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RESUMEN EJECUTIVO

La Empresa Servitorno S.A., es una empresa familiar que nace en el cantén de Ambato,
el 6 de junio de 1994 como una empresa que se dedica a brindar servicios en el area de
metalmecanica, Servitorno S.A., ha logrado posicionarse en el mercado gracias a la fuerte

constancia que mantienen en su trabajo.

El desarrollo de la presente investigacion se fundamentd en establecer una herramienta
adecuada y colaborativa, para que los procedimientos de la empresa se realicen de forma
Optima, el manual de procedimientos en la organizacion pretende que exista una mejor

gestion en el area de talento humano.

Los resultados generados en la presente investigacion tienen como objetivo el generar el
manual de procedimientos en el area de gestion de talento humano, sera de gran ayuda
puesto que permitira un mejor control respecto a los procedimientos de reclutamiento y

seleccion, a su vez se optimizan los recursos economicos, fisicos y materiales.

El manual de procedimientos genera un impacto positivo en el departamento de talento
humano de la Empresa Servitorno S.A., incidiendo de manera particular en los

procedimientos que se deben realizar en la misma.
PALABRAS CLAVE: INVESTIGACION, GESTION DE TALENTO HUMANO,

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVQOS,
PROCEDIMIENTOS EN LA GESTION DE TALENTO HUMANO.
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ABSTRACT

The Company Servitorno SA is a family business that was born in the canton of Ambato,
on June 6, 1994, as a company that provides services in the metalworking area, Servitorno
SA, has managed to position itself in the market thanks to strong constancy that they

maintain in their work.

The development of this research is based on establishing an adequate and collaborative
tool that allows the company's procedures to be carried out optimally, the procedures

manual in the organization intends that there is better management inhuman talent.

The results generated in the present investigation have the objective of enrolling all the
members who work in the company Servitorno SA, generating the procedures manual in
the area of human talent management, it will be of great help since it will allow there to
be a better control regarding recruitment and selection procedures, in turn will allow

economic, physical and material resources to be optimized.

The research proposal focuses on establishing a procedures manual in order to have a
positive impact on the human talent department of the Servitorno S.A., with a particular

impact on the procedures that must be carried out in it.
KEYWORDS: HUMAN TALENT MANAGEMENT, PROCEDURES MANUAL,

ADMINISTRATIVE PROCEDURES, PROCEDURES IN HUMAN TALENT
MANAGEMENT.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se desarrollé en Servitorno S.A., la cual es una
empresa que se dedica a brindar servicios en el area de metalmecéanica. Esta empresa
presenta problemas en el desarrollo de sus actividades en el area de gestiéon de talento
humano, lo cual genera que la ejecucion de los procesos y procedimientos se realicen de

forma desordenada y poco dptima en el departamento de talento humano.

La contratacion de personal no capacitado aumenta duplicidad de funciones en el area de
talento humano, lo cual causa que exista un desaprovechamiento de tiempo y desequilibrio
en las cargas de trabajo, lo que da como resultado un ambiente inadecuado para el

trabajador.

Esta investigacién consta de:

Capitulo 1: Marco teorico: Antecedentes de investigacion, fundamentacion tedrica,
justificacion, objetivos, contextualizacion.

Capitulos Il: Metodologia: método de investigacion, tipo de investigacion, modalidad
de investigacion, poblacién y muestra, técnicas y plan de procesamiento de informacion.
Capitulo I11: Analisis de los resultados

Capitulo IV: Propuesta del manual de procedimientos para la Empresa Servitorno S.A.
Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones propuestas para la Empresa Servitorno
S.A.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1.Antecedentes de la investigacion

Para la presente investigacion se ha tomado a consideracion diferentes articulos de revistas

y tesis que estan relacionadas con las variables:

Mufioz (2012) menciona que el manual de procedimientos repercute directamente en la
gestidn de talento humano puesto que, para dirigir a las personas o recursos humanos, se
debe partir de este documento para lograr estructurar los procesos y procedimientos. En
este trabajo se indica que el manual de procedimientos para los agentes de cargas
internacionales tiene como objetivo el estandarizar y uniformar los criterios dentro del
area de recursos humanos puesto que, asi se puede verificar si existe concordancia entre
la mision, vision y los objetivos de la direccion. También menciona que por medio del
manual de procedimientos se evita que exista duplicidad en las actividades y evita que se

ejecuten pasos innecesarios dentro de los diferentes procesos de la empresa.

Cardenas (2015) indica en su investigacion que el manual de procedimientos en una
organizacién es de suma importancia debido a que por medio de este se puede detallar y
determinar cudles son las caracteristicas de cada puesto de trabajo, por medio de este se
delega las responsabilidades y competencias que debe poseer cada trabajador lo cual

repercute directamente con el rendimiento eficiente y productivo de los trabajadores.

En su investigacion sefiala que el manual de procedimientos permite que una organizacion
pueda realizar de forma coordinada y ordenada, las operaciones que se realizan en una
determinada empresa u organizacion ademas determinan que el manual de procedimientos
es una necesidad que posee toda empresa puesto que por medio de este se da un

seguimiento acerca de los niveles de cumplimiento de objetivos y metas empresariales.



