral además de ser un mandato legal, cuya misión es penada por la ley, es un asusto de 

ganancia o pérdida en una organización. 

 

Si se considera que los trabajadores de una empresa constituyen un capital humano es 

lógico 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 aplicación de medidas de seguridad e 

higiene, y es sabido desde tiempos remotos que la salud es determinante del desempeño 

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 máquina cuyos 

engranajes se relacionan indisolublemente, si algo daña a una esfera de actividad humana, 

el conjunto se agrede y su desempeño es ineficaz.  

 

2.2.1.3. Seguridad de Trabajo. 

 

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

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

incendios y la prevención 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 organización en la cual se 

desempeña. 

 

2.2.2. Auditoria de recursos humanos. 

 

Albizu Gallastegi y Landeta Rodríguez (2007) “la auditoria de recursos humano surge como 

un instrumento de análisis que facilita un continuo feedback para el cambio de procesos” 

(p.324). 

 

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

administración del capital intelectual de la organización con el objetivo de mejorarla” (p.349). 

 

Chiavenato (2009) “la auditoría de administración de recursos humanos es una análisis 

sistemático de las políticas y las prácticas de personal y a evaluación de su funcionamiento, 

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

 

La auditoría determina parámetros de cantidad, calidad, tiempo y costo; sus fuentes de 

información son los procesos de administración de recursos humanos; lo métodos utilizados 

para  efectuar estas auditorías son la entrevista, los cuestionarios, la observación, etc. 

 

El objetivo de la auditoria de recursos humanos es el mejorar continuamente la calidad de 

los programas y servicios de recursos humanos, esta auditoría debe ser realizada por un 

especialista, y con la colaboración de sus clientes y asociados. En el plan de auditoría se 

determina el objetivo de la auditoria, las fuentes de información  y los indicadores que se 

utilizan para realizar el análisis del mismo. 



53 
 

 
 

 

La auditoría conlleva a analizar y determinar si los aspectos relacionados con la gestión del 

talento humano fueron desarrollados, qué resultados se obtuvieron, qué situaciones se 

encontraron y qué medidas se tomaron. 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO III: LA EMPRESA 
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3. Almacén “Bella Moda” 

 

     3.1. Reseña histórica. 

 

La creación del almacén “Bella Moda”, en noviembre de 1986, en la ciudad de Cuenca,  

respondió a una nueva visión de diversificación de la oferta comercial hacia la ciudadanía, 

hasta entonces, los almacenes de expendio de textiles sólo 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, bisutería y otros artículos afines, la 

mayoría de ellos importados. 

 

Con este mismo direccionamiento y en concordancia con las características comerciales de 

la zona, el almacén se ubica en el Centro Histórico, a pocos metros del parque principal de 

la ciudad, ocupa la planta baja de un edificio de construcción moderna, de aproximadamente 

400 m2 de superficie, en la parte delantera se ubican amplias vitrinas de dos frentes, 

destinadas a la exhibición de artículos para damas hacia la izquierda y a la derecha para 

caballeros, su forma y los materiales usados para su elaboración resultaron novedosos y 

permitieron una visualización integral de los artículos, desde cualquier ángulo, a la vez que 

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

 

En la parte interna se colocaron las diferentes secciones, su disipación, tipo de mercadería, 

iluminación, stock existente y espacio para circulación fueron considerados funcionales y 

novedosos constituyendo un atractivo para la ciudanía. Hacia el fondo se dispusieron las 

oficinas para administración y en el subsuelo las bodegas. 

 

Posteriormente y debido a que se agudiza la crisis económica en el país que transciende en 

la inestabilidad en la cotización del dólar y en consecuencia en la subida de precios de los 

artículos importados, se decide ampliar e incrementar la línea de productos nacionales, 

manteniéndose así los objetivos iniciales de la creación de la empresa (según 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 mercadería a precios 

razonables con atractivas ofertas y descuentos, 3) proporcionar una atención personalizada, 
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cortés, eficaz, integral y oportuna, mediante personal capacitado en número suficiente, 4) 

lograr el desarrollo empresarial ofreciendo mercadería de primera calidad, moderna y 

actualizada.  

 

El cambio en el manejo económico del Ecuador por parte de los gobiernos de turno impactó 

en las oscilaciones del desarrollo empresarial, sin embargo luego del proceso de 

dolarización implementado en el Ecuador, los directivos de la empresa decidieron remodelar 

la planta física del local, trasladando las oficinas a la segunda planta y ampliando secciones 

de exhibición y atención e incrementando nuevas líneas y mercadería, necesitándose como 

consecuencia aumentar el personal de la empresa. 

 

Paralelamente se realizaron esfuerzos en la revisión 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 

atención y propender al desarrollo comercial, se mantiene y mejora la división por 

departamentos tratando de aprovechar de manera eficiente los recursos existentes, la 

supervisión de la marcha de cada uno de ellos se facilitó con una adecuada capacitación 

tendiente a lograr la experticia en conocimientos y habilidades especializados para su 

manejo.  

 

En el transcurso de los últimos años no se han realizado mayores cambios en la estructura 

de la empresa, se ha continuado básicamente con las mismas directrices y orientaciones 

iniciales, esforzándose por conseguir integralidad, agilizar la comunicación y la flexibilidad 

en aspectos relacionados con la gestión del talento humano, dirigidos a conseguir 

fundamentalmente que el personal trabaje en función del bien de la empresa.  En la revisión 

de archivos se encuentra que en el acápite relacionado a estructura organizacional se 

menciona que el personal de la institución debe cumplir con su rol con eficiencia y eficacia, 

los elementos a considerarse en la estructura organizativa son la especialización, la 

coordinación y áreas de mando concebida como el ejercicio de autoridad por parte del 

gerente hacia los empleados y la formalización referida a la existencia de políticas que 

deben acatarse. 

 



57 
 

 
 

No existen estrategias claras en las que se determine que está haciendo la empresa para 

lograr desarrollar en el personal  habilidades y actitudes hacia el aprendizaje continuo, el 

trabajo en equipo, la diseminación del conocimiento, la creación de nuevos modelos 

mentales, la adaptación a los cambios que produzcan un posicionamiento efectivo en el 

mercado para mantener una ventaja competitiva sobre sus similares. 

 

La revisión de los archivos de la empresa en relación con la estructura de la misma ha 

reportado información relacionada con la visión, misión, objetivos y políticas las cuales se 

anotan a continuación de manera textual. 

 

1.2 Estructura organizacional. Misión y visión. 

 

1.2.1 Estructura organizacional: Organigrama 

 

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

continuación se presenta: 
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ORGANIGRAMA ALMACÉN “BELLA MODA” 

 

Fuente: almacén “Bella Moda” 

 

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

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

capítulo V. 
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     3.2.2. Misión y visión empresarial. 

 

     3.2.2.1. Misión de la empresa. 

 

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

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

exclusivos y de acuerdo a la moda actual. 

 

     3.2.2.2. Visión empresarial. 

 

Bella Moda busca ser una empresa dinámica, sólida y competitiva que alcance el mejor nivel 

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

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

calidad, con personal capacitado y una atención personalizada. 

 

     3.2.3. Objetivos y políticas. 

 

     3.2.3.1. Objetivos. 

1) Incrementar la rentabilidad de la empresa mediante el expendio de productos de 

alta calidad y a precios razonables. 

2) Motivar el consumo de productos mediante la implementación de ofertas, 

descuentos y facilidades de compra. 

3) Mantener el interés del cliente por medio de publicidad periódica, atractiva y 

veraz. 

4) Propender al incremento constante de la curva de ventas, mediante la 

motivación y actualización periódica del stock de mercaderías. 

5) Proporcionar al cliente un real ahorro de tiempo con la diversificación de líneas 

relacionadas al atuendo diario y para ocasiones especiales. 

6) Proporcionar en forma periódica capacitación al personal en relación a una 

atención personalizada, eficaz, oportuna y cortés al cliente. 

7) Realizar sistemáticos inventarios de stock para mantener una adecuada rotación 

de mercaderías que satisfagan el mercado actual y potencial. 
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     3.2.3.2. Políticas. 

 

 Establecer con nuestros proveedores y clientes relaciones sólidas de negocios para 

contribuir con el éxito común en la satisfacción. 

 Incrementar la compra – venta de artículos de vestir y accesorios en las mejores 

condiciones de rentabilidad. 

 Remunerar al personal sobre la base del desempeño y el cumplimiento de los 

objetivos de la empresa. 

 Mantener un efectivo sistema de comunicación tanto con nuestros clientes internos 

como externos. 

 Brindar a los clientes una atención esmerada, oportuna y personalizada. 

 Capacitación y entrenamiento constante a todo el personal de la empresa. 

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

 Evaluación de desempeño continúo al personal. 

 Constante estudio de mercado. 

 Sistemático 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO IV: ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN Y DIAGNÓSTICO 
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4.1 Presentación y análisis de la información. 

 

El logro de los objetivos, requiere que se construya además de un sólido marco conceptual y 

referencial, la selección razonada de las técnicas y la elaboración lógica de instrumentos 

que en la práctica conduzcan hacia el correcto análisis y síntesis de la información y 

posibiliten la construcción de un diagnóstico integral del estado actual de la gestión del 

talento humano en la empresa “Bella Moda”, se ha realizado la aplicación de la observación 

y encuesta a todo el personal y a una muestra representativa de clientes externos en 

número de 80, seleccionados al azar, utilizando guías 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 investigación. 

 

Se ha utilizado la estadística descriptiva mediante la elaboración de tablas y gráficos. para la 

presentación de los datos, se ha calculado porcentajes lo que ha permitido el análisis 

estadístico, tomando en consideración los resultados de la observación y opiniones de los 

encuestados para realizar el análisis comparativo entre la situación detectada en la empresa 

y la situación ideal manifestada en la construcción del marco conceptual, lo que ha facilitado 

la elaboración del diagnóstico conducente a la determinación de actividades para el 

mejoramiento de la gestión del talento humano. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



63 
 

 
 

Tabla N. 1: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre las políticas 
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 León  Aguilera. 

 

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

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Análisis: El conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre las políticas de la 

empresa es medianamente satisfactorio según 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 sólidas porque 

faltan estrategias para lograr fidelidad. Se adolece de fallas en la comunicación con los 

clientes por parte del personal de ventas. Falta de capacitación y entrenamiento por parte 

del personal. Falta evaluación continua del desempeño del personal. Falla en el control de 

inventarios, falla en la adaptación y respuestas a los cambios en las necesidades de los 

clientes, cambio en la moda (diseños y colores). 
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Tabla N. 2: Aplicación de las políticas de la empresa en el desempeño 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 León  Aguilera. 

 

 

Gráfico N. 2: Aplicación de las políticas de la empresa en el desempeño laboral por parte 
del personal del almacén “Bella Moda 

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Análisis: El 60% del personal del almacén “Bella Moda” considera que es medianamente 

satisfactoria la aplicación de la políticas de la empresa en el desempeño 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 limitación en el desarrollo de habilidades y competencias del 

personal. Falta adecuada preparación y motivación 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 institución. Limitación en actitudes de apoyo a los directivos 

relacionados con cambios en aspectos administrativos. Falta desarrollo de competencias y 

una adecuada relación con el conjunto de elementos que constituyen la empresa. 
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Tabla N. 3: Opiniones acerca de los requisitos y trámites 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 León  Aguilera. 

 

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

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

 

Análisis: El personal del almacén “Bella Moda” indica que los requisitos y trámites 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 selección y reclutamiento del personal. 

 

En nuestro medio y de acuerdo a lo aseverado por Chiavenato (2009), en la página 23 del 

marco teórico, el mercado de trabajo está compuesto por la oferta de oportunidades de 

trabajo y la demanda de trabajo con menos oportunidades laborales, éste está condicionado 

por factores como: el crecimiento económico, la naturaleza, la calidad de puestos de trabajo, 

la productividad y la inserción en el mercado, de igual manera el mercado de recursos 

humanos está 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 comunicación, de la misma forma, Werther et al. (2014) citado en el 
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marco teórico página 23, indican que incorporar es interesar a candidatos capacitados para 

llenar las vacantes de la organización.  

 

Al respecto en la página 23 del marco teórico 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 número suficiente de personas cualificadas, de forma que la organización 

pueda seleccionar a aquellas más 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 están: anuncios en diarios y 

revistas especializadas, cuando se requiere nuevo personal. 

 

Tabla N. 4: Conocimiento sobre la forma de selección 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 León  Aguilera. 

 

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

Fuente: almacén “Bella Moda” - Autor: Farah León Aguilera 
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Análisis: El 66.67% del personal del almacén “Bella Moda”, considera satisfactorio el 

conocimiento sobre la forma de selección 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 selección en el almacén “Bella Moda” se concuerda con Snell y 

Bohlander (2013) (citadas en el marco teórico página 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 o proyectadas, y a Cascio Pirri y Guillen Gestoso (2011) 

citado en el marco teórico página 25,como el acto de dar trabajo a la persona adecuada 

para que haga lo que la empresa requiere, en un ámbito de crecimiento altamente 

profesional y profundamente humano. 

 

La selección de personal en el almacén “Bella Moda” debe someterse a revisión a fin de 

lograr que funcione como un filtro que permite ingresar a la organización a personas que 

cuentan con las características deseadas mediante un acto de decisión sobre la adecuación 

de los candidatos para los puestos ofertados basándose en la información 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 

teórico página 25, que la selección tiene tres fines: contribuir a los objetivos finales de la 

organización, asegurarse que la inversión económica sea rentable y que la contratación y la 

ubicación del solicitante del puesto debe satisfacer a la organización y al individuo. 

 

Generalmente en la empresa se utiliza el Modelo de selección en el que según 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 teórico página 

26). Las técnicas de selección usadas son la: entrevista y pruebas de conocimiento o 

capacidad. Es necesario realizar una revisión total del trabajo implementado a fin de realizar 

las correcciones pertinentes. 
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Tabla N. 5: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda acerca del programa de 
inducción 

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 León  Aguilera. 

 

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

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Análisis: El 73.33% del personal del almacén “Bella Moda”, considera medianamente  

satisfactorio el programa de inducción, el 20% lo considera satisfactorio, en tanto que el 

6.67% indica que es casi satisfactorio.  Se señala que faltan programas de capacitación 

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

 

 

Estos resultados se obtienen, sin embargo de llevarse a cabo programa de inducción con el 

personal de nuevo ingreso y entendiéndose como Werther et al(2014) citado en la página 29 

del marco teórico como el proceso mediante el cual el empleado empieza a comprender y 

aceptar los valores, normas y objetivos de la organización y fundamentándose en lo que 

dice Chiavenato (2009) citado en el marco teórico página 29, acerca de que el programa 

pretende lograr que el nuevo participante asimile, de forma intensiva y rápida la cultura 

20% 

6,67% 

73,33% 

0% 0% 
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

Satisfactorio Casi
satisfactorio

Medianamente
satisfactorio

Poco
satisfactorio

Insatisfactorio



69 
 

 
 

organizacional, además se busca que se comporte como un miembro que porta la camiseta 

de una organización, con estándares, 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 página 30 del marco teórico, la inducción 

tiene que cumplir con cuatro objetivos: lograr que el nuevo colaborador se sienta bienvenido, 

hacer que entienda la organización en un sentido amplio (pasado, presente, cultura y visión 

de futuro), así como aspectos claves como políticas y procedimientos; especificarle 

claramente lo que se espera de él en términos de trabajo y comportamiento, suponer que 

comenzará  a socializar en las formas tradicionales de la compañía respecto de actuar y 

hacer, el estudio pormenorizado de los detalles de la inducción realizada en el almacén 

“Bella Moda” facilita la implementación de aspectos nuevos y la complementación 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 desempeñar 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 León  Aguilera. 

 

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

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 
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Análisis: Las competencias que debe tener para desempeñar su actividad laboral, son 

medianamente satisfactorias en un 66.67% según 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 situación de la empresa en relación con este aspecto se debe recordar 

a Chiavenato (2009) citado en la página 32 del marco teórico, cuando indica que el puesto 

se compone de todas las actividades que desempeña una persona en un todo unificado y 

que aparece en cierta posición formal en el organigrama de la compañía, este hecho 

además define su nivel jerárquico, la subordinación, los subordinados y el departamento en 

el que está. 

 

Por tanto,  el empleado debe estar claro de su posición en la empresa y lo que se espera de 

él, para ello debe recibir una adecuada explicación de lo que es el puesto, sus modelos, 

enriquecimiento de los puestos, descripción y análisis de su  puesto, y la evaluación de su 

desempeño, es decir de sus competencias o perfil.   

 

Al respecto Snell y Bohlander (2013) citado en la página 32 del marco teórico, expone que 

debe tenerse en cuenta consideraciones tecnológicas y humanas con el fin de aumentar la 

eficiencia de la organización y la satisfacción del empleado en su puesto al incrementar la 

variedad, la autonomía, el significado de las tareas, la identidad con las tareas y la 

realimentación. 

 

Dentro de este mismo tema, Chiavenato (2009) citado en el marco teórico página 32, indica 

que el empleado debe saber cuál es el conjunto de tareas que el ocupante debe 

desempeñar; la manera en que las tareas se deben desarrollar; a quién va a reportar el 

personal; a quién supervisará y por quien será supervisado y sobre que, es necesario por 

tanto en los cursos de capacitación y formas de información es necesario aclarar los 

aspectos que están 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 desempeño 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 León  Aguilera. 

 

Gráfico N. 7: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre las formas de 
evaluar su desempeño laboral 

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

 

Análisis: El 66.67% del personal del almacén “Bella Moda”, considera medianamente 

satisfactorio la forma de evaluar su desempeño laboral, el 20% lo considera poco 

satisfactorio y para el 13.33% es satisfactorio. Se manifiesta que existe confusión en la 

forma de evaluación del desempeño del personal, en la aplicación de las técnicas de 

evaluación y en el establecimiento de un sistema de evaluación periódico. 

 

La sostenibilidad de la empresa en el mercado depende de su capacidad de desarrollo y 

competitividad, aspectos que están estrechamente vinculados con la calidad del desempeño 

del personal que labora en ella, a su vez esta calidad se mide según Chiavenato (2009) 

citado en el marco teórico página 37, por el desempeño o actuación de cada persona en 

función de las actividades que desempeña, 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 página 37 del marco teórico, señalan que es 

imprescindible la evaluación de desempeño 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 García (2011) citado en la página 37 del marco 

teórico, se juzga necesario que en el almacén el proceso debe asignar una calificación a una 

persona, determinada de manera previa con base en una metodología y su herramienta, que 

contemplen metas establecidas y competencias que evalúen su comportamiento, con las 

exigencias que la persona que ocupa el puesto debe cumplir en un periodo definido por la 

empresa, evaluando su desempeño y su esfuerzo en cuanto a su productividad, efectividad 

y logros obtenidos.  

 

Los cambios en el proceso de evaluación del desempeño del personal que urge el almacén 

“Bella Moda” necesita otra visión para ello puede ayudar también lo planteado de acuerdo a 

Dolan et al. (2007) cita página 38 del marco teórico, en el sentido de que el sistema de 

evaluación posee un conjunto de formas para recabar datos: el análisis del puesto de trabajo 

realizado para determinar cuáles son los elementos adecuados (criterios), la evolución de la 

validez y fiabilidad de los métodos utilizados para medir el comportamiento y el rendimiento, 

las características del evaluador y del sujeto evaluado, el proceso que supone utilizar la 

información de la evaluación para incidir en el perfeccionamiento del empleado y la 

evaluación del grado en que está utilizándose adecuadamente el sistema de evaluación del 

rendimiento en relación a la política 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. % 

                                                                            3 20 

Casi satisfactorio 0 0 

Medianamente satisfactorio 12 80 

Poco satisfactorio 0 0   

Insatisfactorio 0 0 

Total 15 100 



73 
 

 
 

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

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

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Análisis: El 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 remuneración 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 desempeño  de la organización, se debe enfocar con el 

criterio de que la organización alcance sus objetivos estratégicos y se acople a las 

características de la organización y su entorno. Siguiendo a Snell y Bohlander (2013) citado 

en el marco teórico página 41, la compensación debe recompensar a los empleados por sus 

esfuerzos pasados y al mismo tiempo motivar su desempeño futuro. 

 

Si bien en el almacén “Bella Moda” las recompensas salariales se dirigen a incorporar 

personal calificado, retener a los empleados actuales, alentar el desempeño adecuado, 

cumplir con las disposiciones legales, podría complementarse con los otros aspectos citados 

en el marco teórico página 41 por Werther et al. (2014) en su libro administración de recurso 

humano- gestión del talento humano. 
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Los criterios que prevalecen en la empresa para la fijación de remuneraciones están en 

relación con el desempeño o antigüedad del trabajador y por comisiones por ventas. Los 

premios monetarios corresponden a premios salariales, al mejor desempeño, recompensas 

que refuerzan la responsabilidad y logro de objetivos, la remuneración es abierta, los 

colaboradores tienen acceso a la información sobre los salarios de otros colaboradores y es 

descentralizada puesto que la decisión es delegada al gerente, siempre de acuerdo con la 

ley, hace falta buscar otras alternativas que causen satisfacción al trabajador. 

 

Tabla N. 9: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre los programas de 
capacitación 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 León  Aguilera. 

 

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

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

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

satisfactorios los programas de capacitación 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 página 43 del 

marco teórico en que los programas de capacitación 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 más 

productivas, creativas e innovadoras, y de este modo contribuir mejor a los objetivos 

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

 

Sin embargo esta consideración no llena las expectativas del personal del almacén, por 

tanto al emprender un plan de modificaciones con miras a obtener mejores resultados se 

podría acoger lo manifestado por Bonache y Cabrera (2006) en cuanto a que la formación 

se define en nuestro ámbito como el conjunto de experiencias de aprendizaje planificadas 

por una organización con el fin de inducir un cambio en las habilidades, conocimientos, 

actitudes o comportamientos de los empleados en su trabajo, citado en el marco teórico 

página 44. 

 

La capacitación es un elemento fundamental en el proceso organizativo que necesita de un 

adecuado tratamiento en donde la participación del personal es clave al momento de la 

detección de necesidades de formación, es útil, siguiendo a Chiavenato (2005), en el 

almacén se puede levantar un inventario de las necesidades de capacitación y de las 

carencias en la preparación profesional de las personas, es novedoso de acuerdo a Werther 

et al. (2014) la utilización de técnicas contemporáneas de capacitación: técnicas con base 

en la internet y técnicas tradicionales de capacitación que se han empleado durante muchos 

años, citado en la página 45 del marco teórico. 
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Tabla N. 10: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre los sistemas de 
comunicación 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 León  Aguilera. 

 

Gráfico N. 10: Opiniones del personal del almacén “Bella Moda” sobre los sistemas de 
comunicación implementados en la empresa. 

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Análisis: El 66.67% del personal del almacén “Bella Moda” considera que los sistemas de 

comunicación 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 más ágiles de comunicación entre el personal y 

entre personal y clientes. 

 

La comunicación dentro de una empresa posibilita la trasmisión de información a diferentes 

niveles y la recepción de mensajes a través de sistemas sean estos operacionales, 

reglamentarios o de mantenimiento, de modo que al producirse fallas en la comunicación 

organizacional se afecta el proceso de producción, circulación 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 comunicación individual, de la comunicación colectiva y la que se produce 

entre directivos, mandos medios y trabajadores, ya que en las empresas la comunicación 

puede adquirir matices jerárquicos en forma de órdenes, mandatos, sugerencias aceptación 

de políticas y reglamentos, etc. debido a lo cual se deben implementar las formas más 

eficientes dentro de la organización para alcanzar los objetivos esperados y proyectar una 

buena imagen empresarial a lo externo. 

 

Tabla N. 11: Opiniones de los clientes en relación a la atención y cortesía 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 León  Aguilera. 

 

Gráfico N. 11: Opiniones de los clientes en relación a la atención y cortesía que le 
brinda el personal del almacén “Bella Moda”. 

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Análisis: El 85% de los clientes opina que la atención y cortesía que le brinda el personal 

del almacén es satisfactorio, el 8.75% indica que es medianamente satisfactorio, el 3.75% 

señala que es casi satisfactorio y un 2.50% que es poco satisfactorio. 
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Para que una empresa pueda optimizar al máximo su desarrollo es de vital importancia que 

el cliente se sienta el centro de la atención y la cortesía  en el trato alcance su máxima 

expresión más aún, 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, seguirán adquiriendo productos y servicios, y al mismo tiempo sus comentarios y 

recomendaciones los convertirán en excelentes generadores de ganancias para la 

organización. 

 

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

Escala N. % 

Satisfactorio 62  77.5 

Casi satisfactorio 10 12.5 

Medianamente satisfactorio  8 10 

Poco satisfactorio 0  0 

Insatisfactorio 0 0 

Total 80 100 

                      Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Gráfico N. 12: Opiniones de los clientes en relación a la comunicación e información 
que le proporciona el personal del almacén “Bella Moda". 

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 
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Análisis: El 77.5% de los clientes opina que la comunicación e información que le 

proporciona el personal del almacén es satisfactorio, el 12,5% anota que es casi 

satisfactorio y el 10% señala 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 satisfacción del cliente eran los precios bajos en los 

productos, sin embargo ahora, más allá de la rentabilidad por producto está la interacción 

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 cómo 

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 satisfacción. 

 

La comunicación adecuada entre personal y cliente posibilita aumentar el abanico de 

productos que el cliente puede adquirir instando a la adquisición de otros de reciente 

lanzamiento o un complementario, o un producto más un servicio es decir un concepto de 

producto ampliado, tener al tanto al cliente de la realización de ofertas estandarizadas 

asegura gran probabilidad de éxito. 
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Tabla N. 13: Opiniones de los clientes en relación 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 León  Aguilera. 

 

Gráfico N. 13: Opiniones de los clientes en relación a la confianza creada por el 
personal del almacén “Bella Moda”. 

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Análisis: 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% señala 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, además 

de capacitar al personal en la forma de brindar una buena atención, es necesario que el 

personal comprenda que un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un 

servicio rápido aumenta el grado de satisfacción y por tanto, fortalece la confianza.  
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Tabla N. 14: Opiniones de los clientes en relación 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 León  Aguilera. 

 

Gráfico N. 14: Opiniones de los clientes en relación a la  agilidad y tiempo que el 
personal el almacén “Bella Moda” se toma al momento de atenderle 

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Análisis: 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% señala 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 situación 

del cliente requiere la máxima expresión de agilidad con un excelente servicio en el menor 

tiempo, ya que sus compromisos le pueden demandar decisiones rápidas, 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 está 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 relación al interés y cuidado en lograr su 
satisfacción que demuestra el personal del almacén “Bella Moda”. 

Escala N. % 

Satisfactorio 72  90 

Casi satisfactorio 6   7.5 

Medianamente satisfactorio 2   2.5 

Poco satisfactorio 0       0 

Insatisfactorio 0      0 

Total 80 100 

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Gráfico N. 15: Opiniones de los clientes en relación al interés y cuidado en               
lograr su satisfacción que demuestra el personal del almacén “Bella Moda”. 

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Análisis: El 90% de los clientes opina que el interés y cuidado en lograr su satisfacción que 

demuestra el personal del almacén es satisfactorio, el 7.5% anota que es casi satisfactorio, 

el 2.5% señala que es medianamente satisfactorio. 

 

La empresa persigue la calidad a través de conseguir satisfacción del cliente demostrando 

interés por sus necesidades y aspiraciones de modo que enfatiza el cuidado en los detalles 

de la atención 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 posición competitiva más ventajosa. 
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Tabla N. 16: Opiniones de los clientes en relación 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 León  Aguilera. 

 

 

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

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Análisis: 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% señala que es medianamente satisfactorio.  

 

En el almacén es necesario elevar el porcentaje de reconocimiento del rol del personal, 

haciendo énfasis no sólo en aspectos de formación respecto al manejo del producto sino 

también en elementos que consolidan su desempeño, como la formalidad, honestidad, 

seriedad e integridad en la forma de actuar, ser activo y dinámico, dar respuesta rápida 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 pequeños detalles, generar 

nuevas ideas, ofrecer alternativas, crear una buena predisposición hacia la compra en el 

cliente. 

 

Tabla N. 17: Opiniones de los clientes sobre la relación 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 León  Aguilera. 

 

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

Fuente: almacén “Bella Moda” – Autor: Farah León  Aguilera. 

 

Análisis: El 85% de los clientes opina que la relación cliente-personal en el almacén “Bella 

Moda” es satisfactoria, el 7.5% anota que es casi satisfactoria y el 7.5% señala que es 

medianamente satisfactoria.  
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Es importante lograr una mejor relación cliente-personal y para lograrlo debe tenerse en 

cuenta que el cliente exige una atención personalizada que es generadora de confianza, 

fidelidad y afianza las relaciones comerciales satisfactorias, deberá así mismo, tenerse en 

cuenta que siempre debe haber a disposición el producto más demandado por el cliente que 

es hacerlo sentir como una persona importante y especial.  

 

     4.2. Diagnóstico de la gestión del talento humano del almacén “Bella Moda”. 

 

El Diagnóstico de la gestión 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 histórico 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 artículos 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 gestión del talento humano lo que amerita una 

investigación y remediación lo que se ha constituido en el objeto central de este trabajo. 

 

El análisis de la información derivada de la revisión de documentos oficiales de la empresa, 

observación, entrevista y aplicación de la encuesta a la totalidad del personal, conduce a 

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

 El talento humano de la empresa, está conformado por empleados con diferentes 

niveles de instrucción, bachilleres, profesionales universitarios y personas con cuarto 

nivel, en ramas relacionadas con el comercio y administración, de los cuales un 

tercio lleva trabajando en ella,  por  más de 10 años. 

 La empresa tiene estructurados la misión, visión, objetivos, organigrama y políticas, 

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 

consecución de estos elementos, porque no se los difunde a todo el personal, no hay 
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monitoreo de su cumplimento, existe limitación en el desarrollo de habilidades y 

competencias del personal, falta adecuada preparación y motivación 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 institución, 

limitación en actitudes de apoyo a los directivos relacionado con cambios en 

aspectos administrativos. 

 

 La aplicación de las políticas de la empresa durante el desempeño laboral, es 

considerado poco satisfactorio por la mayoría de los empleados del almacén, sin 

embargo algunos si lo considera satisfactorio. Las relaciones con los clientes no 

siempre son sólidas porque faltan estrategias  para lograr fidelidad. Se adolece de 

fallas en la comunicación con los clientes por parte del personal de ventas. Falta de 

capacitación y entrenamiento por parte del personal. Falta evaluación continua del 

desempeño del personal. Falla en el control de inventarios. Fallas en la adaptación y 

respuestas a los cambios en las necesidades de los clientes en relación al cambio en 

la moda (diseños y colores). 

 

 Los requisitos y trámites exigidos para optar por un puesto de trabajo y el 

conocimiento sobre las formas de selección de personal, son considerados casi 

satisfactorios por más 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 selección y reclutamiento del personal. 

 

 El programa de inducción y capacitación recibido por el personal le parece 

medianamente  satisfactorio a la mayoría de los empleados, consideran que el 

tiempo es corto, se aborda muchos contenidos que luego no se les vuelve a 

recordar.  No hay capacitación y entrenamiento del personal de manera sistemática.  

 

 En relación a los procesos para organizar a las personas, no se han establecido 

claramente los perfiles del personal para cada puesto. Existe confusión en la forma 

de evaluación del desempeño del personal, en la aplicación de instrumentos 

evaluadores, de las técnicas de evaluación y en el establecimiento de un sistema de 

evaluación periódico. Faltan programas de capacitación continua y hay fallas en el 

desarrollo de actividades de capacitación de nuevos recursos.  La comunicación y 
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control no está bien definida. No hay normas establecidas. Falta mayor 

democratización y motivación en la comunicación. 

 

 El conocimiento sobre las competencias que debe desarrollar el empleado para 

desempeñarse en su puesto de trabajo, lo consideran medianamente satisfactorio. 

Falta desarrollo de competencias y una adecuada relación con el conjunto de 

elementos que constituyen la empresa. No se proporciona  una sistemática 

capacitación al personal en cuanto a atención. Hay frecuente rotación del personal 

que obliga a capacitación más 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 vacíos en el sistema de recompensas utilizado. 

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

equidad. 

 

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

consideran satisfactorios, no emiten sugerencias al respecto. 

 

 En relación con los clientes externos, se plantea siete parámetros de indagación, 

obteniéndose en la totalidad de estos como satisfactoria la opinión 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. 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO V: MODELO DE LA GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO. PLAN DE 

INTERVENCIÓN PARA LA EMPRESA 
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5. Plan de Intervención 

 

5.1 Planificación estratégica de recursos humanos. Modelos de planificación. 

 

La planificación de recurso humanos en el almacén Bella Moda se debe realizar utilizando 

un modelo táctico de planificación de recursos humanos, en el cual el gerente, subgerente y 

jefe de ventas actuarán como administradores, estos personeros trabajarán en aspectos 

como la comunicación, liderazgo, trabajo en equipo, en el aprendizaje de ciertos aspectos 

de los procesos de recursos humanos de este modo podrán estar al tanto de las situaciones 

reales que se dan en la empresa. 

 

Se utilizará un modelo de tipo cualitativo en el cual el gerente de la empresa conjuntamente 

con el subgerente, asesor y jefe de ventas, establecerán una estimación sobre la demanda y 

oferta futura que pueda presentarse en la organización realizando una proyección basada 

en ventas y hechos anteriores. 

 

Para este proceso se aplicarán los pronósticos de la administración, que son los criterios del 

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

 

Para determinar el personal necesario se ejecutará una técnica de grupo nominativo, en la 

cual el gerente reunirá a sus colaboradores (subgerente, asesor y jefe de ventas), se 

planteará el tema de la planificación de recursos humanos en Bella Moda. Para la 

realización de esta técnica se ejecutarán las siguientes  fases:  

 Creatividad: se entregará un papel en el cual cada personero podrá escribir sus 

ideas. 

 Exposición y discusión: se realizará una exposición y discusión sobre  todas las 

ideas expuestas por parte de los personeros de la empresa. 

 Evaluación: cada personero ordenará jerárquicamente las ideas expuestas. Y 

aceptará la idea que haya tenido mejor clasificación. 
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De igual manera la empresa para realizar este análisis, tomará en cuenta factores como el 

ausentismo y la rotación de personal existente en la empresa y en base a su experiencia 

podrá determinar cómo planificar el recurso humano en Bella Moda. 

 

Almacén Bella Moda aplicará una entrevista de salida (Anexo 5) con el fin de obtener 

información sobre que variables internas o externas que se exponen en la entrevista 

realizada a la personas que se está desvinculando, situaciones sobre ofertas de trabajo, 

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

Aspectos que serán analizados en la planificación de recursos humanos.  

 

5.2 Incorporar a las personas: reclutamiento y selección. 

 

5.2.1 Reclutamiento. 

 

Bella Moda tomando en consideración el reclutamiento como un proceso para atraer el 

personal calificado e idóneo y necesario para la empresa, en un primer momento se 

realizará la convocatoria a las personas que trabajan en la empresa (reclutamiento interno), 

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

 

Reclutamiento interno: en el cual se considerará al personal de la empresa, si existiese 

algún candidato que cumpla con el perfil solicitado, si es el caso se ejecutará una 

transferencia o promoción.  

 

Para esto Bella Moda realizará los siguientes pasos: 

 La existencia de vacantes será 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 revisará su 

curriculum vitae, su desempeño y evaluaciones. 
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 Requisitos:   

 Pertenencia a la institución por lo menos de un año. 

 Cumplir con el perfil requerido. 

 Evaluación de desempeño. 

 En el caso de que en la empresa no haya ningún trabajador que cumpla con los 

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

  

Reclutamiento externo: 

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

reclutamiento externo, para esto realizará los siguientes pasos: 

 Para el perfil solicitado se empleará distintas técnicas de reclutamiento externo. 

 Se receptará los curriculum vitae. 

 

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

 Anuncios en diarios de la ciudad: este anuncio será expuesto en el principal diario de 

la ciudad, en el cual constará el cargo solicitado, el perfil requerido, requisitos, se 

expondrá que el candidato debe presentar su Curriculum Vitae físicamente en las 

instalaciones de la empresa.  

 Carteles o anuncios en lugares visibles: se colocará un anuncio en un lugar visible de 

la empresa, en la vitrina de exhibición. 

 Presentación de candidatos por indicación 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 tendrá un banco de datos, con los curriculum vitae presentados en anteriores 

ocasiones, éstos serán de los mejores que se presentaron y se archivarán para un 

futuro proceso de reclutamiento. Se realizará un archivo de posibles candidatos con 

los mejores curriculum vitae recibidos en anteriores ocasiones, lógicamente se irán 

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

 

Bella Moda tomará en consideración para la selección del personal de manera preferente a 

los colaboradores de la empresa a través del reclutamiento interno, caso contrario optará 

por los candidatos obtenidos a través del reclutamiento externo. 

 

La empresa recolectará información del candidato al puesto a través de la descripción y 

análisis del puesto, de la cual se analizarán los requisitos y las características que se 

exponen en el perfil del puesto y sumado a esto, la aplicación de diferentes técnicas de 

selección determinarán la elección del nuevo colaborador. La selección del personal la 

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

 

Pasos: 

 El gerente analizará el curriculum vitae del candidato. 

 Se seleccionará los candidatos que cumplan con los requisitos establecidos: mínimo 

un año de experiencia y cumplir con el perfil solicitado.  

 El Gerente realizará una entrevista de selección al candidato (Anexo 6)  y realizará 

las pruebas pertinentes si es el caso.  

 Se realizará la verificación de referencias, motivos de salida y desempeño del 

candidato. 

 Si se selecciona a una persona perteneciente al almacén se le comunicará 

directamente su promoción, y si es una persona externa a la empresa, se utilizará un 

medio disponible para informarle acerca de su aceptación.  

 Se establecerá una reunión con el candidato seleccionado en el cual se explicará las 

condiciones de admisión de personal y adjudicación del puesto de trabajo, la jornada 

y horarios de trabajo, las condiciones contractuales de acuerdo al código de Trabajo, 

que en la empresa es a plazo fijo por un año con un periodo de prueba de 90 días, 

cumplido el mismo se convertirá en contrato por tiempo indefinido. 

 Se informará sobre la misión del puesto, los requisitos y características, funciones y 

sus obligaciones. 
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 Se solicitará al futuro colaborador que previo la celebración del contrato de trabajo, 

deberá presentar en la empresa la siguiente documentación, esto de acuerdo al 

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

 Cédula de ciudadanía. 

 Certificado de votación. 

 Récord policial. 

 Partida de matrimonio si fuera el caso. 

 Partida de nacimiento de sus hijos menores de edad. 

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

 Documentos sobre educación y preparación del personal. 

 Certificado de antecedentes personales. 

 Certificado médico. 

 Certificado de tipo de sangre. 

 Dos fotos tamaño carnet. 

 Se acordará la renumeración de acuerdo a su cargo. 

 El contador de Bella Moda es quien realizará las gestiones pertinentes en línea tanto 

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

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

Relaciones Laborales ingresando e imprimiendo el contrato de acuerdo al modelo 

establecido por esta institución pública. 

 Después de recibir la aprobación del contrato por parte de esta entidad, se procederá 

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

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

para su legalización y se archivará en la carpeta correspondiente. 

  

     5.2.2.1 Técnicas de selección. 

 

Entrevista de selección: 

Bella Moda utilizará la entrevista como una de sus técnicas de selección, dependiendo del 

cargo la entrevista la realizará sólo el gerente o de manera conjunta con el subgerente, 

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

estandarizada en las preguntas de esta manera el entrevistador tendrá una guía de 

preguntas. 
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Para realizar la entrevista se tomará en cuenta aspectos fundamentales como los objetivos 

de la entrevista, tener y conocer la información del  perfil requerido y de los datos del 

candidato (su curriculum vitae); la entrevista se desarrollará en las instalaciones del 

almacén, en una oficina en la cual habrá un ambiente favorable, de confianza y empático 

para este proceso. 

 

El momento de evaluar la entrevista se tomará en cuenta aspectos como la presentación 

personal; comunicación no verbal, comunicación verbal, aspectos relacionados con los 

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

 

Banco de preguntas para la  entrevista de selección: 

 ¿Cuénteme de usted, su información personal?  ¿Su edad? ¿Cuál es su estado civil? 

Si es casado ¿Tiene usted hijos?  

 ¿Estudios de qué nivel posee, bachiller, universidad? 

 ¿Por qué abandonó los estudios? (si es el caso) 

 ¿Qué cursos o seminarios ha realizado últimamente? 

 ¿Cuénteme sobre sus experiencias laborales? 

 ¿Por qué dejó su último empleo? O ¿Por qué dejaría su empleo actual? 

 ¿Qué sueldo tenía o tiene en esa empresa? 

 ¿Qué horario laboral? 

 ¿Qué cargo tenía en su último trabajo y en qué consistía? 

 ¿Posee referencias personales y laborales?  

 ¿Cuáles son sus mejores cualidades? 

 ¿Cuáles son sus defectos? 

 ¿Tiene alguna ocupación complementaria retribuida o no? 

 ¿Qué sabe acerca de nuestra empresa? 

 Explicación del puesto vacante perfil requerido, remuneración, beneficios, horario, 

nivel de desempeño. 

 ¿Cuáles son sus puntos fuertes y débiles para este puesto? 

 ¿Tiene alguna pregunta? 
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Pruebas de conocimiento: 

Se ejecutarán pruebas específicas para los siguientes cargos: contador, jefe de ventas, y 

auxiliar de contabilidad, quienes de acuerdo a su perfil deben poseer ciertos conocimientos 

específicos, estas pruebas serán 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 específicos del cargo. Tomando en cuenta el tipo de técnica es importante 

contar con el espacio adecuado, las herramientas didácticas y tecnológicas si es el caso. 

 

Al contar Bella Moda con un proceso de selección adecuado obtendrá como ventaja contar 

con la persona adecuada, disminuir el índice de rotación, evitar costos, mayor satisfacción y 

compromiso por parte de los colaboradores.  

 

5.3. Colocación de las personas: orientación, modelado de trabajo, evaluación de 

desempeño. 

 

5.3.1. La Socialización en la organización. 

 

Bella Moda está consiente que existen diferentes métodos para realizar la socialización de la 

empresa como son: en el proceso de selección, con el contenido del puesto, con el 

supervisor como tutor, con el equipo de trabajo y con el programa de integración, se llevará 

a cabo un programa de integración en el cual se expondrán la información que el nuevo 

colaborador debe conocer. 

 

La empresa con la finalidad de adaptar, acoplar e integrar al nuevo colaborador orientándolo 

y capacitándolo, realizará un programa de inducción en el cual conocerá diferentes aspectos 

de la cultura de empresa, misión, visión, estructura, políticas, funciones, responsabilidades y 

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

 Las actividades de inducción, individuales o grupales, serán realizadas de forma 

obligatoria para todas las personas que ingresen a formar parte del personal de la 

empresa. 

 La subgerencia en relación con el jefe de ventas ejecutará el programa de inducción.  

 El programa de inducción se basará en los resultados obtenidos en el diagnóstico de 

necesidades encontradas en Bella Moda. 

 El colaborador de nuevo ingreso cumplirá de forma satisfactoria el proceso de 

inducción para lograr su conocimiento y adaptación a la empresa. 

 Los aspectos referentes a la misión, visión, historia, estructura organizacional, 

beneficios de ley, reglamento interno, funciones y responsabilidades serán de 

inclusión obligatoria en el proceso de inducción, el que será desarrollado por el 

subgerente con la colaboración del jefe de ventas. 

 De acuerdo a las necesidades de la empresa el programa de inducción será 

modificado o reestructurado.  

 El subgerente o el personal que él designe, será la persona que comunique al nuevo 

colaborador sobre aspectos sobre su cargo, función, requerimientos y aspectos 

básicos de su contratación.  

 La subgerencia, o jefatura de ventas es la encargada de realizar la presentación a 

sus compañeros y dependiendo del cargo del colaborador se establecerá la persona 

que se designará como tutor para realizar la inducción a su puesto, familiarizándolo 

con la sus funciones. 

 Al finalizar el proceso de inducción el nuevo colaborador deberá llenar de manera 

obligatoria el Formulario de Opinión sobre su Inducción. (Anexo 8) 

 

     5.3.1.1. Programa de inducción de almacén Bella Moda.  

 

Para llevar a cabo el plan de inducción 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, dándole a conocer la cultura de la empresa, misión, visión, políticas, reglamentos, 

funciones, responsabilidades, y actividades de su puesto de trabajo.  

http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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 Objetivos específicos: 

 Instruir al nuevo colaborador sobre antecedentes, estructura organizacional,  

sobre sus derechos y deberes dentro de la empresa, de este modo lograr la 

adaptación del empleado a su rol.  

 Lograr mayor rendimiento en base a una actitud que demuestre reconocimiento al 

papel que desempeña el trabajador. 

 Dar a conocer los incentivos de la empresa en relación  con el desempeño 

satisfactorio del trabajador. 

 

 Destinatarios: 

           Personal nuevo que ingresa a la institución.  

 

 Duración: 

La inducción a aspectos generales de la empresa tendrá una duración de 1 hora a 

dos horas. 

 

 Actividades para el desarrollo del programa: 

 

Se desarrolla en función de las siguientes fases: 

1.- Recepción: 

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

finalidades de la inducción estarán a cargo del subgerente o el jefe de ventas. 

 

2.- Inducción general: 

 Se dará  a conocer al colaborador  aspectos generales de la empresa: 

 Reseña histórica. 

 Estructura Organizativa.  
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 Misión. 

 Visión. 

 Objetivos. 

 Políticas. 

 Reglamento interno  

 De la empresa, representantes y trabajadores. 

 Admisión de personal y adjudicación 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.-Inducción específica: 

 La subgerencia informará al nuevo colaborador sobre su cargo a desempeñar, 

información sobre su cargo, deberes, responsabilidades y objetivos. 

 El nuevo colaborador será presentado a sus compañeros de trabajo. 

 El subgerente o la persona designada orientará al nuevo colaborador en la planta 

física del almacén. 

 Iniciará la capacitación para su puesto en la empresa, esta capacitación se la 

realizará con la ayuda de un tutor que se designe según el cargo que desempeñará 

el nuevo colaborador. 

 

4.-Fase de evaluación y seguimiento del programa: 

En esta fase será utilizando el formulario de opinión que servirá para apreciar las 

sugerencias del nuevo colaborador acerca de las características del proceso de inducción, 

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

El plan de inducción se realizó en base a diagnósticos realizados en la empresa, y en su 

elaboración ha sido tomado en consideración los objetivos de la empresa. 

 

6.-Viabilidad: 

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

proceso.  

 

7.-Recursos: 

Para la inducción se utilizará: 

 Diapositivas con aspectos generales y específicos del almacén. 

 Reglamento interno y organigrama. Documentos impresos. 

 

8.- Seguimiento: 

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

mejoramiento empresarial. 

 

5.3.2. Modelado de Trabajo: diseño, descripción y análisis de puestos. 

 

Para realizar la descripción y análisis de puestos de Bella Moda se ha enfatizado los 

conceptos de modelado de trabajo y la importancia de este proceso en relación con los 

diferentes subprocesos de gestión del talento humano. 

 

La descripción del puesto se enfoca en las funciones, responsabilidades, tareas y 

obligaciones del puesto y el análisis del puesto se enfoca en los conocimientos, habilidades, 

capacidades y  especificaciones del  puesto, que deben tener los ocupantes del puesto. 

 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos5/esfa/esfa.shtml
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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 descripción y el 

análisis de puestos son la entrevista, el cuestionario y la observación. 

 

Se realiza la entrevista al jefe inmediato para determinar las obligaciones y 

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 día laboral para no interrumpir 

sus labores normales. (Anexo 10) 

 

Para obtener información en base a la observación de los cargos, se utiliza una lista de 

observación. (Anexo 11) 

 

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

 La descripción y análisis 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 recolección de información, como lo son la 

entrevista, cuestionario y observación directa. 

 El ejecutor del proceso se prepara y organiza todo el material necesario para el 

desarrollo de este proceso, recolecta toda la información necesaria para la ejecución 

del proceso. 

 Toda la información obtenida a través de las diferentes técnicas de recolección es 

analizada y ordenada para formar el perfil del puesto. (Anexo 12) 

 Se realiza el  perfil del puesto, el mismo es  aprobado por  la gerencia. 

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

requiera. 
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5.3.2.2. Elaboración de perfiles.  

 

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

Nombre del puesto:

Jefe inmediato: Jefe de Ventas

Puestos bajo su mando: Ninguno

Descripción del puesto:

Objetivo:

Atender con un excelente servicio y atención amable a los clientes de la empresa, con el fin

de lograr su satisfacción y lealtad, incrementado la ventas y fortaleciendo la imagen de la

empresa.

Funciones del puesto:

Brindar una atención adecuada  al cliente con la mayor cortesía y educación.

Orientar al cliente en su decisión de compra.

Mantener ordenada y limpia la mercadería.

Controlar que la mercadería cuente con las etiquetas y precios marcados.

Realizar el control de secciones o bodegas asignadas.

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

Cuidar  la mercadería de la empresa evitando daños, y perdidas. 

Participar en los inventarios físicos.

Realizar el cambio de la exhibición de la mercadería.

Elaborar facturas y despachar la mercadería.

Colaborar con la formación de los nuevos colaboradores.

Área de responsabilidad: Ventas

Requerimientos:

Formación académica:

Nivel de educación: bachiller

Área de conocimiento:

Experiencia previa: 1 año.

Conocimientos:

La empresa, misión, visión, objetivos, políticas, normativas. 

Los productos, tipos, ventajas, descuentos, ofertas.

Tipo de mercado, competencia.

Conocimientos de técnicas de ventas.

Cursos de atención al cliente.

Conocimientos en negociación.

Requisitos físicos.

Esfuerzo físico por su actividad, constantemente en movimiento.

Condiciones de Trabajo:

Ambiente de trabajo propio de un almacén.

Auxiliar de Mostrador
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Datos de identificación:

Nombre del puesto:

Jefe inmediato: Contador

Puestos bajo su mando: Ninguno

Descripción del puesto:

Objetivo:

Realizar de manera óptima las diferentes actividades contables establecidas para el cargo.

Funciones del puesto:

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

Laborales e Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Mantener ordenada las carpetas de los empleados con toda la información requerida.

Realizar la revisión a fin de mes de los controles de asistencia, horas extraordinarias, horas

suplementarias y comunicar al Contador.

Mantener ordenada toda la documentación  de contabilidad.

Realizar otras tareas asignadas por su jefe inmediato superior. 

Área de responsabilidad: Contabilidad

Requerimientos:

Formación académica:

Nivel de educación: bachiller - estudiante universitario

Área de conocimiento: contabilidad, administración.

Experiencia previa: 1 año.

Conocimientos:

La empresa, misión, visión, objetivos, políticas, normativas. 

Productos de la empresa.

Normas de contabilidad.

Código de Trabajo

Manejo de la página web del Ministerio de Relaciones Laborales.

Manejo de la página web de Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Requisitos físicos.

Esfuerzo físico por su actividad es normal. Trabajo en oficina.

Condiciones de Trabajo:

Ambiente de trabajo propio de una oficina - almacén.

Auxiliar de Contabilidad

Guardar la confiabilidad de la información. 

Recopilar, clasificar y registrar toda la información contable de acuerdo a los principios, normas 

legales y tributarias vigentes.

Realizar los trámites y controlar los pagos de impuestos que se deben realizar cada año para

Realizar actividades delegadas por el Contador relacionadas con el Ministerio de Relaciones

Archivar en los leitz correspondientes  todos los documentos ingresados, 
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Datos de identificación:

Nombre del puesto:

Jefe inmediato: Subgerente

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

Descripción 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 área de Ventas.

Investigación de mercados.

Colaborar con la formación, selección, evaluación de los nuevos colaboradores.

Presentar planes de ventas y marketing.

Área de responsabilidad: Ventas

Requerimientos:

Formación académica:

Nivel de educación: Universitario

Área de conocimiento: Ingeniería Comercial, Marketing.

Experiencia previa: mínima 2 años.

Conocimientos:

La empresa, misión, visión, objetivos, políticas, normativas. 

Los productos, tipos, ventajas, descuentos, ofertas.

Marketing.

Ventas.

Tipo de mercado, competencia.

Conocimientos de técnicas de ventas.

Cursos de atención al cliente.

Conocimientos en negociación

Formación de formadores.

Requisitos físicos.

Esfuerzo físico por su actividad. Movimiento normal.

Condiciones de Trabajo:

Ambiente de trabajo propio de un almacén.

Jefe de Ventas

Controlar las Ventas y facturación diaria.

Recibir y dar sugerencias de pedidos.

Verificar y controlar la existencia de stock.

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

Informar a Gerencia o Subgerencia de todo lo relacionado con mercaderías.

Elaborar asignaciones diarias, semanales y evaluar su cumplimiento.
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Datos de identificación:

Nombre del puesto:

Jefe inmediato: Subgerente 

Puestos bajo su mando: Auxiliar de Contabilidad

Descripción del puesto:

Objetivo:

Funciones del puesto:

Recopilar, analizar, y registrar todo la información contable  de acuerdo a las normas,  

principios, y procedimientos establecidos.

Rentas Internas.

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

Controlar las carpetas de los colaboradores.

Área de responsabilidad: Contabilidad

Requerimientos:

Formación académica:

Nivel de educación: Universitario.

Contador Público Autorizado

Área de conocimiento: Contabilidad

Experiencia previa: 2 años.

Conocimientos:

La empresa, misión, visión, objetivos, políticas, normativas. 

Productos de la empresa.

Normas de contabilidad. Leyes Tributarias.

Código de Trabajo

Manejo de la página web del Ministerio de Relaciones Laborales.

Manejo de la página web de Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Utilitarios - Microsoft Office.

Requisitos físicos.

Esfuerzo físico por su actividad es normal. Trabajo en oficina.

Condiciones de Trabajo:

Ambiente de trabajo propio de una oficina.

Contador

Elabora el rol de pago.

Elaborar oficios y comunicaciones.

Llevar los libros del manejo económico de la empresa.

Guardar la confiabilidad de la información.

Organizar, planificar, supervisar y controlar todas las actividades inherentes a la contabilidad

Realizar declaraciones de impuestos y todos los aspectos relacionados con el Servicio  de

Elabora balances generales y reportes contables. Llevar el control de ingresos y egresos.

de las empresa, aplicando las  leyes y normativas establecidas en el país. 
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5.3.3. Evaluación de desempeño. 

 

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 formación, desarrollo y establecimiento de recompensas, llevará a 

cabo anualmente la evaluación de desempeño a sus empleados. 

 

Los objetivos para la aplicación de este proceso son claros, adecuados y precisos, en Bella 

Moda al ingresar un colaborador a la empresa se le notificará que anualmente se realiza una 

evaluación de desempeño con fines de formación, desarrollo y recompensas, de igual 

manera se notificará a los colaboradores previa ejecución del proceso. 

 

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

 Definir el objetivo principal de la evaluación. 

 Antes de realizar la evaluación se deberá revisar la descripción y análisis 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 será evaluado, manifestar los objetivos  y beneficios de 

este proceso. 

 Explicar la metodología de la evaluación. 

 Ejecutar el cuestionario. 

 Analizar los resultados 

 Dar la retroalimentación correspondiente al colaborador, exponiendo las acciones a 

realizar. 

 Medir el impacto que tienen la ejecución de la evaluación. 

  

La evaluación que se realizará en Bella Moda, la ejecutará el gerente o jefe inmediato al 

subordinado, el desempeño del personal podrá ser evaluado con cualquiera de los dos 

métodos descritos a continuación: método de frases descriptivas o método mixto de 
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evaluación de desempeño, el resultado de los mismos se dará a conocer al personal a 

través de una entrevista. 

 

Formulario para la evaluación del desempeño. 
              

Nombre y apellidos del evaluado           

Puesto motivo de evaluación:           

Nombres y apellidos del evaluador:           

Fecha:           

  
 

          

 
            

No. Factores para la evaluación de desempeño SI (+) No (-) 

1 El grado de escolaridad es el adecuado?         

2 Los  conocimientos son los adecuados para desarrollar el trabajo?     

3 Necesita capacitación?           

4 Ha recibió capacitaciones?           

5 Tiene interés sobre la capacitación y desarrollo?       

6 Trabaja en equipo?           

7 Toma decisiones al desarrollar su trabajo?       

8 Tiene liderazgo?           

9 Demuestra concentración mental en su trabajo?       

10 Cumple sus actividades con responsabilidad?       

11 Es puntual y asertivo?           

12 Conoce las funciones y responsabilidades de su cargo?     

13 Ha contribuido con los objetivos del área?       

14 Posee facilidad de adaptación?           

15 Utiliza una adecuada comunicación?         

16 Posee experiencia para desarrollar su trabajo?       
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Formulario para la evaluación del  desempeño 

                            

Nombre y apellidos del evaluado :                       

Puesto motivo de evaluación:                         

Nombres y apellidos el evaluador:                       

Fecha:                           

                            

Establezca para cada 
criterio un grado de 
calificación. 

Criterio 

Óptimo Sobre 
la 

media 

Media Debajo 
de la 
media 

Nulo 

  

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0   

                            

CRITERIO GRADO   

  

Capacidad cognitiva 
  

Conocimiento de la estructura de la empresa (           )   

Conocimiento de los artículos 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 (           )   

                            

Capacidad operativa 
  

Desempeño del rol (           )   

Manejo de instrumentos y medidas (           )   

Capacidad de interrelación con clientes externos (           )   

Capacidad de interrelación con clientes internos (           )   

Capacidad analítica y de decisión (           )   

                            

Características y valores 
  

Capacidad de liderazgo y control (           )   

Trabajo en equipo   (           )   

Compromiso e interés  (           )   

Apertura al cambio, integridad y responsabilidad (           )   

Creatividad e iniciativa (           )   
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5.4. Recompensar a las personas: remuneración, prestaciones y servicios 

sociales. 

 

5.4.1. Remuneración. 

 

La remuneración del personal en Bella Moda toma en cuenta el perfil del puesto, la 

responsabilidad y la especialización requerida. 

 

En Bella Moda la remuneración 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 desempeña, su retribución es el mínimo 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 

básicos del colaborador, la fecha, el sueldo mensual (sueldo unificado), los días trabajados, 

las horas extras (número y valor), horas suplementarias (número 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 repartición de utilidades, décimo tercero y décimo cuarto se realiza de acuerdo a los 

artículos y normativas expuestas en el código 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 de la empresa, en el cual las sanciones se aplican de acuerdo a la gravedad del 

acto. 

 

5.4.3. Prestaciones y servicios. 

 

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

 

5.5. Desarrollo de las personas: capacitación y desarrollo. 

 

5.5.1. Capacitación. 

 

En Bella moda se realizarán las siguientes políticas y normativas con el fin de contar con un 

adecuado plan de capacitación: 

 El soporte a los procesos de capacitación en Bella Moda será dado por el  Gerente 

de la empresa, el plan de capacitación será realizado por el Subgerente de la 

empresa quién por ser especialista en el tema, tendrá esta función dentro de sus 

obligaciones y responsabilidades. 

 El plan de capacitación será constituido por los siguientes elementos: observaciones, 

finalidad, objetivo, importancia, compromiso, beneficiarios, metas, detección de 

necesidades, diseño e implantación, la evaluación del plan, duración y perfil de los 

instructores; el plan será elaborado por el Subgerente y deberá ser autorizado por el 

Gerente en el mes de enero. 

 Bella Moda para realizar el inventario de necesidades analizará a toda la 

organización, el perfil de las personas, requisitos y especificaciones del puesto, la 

información se obtendrá a través de entrevistas, cuestionarios, y la observación 

directa. (Anexo 13) 
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 El plan tomará en cuenta aspectos relacionados con la coherencia, factibilidad, 

viabilidad y flexibilidad. 

 En el momento de poner en práctica las actividades planificadas, deben tomarse en 

cuenta aspectos relacionados con la implantación de los cursos, seminarios y 

charlas, se establecerán los objetivos, métodos de instrucción, tiempo de duración y 

características del capacitador de acuerdo a los intereses de la empresa. 

 Es requisito de la evaluación que los resultados sean remitidos al Gerente para su 

información.  

 Las formaciones serán comunicadas a los colaboradores y al gerente con un mínimo 

de 3 días de anticipación, en la comunicación se participará los horarios, temas, 

fecha e instructor. Las formaciones se realizarán con la colaboración de instructores 

internos y externos según el caso. 

 La Subgerencia será el encargado de organizar las formaciones y pedir los recursos 

necesarios. 

 Las Capacitaciones internas se realizarán en la oficina de sesiones de la empresa y 

las capacitaciones externas, en el lugar donde éstas se realicen. 

 Se llevará un control y registro de las formaciones brindadas y de igual manera un 

control de asistencia. 

 Se fijarán sanciones y amonestaciones por faltas injustificadas en un tiempo máximo 

de 3 días para el trabajador, lo que será comunicado al jefe inmediato; las sanciones 

serán ejecutadas de acuerdo al reglamento interno de la empresa  

 La evaluación de las capacitaciones se realizará mediante una encuesta de 

satisfacción del programa de capacitación. ( Anexo 14) 

 El análisis de lo aprendido se efectuará mediante entrevistas y/o formularios de 

acuerdo al número de participantes y al tipo de formación. 

 El Gerente otorgará reconocimientos e incentivos por la asistencia del trabajador a 

las capacitaciones planificadas.  

  

5.5.1.1. Plan de capacitación para Bella Moda. 

 

 Observaciones: 

El plan de capacitación esta direccionado a todo el personal del almacén Bella Moda, para el 

desarrollo del mismo, se cumplirá con las políticas establecidas para este proceso. 
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 Finalidad: 

La intención del plan de capacitación será alcanzar mayor conocimiento y actualización para 

propender al mejoramiento profesional y personal. 

 

 Objetivo: 

Mejorar el desempeño del personal en base al desarrollo y actualización de conocimientos, 

habilidades y actitudes. 

 

 Importancia: 

La capacitación 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 propenderá la productividad, rentabilidad y calidad. 

 

 Compromiso para la ejecución:  

Para el desarrollo del programa de capacitación es indispensable que los directivos 

(Gerencia y Subgerencia) y demás personal de la empresa presten su colaboración.  

 

 Beneficiarios: 

El plan de capacitación se ejecutará para todo el personal de la empresa, llevando a cabo 

formaciones específicas dirigidas al personal especializado y formaciones generales para el 

resto del personal. 

 

 Metas del diagnóstico de necesidades: 

Obtener la información adecuada que permita realizar un plan dirigido a  promocionar y 

apoyar  las actividades planificadas para el efecto.  
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 Detección y análisis de las necesidades:  

Se ejecutó el análisis de necesidades que proporcionó información adecuada para la 

búsqueda de soluciones de las necesidades presentadas en la empresa.  

 

La detección de necesidades se fundamentó en el diagnóstico inicial acerca de la situación 

real de la empresa. 

 

 Análisis de los Resultados: 

Para lograr los objetivos de la empresa fue necesario realizar un proceso de análisis de la 

información dirigida a alcanzar el mejor cumplimiento de las metas, para lo cual se 

seleccionó los métodos  y se guardó confidencialidad de la información recibida. 

  

Se utilizaron en la detección las encuestas, entrevistas formales e informales, y revisión de 

documentos referentes a la cultura organización y estructura organizacional, obteniéndose 

los datos requeridos para realizar el diagnóstico situacional. 

  

El procesamiento estadístico de la información permitió realizar un estudio objetivo 

obteniendo resultados concretos e importantes de la situación de la empresa.  

 

Se realizó la encuesta a todo el personal de la empresa, con lo que se consolidó la 

credibilidad de los datos. 

 

El análisis expuso que existen necesidades generales de capacitación  referentes a la 

empresa en general y necesidades para personal específico. 
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 Diseño e implantación: 

La coordinación de las capacitaciones fue lograda mediante una planificación e 

implementación  objetiva y secuencial de las formaciones.  

 

Para determinar los tipos de formaciones, su metodológica, el contenido, criterios de 

evaluación, el tiempo de duración, 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 

capacitación. 

 

Los resultados positivos de un proceso de capacitación se logran cuando el apoyo para la 

realización de los mismo están 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 comunicación, relación 

organizacional, programas de inducción, ambiente laboral, remuneraciones, programas de 

motivación y evaluación de desempeño.  

 

 Duración: 

El plan de capacitación durará un año, en el cual se detallará las formaciones a realizarse 

durante ese periodo y el personal que debe asistir. 

 

 Perfil del instructor: 

Los instructores serán personas con conocimiento teórico - práctico, especialistas en el tema 

a dictar, con experiencia para garantizar la calidad de la capacitación. 

 

El Instructor Interno deberá 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 deberá poseer alta competencia y preparación en el manejo de los 

temas propuesto, éste será ajeno al personal de  la empresa.  

 

 Número de personal por evento: 

De acuerdo a las especificaciones del proceso didáctico, el número de aspirantes a la 

capacitación no podrá ser mayor a 15 personas 

 

De acuerdo al tipo de capacitación y al tema, podrá existir una variación en el número de 

personal convocado. 

 

 Difusión y ejecución:  

Las convocatorias a las capacitaciones serán comunicadas con un mínimo de 3 días de 

anticipación, en la comunicación se participara los horarios, temas, fecha e instructor. Las 

formaciones se realizarán con la colaboración de instructores internos y externos según el 

caso. 

 

En el caso de existir algún reajuste será notificado de manera urgente al personal que fue 

convocado.  

 

Para la ejecución de las actividades desarrolladas y para la elaboración del informe 

correspondiente, se tomará en cuenta los requerimientos detectados en la organización y 

deberá contarse con el apoyo del gerente y con la competencia de los instructores. 

 

 Tipos de capacitaciones a aplicarse: 

Las capacitaciones internas serán dictadas por instructores internos o externos, y las 

externas por instructores exclusivamente externos.  
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 Programas 2014: 

Acorde al diagnóstico de necesidades y a la información obtenida de ésta, se realizarán 

capacitaciones generales y específicas,  los programas a realizarse en la empresa son: 

 Seminario de cultura organizacional. 

 Seminario de atención al cliente. 

 Seminario de técnicas de negociación 

 Seminario de técnica de ventas. 

 Seminario de formación de formadores 

 Seminario de trabajo en equipo. 

 Seminario de planificación estratégica. 

 Seminario de habilidades gerenciales. 

 Seminario de tributación. 

 Seminario de actualizaciones contables, 

 Seminario de finanzas para no financieros. 

 Seminario de actualización del código de trabajo. 

 Seminario de  relaciones humanas 

 Seminario de liderazgo 

 Seminario de motivación  

 Seminario de excel- internet. 

 Seminario de control de inventarios y bodegas. 

 

 



117 
 

 
 

 

 

 

Seminario Objetivo Destinatario  Instructor Nro. 

Horas

Frecuencia Observaciones.

Seminario de cultura 

organizacional.

Dar a conocer la

información general

de la empresa y su

estructura 

organizacional.

Todo el 

personal

Instructor 

Interno

3 Al ingreso de un nuevo 

colaborador y cada 6

meses de manera

general.

El seminario lo realizara 

la Subgerencia o el Jefe 

de Ventas.

Seminario de 

atención al cliente.

Brindar de nuevos

conocimientos y

técnicas para brindar

una atención con

calidad y eficiencia.

Todo el 

personal

Instructor 

Interno o 

Externo

8 1 vez al año o cuando 

se amerite.

Las capacitaciones con

instructores internos

serán realizadas por la

Subgerencia y/o Jefe de

Ventas. En el caso de

formaciones externas, el

asistente a la misma

deberá retrasmitir la

información a los

colaboradores.

Seminario: de 

técnicas de 

negociación.

Fortalecer los

conocimientos en

negociación 

aplicando nuevas

técnicas , métodos,

conocimientos. 

Gestionar y lograr

negociaciones 

eficaces.

Subgerencia/ 

Jefe de 

Ventas

Instructor 

Externo

 8 o 16 1 vez al año o cuando 

se amerite.

Los participantes deben 

retrasmitir la 

información.
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Seminario Objetivo Destinatario  Instructor Nro. 

Horas

Frecuencia Observaciones.

Seminario de técnica 

de ventas.

Incorporar y

fortalecer las

habilidades en

ventas, a través del

uso de técnicas,

métodos y

herramientas que

conlleven a logro de

la venta.

Todo el 

personal

Instructor 

Interno o 

Externo

8 1 vez al año o cuando 

se amerite.

Las capacitaciones con

instructores internos

serán realizadas por la

Subgerencia y/o Jefe de

Ventas. En el caso de

formaciones externas, el

asistente a la misma

deberá retrasmitir la

información a los

colaboradores.

Seminario de 

formación de 

formadores

Consolidar 

conocimientos y

desarrollar 

capacidades y

competencias para

gestionar proceso de

formación de

instructores internos.

Subgerencia/ 

Jefe de 

Ventas

Instructor 

Externo

 8 o 16 1 vez al año o cuando 

se amerite.

Seminario de

trabajo en equipo.

Enriquecer y

fortalecer las

habilidades de trabajo 

en equipo mediante

el estudio de

aspectos teóricos y

prácticos, logrando

una excelente

comunicación y

coordinación.

Todo el 

personal

Instructor 

Interno o 

Externo

8 1 vez al año o cuando 

se amerite.

Las capacitaciones con

instructores internos

serán realizadas por la

Subgerencia y/o Jefe de

Ventas. En el caso de

formaciones externas, el

asistente a la misma

deberá retrasmitir la

información al personal

de la empresa.
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Seminario Objetivo Destinatario  Instructor Nro. 

Horas

Frecuencia Observaciones.

Seminario de 

planificación 

estratégica.

Fortalecer los

conocimientos en

planificación 

estratégica con el fin

desarrollar técnicas,

estrategias, nuevos

conocimientos y

lograr lo resultados

esperados.

Gerencia. 

Subgerencia / 

Jefe de 

Ventas

Instructor 

Externo

 8 o 16 1 vez al año o cuando 

se amerite.

Seminario de 

habilidades 

gerenciales.

Proporcionar de una

nueva visión sobre

las habilidades

gerenciales.

Gerencia/ 

Subgerencia

Instructor 

Externo

 8 o 16 1 vez al año o cuando 

se amerite.

Seminario de 

tributación.

Incrementar y

actualizar los

conocimientos y

normativas vigentes

sobre aspectos de

tributación en el país.

Gerencia / 

Subgerencia/ 

Contador

Instructor 

Externo

 8 o 16 1 vez al año o cuando 

se amerite.

Seminario de 

actualizaciones 

contables,

Actualizarse sobre

aspectos contables

para su eficiencia en

su labores.

Contador Instructor 

Externo

 8 o 16 1 vez al año o cuando 

se amerite.
En el caso de

formaciones externas, el

asistente deberá

retransmitir la

información al personal

designado.
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Seminario Objetivo Destinatario  Instructor Nro. 

Horas

Frecuencia Observaciones.

Seminario de 

finanzas para no 

financieros.

Entender la

importancia de las

finanzas, aspectos

importantes para el

desarrollo y toma de

decisiones en la

empresa.

Jefe de 

Ventas

Instructor 

Externo

 8 o 16 1 vez al año o cuando 

se amerite.

Seminarios de 

actualización del 

código de trabajo.

Revisar nuevas

normativas 

establecidas en el

país.

Gerencia / 

Subgerencia/ 

Contador

Instructor 

Externo

 8 o 16 1 vez al año o cuando 

se amerite.

En el caso de

formaciones externas, el

asistente deberá

retransmitir la

información al personal

designado.
Seminario de  

relaciones humanas

Brindar 

conocimientos y

técnicas adecuadas

para fortalecer la

convivencia en la

sociedad y ambiente

laboral.

Todo el 

personal

Instructor 

Interno y/o 

Externo

8 1 vez al año o cuando 

se amerite.

Las capacitaciones con

instructores internos

serán realizadas por la

Subgerencia y/o Jefe de

Ventas. En el caso de

formaciones externas, el

asistente a la misma

deberá retrasmitir la

información a los

colaboradores de la

empresa.

Seminario de 

liderazgo

Proporcionar 

conocimientos, 

habilidades y

destrezas para

ejercer un liderazgo

óptimo y adecuado

en la empresa.

Gerencia/ 

Subgerencia/ 

Jefe de 

Ventas

Instructor 

Externo

8 1 vez al año o cuando 

se amerite.
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Seminario Objetivo Destinatario  Instructor Nro. 
Horas 

Frecuencia Observaciones. 

Seminario de 
motivación  

Proveer y desarrollar 
diferentes técnicas  
y métodos para 
contar con un 
personal motivado. 

Todo el 
personal 

Instructor 
Interno o 
Externo 

8 1 vez al año o 
cuando se amerite. 

Las capacitaciones con 
instructores internos 
serán realizadas por la 
Subgerencia y/o Jefe de 
Ventas. En el caso de 
formaciones externas, el 
asistente a la misma 
deberá retrasmitir la 
información a los 
colaboradores. 

Seminario de excel- 
internet. 

Incrementar los 
conocimientos con la 
finalidad de agilizar 
proceso. 

Todo el 
personal 

Instructor 
Interno y/o 

Externo 

 8 o 16 1 vez al año o 
cuando se amerite. 

Las capacitaciones con 
instructores internos 
serán realizadas por la 
Subgerencia y/o Jefe de 
Ventas. En el caso de 
formaciones externas, el 
asistente a la misma 
deberá retrasmitir la 
información a los 
colaboradores. 

Seminario de 
control de 
inventarios y 
bodegas. 

Aplicar técnicas 
administrativas y de 
control para ejecutar 
de manera ágil y 
adecuada. 

Todo el 
personal 

Instructor 
Interno o 
Externo 

8 1 vez al año o 
cuando se amerite. Las capacitaciones con 

instructores internos 
serán realizadas por la 
Subgerencia y/o Jefe de 
Ventas. En el caso de 
formaciones externas, el 
asistente a la misma 
deberá retrasmitir la 
información al personal. 
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 Recursos:  

Las ayudas para el proceso de capacitación consistirán en material impreso, equipos 

de computación y audiovisuales. 

 

 Evaluación del plan de capacitación: 

Se ha considerado que los sistemas de evaluación más adecuados para este proceso 

de capacitación son: el de la reacción, mediante el uso del formulario de opinión para 

valorar la satisfacción. 

 

Para aspectos de aprendizaje se aplicará un cuestionario con preguntas objetivas y 

cerradas para escoger alternativas de selección sobre los temas tratados, que será 

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 será valorado mediante la aplicación de un cuestionario o la realización de 

entrevistas con el jefe inmediato del empleado. 

      

5.5.2. Desarrollo. 

 

Bella Moda trabajará en el desarrollo de las personas a través de la rotación de 

puestos y capacitaciones especializadas.  

 

 

 

 

 



123 
 

 
 

5.6. Retener a las personas: relaciones con los empleados, higiene y 

seguridad. 

 

5.6.1. Relaciones con los empleados. 

 

Bella Moda fortalecerá 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 cómodo con 

la empresa en la cual trabaja. 

 

Se fortalecerán aspectos como la comunicación siendo ésta más clara, oportuna y de 

doble vía, la cooperación compartiendo el proceso de toma de decisiones y control de 

actividades. 

 

Bella Moda para aspectos disciplinarios se basará en los artículos expuestos en el 

reglamento de la empresa y en el código de trabajo. 

 

5.6.2. Higiene y seguridad. 

 

Para Bella Moda la higiene, salud y seguridad de sus colaboradores es muy 

importante por lo que desarrollará, implementará y mantendrá normativas para tratar 

estos puntos. 

 

La empresa brindará a sus colaboradores, un ambiente laboral idóneo, con el 

establecimiento de normativas de higiene, salud y seguridad laboral. 

 

Bella Moda asegura las condiciones de trabajo idóneas, identificando, evaluando y 

controlando los factores a los que se exponen los colaboradores. 
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El proceso de inducción y capacitación se tratarán 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 informará a su 

superior sobre situaciones de riesgo y evitar las mismas. 

 

La empresa tratará aspectos relacionados con el entorno físico (iluminación, espacios 

y mobiliarios adecuados), el entorno psicológico (relaciones humanas agradables), los 

factores ergonómicos 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 relación a la gestión del talento humano, las 

siguientes conclusiones: 

 

1. El talento humano de la empresa, está conformado por empleados con 

diferentes niveles de instrucción, de los cuales un tercio lleva trabajando en 

ésta por más de 10 años, su conocimiento de la misión, visión, objetivos, 

organigrama y políticas, es medianamente satisfactorio, existen fallas en el 

cumplimiento de normativas y reglamentos de la institución. 

 

2. Las relaciones con los clientes no siempre son sólidas, faltan estrategias para 

lograr fidelidad, existen fallas en la comunicación, capacitación, entrenamiento, 

perfiles del personal, desarrollo de competencias, aplicación de instrumentos 

evaluadores, técnicas de evaluación, sistema de evaluación periódico, control 

de inventarios, adaptación y respuestas a los cambios en las necesidades de 

los clientes. Hay frecuente rotación del personal. 

 

3. Falta implementar medidas que atraigan a nuevos colaboradores, entrenados y 

capaces, no existen normas establecidas para la selección y reclutamiento del 

personal. El programa de inducción y capacitación recibido no cumple las 

necesidades y expectativas del personal.  No hay capacitación y entrenamiento 

del personal de manera sistemática. . 

 

4. En la empresa se genera competitividad poco solidaria por parte del personal. 

Hay vacíos en el sistema de recompensas utilizado. Existe descontento entre el 

personal porque considera que no siempre se obra con equidad. 

 

5. En relación con el ambiente y la seguridad laboral se consideran satisfactorios, 

los clientes externos consideran que también es satisfactoria la atención del 

personal en todos los parámetros planteados. 

 

6. Ante esta problemática se han realizado y socializado los procedimientos 

referidos a: 
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 Integrar: en el reclutamiento y selección se estableció el tipo de 

reclutamiento y selección a aplicar, pasos, procedimientos, técnicas y 

formatos. 

 Organizar: en la socialización se definieron los diferentes métodos, 

políticas y normas se implementó el programa de inducción de la 

empresa. En la descripción y análisis de puestos se establecieron los 

métodos para reunir los datos para el puesto y se elaboraron perfiles. 

En la evaluación de desempeño se estableció que el gerente o jefe 

inmediato será quien realice la evaluación, los pasos a seguir y los 

métodos a ejecutar con el formato para la empresa. 

 Recompensar: en el ítem de remuneración se especificó que la 

remuneración  está 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 ejecutará lo expuesto en el 

Reglamento interno de la empresa. 

 Desarrollar: en la capacitación se estableció las políticas y normativas 

para contar con un adecuado plan de capacitación, y se expuso el 

programa para este año con los respectivos seminarios a realizar y las 

características de las mismas. En lo referente al desarrollo se aplicará 

la rotación 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 comunicación 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 idóneos, cumpliendo las normativas establecidas, de 

igual manera la empresa, trabaja en aspectos físicos, psicológicas, 

ergonómicos y de salud.  

 

7. La implementación de algunos de estos procesos se ha hecho inmediatamente 

como los relacionados con: reclutamiento y selección, socialización, 

descripción del puesto, seminarios de capacitación y relaciones con los 

empleados, mientras que otros se han programado para ser desarrollados a 

mediano plazo como son la evaluación de desempeño, algunos programas de 
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capacitación y desarrollo. La evaluación de los procesos ya implementados han 

dado resultados positivos en cuanto al mejoramiento de la gestión del talento 

humano y por tanto han repercutido favorablemente en la optimización del 

desempeño laboral y garantía en el logro de ventajas competitivas del almacén 

en el mercado. 

 

8. En el trabajo se ha confirmado la hipótesis en cuanto a que la implementación  

de la gestión del talento humano en el almacén “Bella Moda” incide 

favorablemente en su desarrollo comercial optimizando el desempeño laboral y 

garantizando ventajas competitivas en el mercado. 
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RECOMENDACIONES 

 

1. Realizar la revisión de la gestión del talento humano de forma periódica a fin de 

mejorar la calidad de la atención en el almacén “Bella Moda” y afianzar su 

permanencia en el mercado. 

 

2. Establecer la gestión del talento humano de manera integrada e integral acorde 

con los objetivos del almacén y en la vía del desarrollo humano a través de un 

análisis crítico 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 más fuerte y competitiva. 

 

3. Fortalecer la participación de todos los integrantes de la empresa en cada uno 

de los procesos y socializar los resultados de las evaluaciones periódicas. 

 

4. Conocer nuevas disposiciones reglamentarias y legales en cuanto a gestión del 

talento humano e implementarlas en los diferentes procesos de manera 

oportuna y completa. 

 

5. Recomendar este trabajo como referencia para posteriores investigaciones en 

la misma rama del almacén o en empresas comerciales afines. 

 

6. Socializar los resultados de la investigación a los nuevos integrantes del talento 

humano de la empresa y a personas interesadas. 
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Anexo 1 

Otras tablas y gráficos relacionados con la presentación y análisis de la información. 

 

Tabla N. 18: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre la visión 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 León Aguilera 

 

 

Gráfico N. 18: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre la visión de 

la empresa 

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

 

Análisis: El 80% del personal de almacén “Bella Moda”, considera que el conocimiento 

sobre la visión es medianamente satisfactorio, el 13,33%  señala 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 está difundida de manera adecuada. 
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Tabla N.19: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre la misión 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 León Aguilera 

 

 

Gráfico N.19: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre la misión de 

la empresa. 

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

 

Análisis: El  73,33% del personal de almacén “Bella Moda”, considera que el conocimiento 

sobre la misión es medianamente satisfactorio, el13.33% señala 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 
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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 León Aguilera 

 

 

Gráfico N.20: Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre el 

organigrama de la empresa. 

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

 

Análisis: 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. 
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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 León Aguilera 

 

 

Gráfico N. 21    Conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre los 

objetivos de la empresa 

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

 

Análisis: El conocimiento del personal del almacén “Bella Moda”, sobre los objetivos de la 

empresa es medianamente satisfactorio según el 66.67%, el 26,66%  anota que es 

satisfactorio, el 6,67% que es casi satisfactorio. Se señala que no se recuerda en los cursos 

de capacitación al personal este aspecto.  Hay frecuente rotación del personal, lo que 

dificulta su alcance.  Los logros no son evaluados de manera sistemática, frecuente  e 

integral. 
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Tabla N.22: Aporte  del personal del almacén “Bella Moda”, sobre la consecución de 

la misión, visión, 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 León Aguilera 

 

 

Gráfico N.22: Aporte  del personal del almacén “Bella Moda”, sobre la consecución de 

la misión, visión, y objetivos de la empresa. 

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

 

Análisis: El aporte del personal del almacén “Bella Moda”, para la consecución de la visión, 

misión y objetivos  de la empresa es medianamente satisfactorio según 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. 
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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 León Aguilera 

 

 

Gráfico 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 León Aguilera 

 

Análisis: 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 

mínimas. 
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Anexo 2 

 

Universidad Técnica Particular de Loja 

Maestría en Gestión Empresarial 

 

FORMULARIO PARA LA GESTIÓN DE TALENTO HUMANO DE ALMACÉN BELLA 

MODA 

Formulario N……….. 

 

Introducción: Esta investigación sirve para mejorar la gestión 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 más a su apreciación sobre el contenido de la pregunta. El 

formulario es anónimo, agradezco su tiempo y colaboración. 

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 visión de la empresa es       
 

Su conocimiento de la misión de la empresa es       
 

Su conocimiento sobre los objetivos de la empresa 
es 

      

Su aporte para la consecución de la visión, misión 
y objetivos de la empresa es 

      

Su conocimiento sobre las políticas de la empresa 
es 

      

En su desempeño laboral, aplica las políticas de la 
empresa de forma 

      

Los requisitos y trámites 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 orientación recibido al momento de 
ingresar a la empresa le parece 

      

Su conocimiento sobre las competencias que debe 
tener para desempeñar su puesto de trabajo le 
parecen 

      

Su conocimiento sobre las formas de evaluar su 
desempeño laboral le parecen 
 

      

El sistema de recompensas a su desempeño 
laboral le parecen 

      
 

Los programas de capacitación continua recibidos 
por usted le parecen 

      

Los sistemas de comunicación 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. 

Maestría: Gestión Empresarial. 

 

GESTIÓN DE TALENTO HUMANO DE ALMACÉN BELLA MODA 

Formulario  N……….. 

Introducción: Esta investigación sirve para mejorar la atención 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 

más a su apreciación sobre el contenido de la pregunta. El formulario es anónimo, 

agradezco su tiempo y colaboración. 

 

Las equivalencias corresponden a: 

1 satisfactorio, 2 casi satisfactorio, 3 medianamente satisfactorio, 4 insatisfactorio 

Preguntas 1 2 3 4 Por Qué? 

La atención y cortesía que le brinda el 
personal del almacén le parecen 

     
 

La comunicación e información 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 satisfacción, 
que el personal demuestra es 

     

El conocimiento y seguridad que el personal 
demuestra acerca de su rol le parecen 

     

La relación que el personal establece con 
usted como cliente es 

     

 

La empresa agradece su colaboración. 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Anexo 4 

Universidad Técnica Particular de Loja 

Maestría: Gestión Empresarial  

 

GESTIÓN DE TALENTO HUMANO DE ALMACÉN BELLA MODA 

Guía de observación  N……….. 

 

 

 

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

2.- La eficacia en la estructura organizacional es:

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

4.- La coordinación y áreas de mando es:

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

8.- La visión de Almacén Bella Moda es:

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

1.- La eficiencia contemplada en la estructura organizacional es:

3.- La especialización en la estructura organizativa formal es:

5.- La formalización es:

6.- El organigrama del Almacén Bella Moda es:

7.- La misión del Almacén Bella Moda es:



 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

9.- Los objetivos  de la empresa son:

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

12.- El Capital humano del Almacén Bella Moda contribuye a alcanzar competitividad 

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

13.- Los procesos para integrar a las personas que forman parte del talento humano son:

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

14.- Los procesos para organizar a las persona en el Almacén Bella Moda son:

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

15.- Los procesos de recompensar a los colaboradores de la empresa son:

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

Satisfactorio Casi Satisfactorio Medianamente Satisfactorio Insatisfactorio.

16.- Los procesos de desarrollo del talento humano son:

10.- Las políticas del Almacén Bella Moda son:

11.- Los objetivos de la gestión del talento humano son:

y éxito de la empresa de forma:



 
 

 
 

Anexo  5 

 

 

Nombres y apellidos del colaborador:

Cargo desempeñado:

Fecha de ingreso:

Fecha de la entrevista:

Nombres y apellidos del entrevistador:

Señale la razón por la que se desvincula de la empresa.  (marque una x)

Sueldo

Mejor oferta de trabajo.

Falta de Motivación

Motivos personales

Relaciones laborales

Otros ( especifique)

Señale los aspectos que le causaron satisfacción:       (marque con una x)

Satisfecho Insatisfecho

Inducción

Capacitaciones

Sueldo

Beneficios sociales

Clima laboral

Relación con sus compañeros

Carga laboral

Incentivos

Relación con sus jefes

En su trabajo la provisión de equipos y materiales le fue suficiente y oportuna?

(marque una x)

Si No

Su decisión de desvincularse fue generada por asuntos relacionados con las 

características de la empresa?         (marque una x)

Si No

Explique:

Entrevista de Salida



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indique las tareas que a su juicio fueron realizadas con satisfacción:

Indique las tareas que a su juicio le causaban desagrado:

Anote sus opiniones sobre la empresa y sus sugerencias sobre cambios que  deben

aplicarse:

Firma del ex colaborador:



 
 

 
 

Anexo  6 

 

 

Entrevista de Selección

Nombres y apellidos del colaborador:

Cargo  al que aplica:

Fecha :

Notas del entrevistador

¿Estudios de que nivel posee, bachiller, 

universidad?

¿Por qué abandono los estudios? (si es el caso)

¿Por qué dejo su último empleo? O ¿Por qué 

dejaría su empleo actual?

Preguntas

¿Qué cursos o seminarios ha realizado 

últimamente?

¿Qué sueldo tenía o tiene en esa empresa?

¿Cuénteme sobre su experiencias laborales

¿Cuénteme de usted, su información personal?  

¿Su edad? ¿Cuál es su estado civil? Si es casado 

¿Tiene usted hijos? 



 
 

 
 

 

¿Cuáles son sus puntos fuertes y débiles para este 

puesto?

¿Tiene alguna pregunta?

¿Cuáles son sus mejores cualidades?

¿Cuáles son sus defectos?

¿Tiene alguna ocupación complementaria 

retribuida o no?

¿Qué sabe acerca de nuestra empresa?

Explicación del puesto vacante perfil requerido, 

remuneración, beneficios, horario, nivel de 

desempeño.

¿Qué horario laboral?

¿Qué cargo tenía en su último trabajo y en qué 

consistía?

¿Posee referencias personales y laborales? 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

Anexo 8

Nombres y apellidos:

Cargo:

Fecha:

El contenido de lo tratado en el programa estuvo de acuerdo a sus expectativas?

Si No

Para los contenidos abordados el tiempo fue el adecuado?

Si No

El capacitador le pareció un persona experta?

Si No

La actitud demostrada por sus compañeros fue de cooperación?

Si No

Los temas se desarrollaron con solvencia y capacidad?

Si No

Algún Comentario?

Por favor complete éste formulario, se guardará el anonimato de las respuestas. Marque con 

una x las preguntas con alternativas.

Formulario de opinión del Programa de Inducción



 
 

 
 

 

 

Anexo 9

Nombre y apellidos del entrevistado:

Cargo:

Fecha:

Puesto motivo de estudio:

Nombres y apellidos del entrevistador:

Cuáles 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?

Entrevista  para la descripción y análisis de puestos.



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuáles 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

Nombre y apellidos :

Cargo:

Fecha:

Cuál 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?

Cuestionario  para la descripción y análisis del puesto.



 
 

 
 

 

 

 

Cuáles son la principales responsabilidades y obligaciones de su puesto? 

Escríbalas 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 .

Cuáles son las condiciones de trabajo en las que desempeña? 

Qué materiales e instrumentos utiliza para su trabajo?



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Si tiene alguna información adicional sobre su puesto, descríbala a continuación:



 
 

 
 

 

 

Anexo 11

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?

Cuáles son la principales responsabilidades y obligaciones del puesto? 

Cuestionario  de observación para la descripción y análisis del puesto.



 
 

 
 

 

 

 

Toman decisiones al desarrollar su trabajo? Exponga.

Quién es su jefe inmediato ?

Tiene usted subordinados? Exponga.

Cuáles son las condiciones de trabajo en las que desempeña ? 

Qué materiales e instrumentos utiliza para el desarrollo de su trabajo?

Información adicional:



 
 

 
 

 

 

 

Anexo 12

Datos de identificación:

Nombre del puesto:

Jefe inmediato:

Puestos bajo su mando:

Descripción del puesto:

Objetivo:

Funciones del puesto:

Área de responsabilidad:

Requerimientos:

Formación académica:

Nivel de educación:

Área de conocimiento:

Experiencia previa:

Conocimientos:

Requisitos físicos.

Condiciones de Trabajo:

Perfil del puesto de Trabajo



 
 

 
 

 

 

 

 

Anexo 13

Nombre y apellidos :

Cargo:

Fecha:

Los datos requeridos en el formulario servirán para detectar las necesidades de capacitación.

Se guardará el anonimato de las respuestas.

Cree usted que necesita capacitarse en temas relacionados con su trabajo?

SI NO

Piensa usted  que una adecuada capacitación esclarecerá dudas presentes en su rol

como trabajador de la empresa?

SI NO

Considera que la actualización de conocimientos repercutirá en su desarrollo laboral?

SI NO

Conoce la misión y visión de la empresa?

SI NO

Comprende el organigrama de la empresa?

SI NO

Identifica usted, los objetivos y políticas de la empresa?

SI NO

Encuesta para la Detección de Necesidades de Capacitación.

(Señale con una X las preguntas con alternativas)



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En que temas le gustaría capacitarse?

Atención al cliente

Motivación

Relaciones humanas

Talento humano

Liderazgo

Negociación

Técnicas de ventas

Tributación

Quejas y reclamos

Formación de formadores

Finanzas

Trabajo en equipo

Contabilidad

Planificación estratégica 

Otros  (especifique):



 
 

 
 

 

 

 

Anexo 14

Nombres y Apellidos

Cargo:

Tema:

Fecha:

ADECUADA INADECUADA

SATISFACTORIA INSATISFACTORIA

SI NO

Los temas desarrollados estuvieron de acuerdo con sus necesidades y 

preferencias?

SI NO

SI NO

Hubo participación activa de los asistentes:

SI NO

La metodología y técnicas utilizadas por el Instructor fueron pertinentes:

SI NO

Encuesta de satisfacción del programa de capacitación

La información fue comprensible:

Por favor marque con una X las preguntas con alternativas.

El instructor fue competente en el desarrollo del tema:

El programa de capacitación se desarrolló de manera:

La información desarrollada fue:



 
 

 
 

 

 

 

Se aclararon dudas y puntos poco comprendidos?

SI NO

Los materiales recibidos fueron  adecuados y acordes a la capacitación:

SI NO

SI NO

La hora en la que se desarrolló el programa fue apropiada:

SI NO

Observaciones o  sugerencias:

La formación estuvo de acuerdo con sus expectativas?



 
 

 
 

 

 