Por otra parte, Ortiz & Santos (2017) indican en su investigacion que al establecer un
manual de procedimientos se contribuye a que exista un mejoramiento significativo en las
actividades que se lleva a cabo dentro de la administracion y la gestion de talento humano.
Asevera que mediante la utilizacién de diagramas de flujo la interpretacion de los
manuales de procedimientos es mucho mas facil para los colaboradores. También
mencionan que el manual de funciones debe ser tomado como una herramienta estratégica
la cual debe ser evaluada anualmente con el fin de determinar si existen funciones
obsoletas 0 a su vez determinar si existen nuevas necesidades que afectan a la actividad

principal de la empresa.

Vivanco (2017) en su articulo de “Los manuales de procedimientos como herramientas de
control interno de una organizacion”, menciona que los manuales de procedimientos se
determinan como una estrategia organizacional debido a que se vincula netamente con el
control interno, también menciona que, por medio de este, se logra afianzar las fortalezas

de la empresa frente a la gestion de talento humano.

Ademas, sefiala que el manual de funciones permite que las operaciones de la organizacion
se desarrollen de forma eficiente, ademas de que facilita la comunicacién entre los
miembros de una organizacion dando como resultado una comunicacion efectiva acerca
de los procedimientos, politicas y procesos que se deben realizar en dicha organizacion.

Arambulo & Davila (2018) mencionan que un manual de procesos y procedimientos
sirven para la mejora en la gestion del talento humano, debido a que por medio de este se
potencia los resultados por parte de los colaboradores. También manifiestan que el manual
de procedimientos son una herramienta que brinda apoyo y soporte en las acciones que se
relacionan con las actividades de organizar, definir funciones y especificar
responsabilidades de los cargos en los cuales los miembros se desempefian

cotidianamente.

Arambulo & Davila (2018) indican en su articulo que el manual de procedimientos se
identifica como una necesidad que se presenta en las empresas debido a que, por medio

de este se puede identificar si existe deficiencias en los procesos que estan netamente
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ligados con la gestion del talento humano como pueden ser los procesos de reclutamiento,

seleccion y evaluacion del talento humano.

Burgos & Quinapallo (2016) indican en su articulo que con el uso del manual de
procedimientos se logra un mayor control en la gestion, las cuales son ejecutadas por los
actores directos en los procesos de aduanizacion, una vez que ha sido instaurado el manual
de procedimientos, en una empresa u organizacion se debe capacitar al personal
especialmente a los que se encuentran en los niveles operativos, puesto que es la mejor
forma de obtener resultados claros en la gestion, ademas de que permite que se revise las
competencias, responsabilidades y objetivos para que los empleados realicen sus tareas de

forma eficiente y productiva.

En base a los autores expuestos anteriormente se puede ver que los manuales de
procedimientos en la gestion de talento es un tema de gran importancia, puesto que, se
han realizado estudios similares para diferentes empresas lo cual demuestra que su
aplicacion en este estudio es viable debido a que al no existir un manual de procedimientos
en la Empresa de Servitorno S.A., se corre el riesgo de que exista falencias en el proceso
de contratacién de la empresa puesto que, no se contrata al personal mas idéneo para cubrir
la vacante existente en la empresa, a su vez esto genera que exista ineficiencia y escasa
productividad en el &rea operativa puesto que al contratar personal que no cumple con las
especificaciones del puesto se genera que los recursos tanto fisicos como humanos no sean

utilizados al maximo.

1.2.Manual de Procedimientos

1.2.1. Manual

Los manuales son una guia que proporcionan informacion detallada, sistemaética y
ordenada acerca de las actividades y procedimientos que un trabajador debe tener en
consideracion para realizar un trabajo. Sdnchez (2013) sostiene que un manual es un

instrumento que provee informacion ordenada acerca de los procedimientos que
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mantienen en una organizacion, manifiesta que los manuales tienen instrucciones que se

consideran necesarias para ejecutar un determinado trabajo.

Por otra parte, Asanza et al., (2016) describen que se denomina manual a toda guia de
instrucciones que permite establecer los procedimientos de trabajo. De igual manera

determina que los manuales son un soporte para la persona que lo utiliza.

1.2.2. Procedimientos

De acuerdo con Asanza et al., (2016) los procedimientos se establecen como una
secuencia cronoldgica en la cual se detalla de manera exacta en cdmo deben realizarse las
actividades y operaciones de una empresa, declara que los procedimientos cruzan las
fronteras departamentales puesto que estas se asocian unas con otras.

Por otra parte, Valdivieso (2015) menciona que los procedimientos se constituyen como
un camino que se encuentra trazado en el cual los colaboradores verificaran como deben
realizar las labores que le han sido encomendadas. Ademé&s, menciona que los
procedimientos se encuentran de forma escrita con el fin de asegurar que el trabajo se

realice repetitivamente.

Los procedimientos pueden definirse como un conjunto de procesos en el cual se detallan
de manera ordenada, secuencial y l6gica el orden de las actividades que debe realizar una
persona ademas que, los procedimientos se encuentran constituidos por diferentes

recursos como son: las maquinarias, los equipos y los recursos humanos
1.2.3. Manual de procedimientos
Vivanco (2017) afirma que los manuales de procedimientos son documentos de apoyo

para personal de una entidad, puesto que, contiene las politicas, normas, y controles con

un detalle exhaustivo de las actividades que debe realizarse sobre una tarea especifica.



Por otra parte, Ortiz & Santos (2017) manifiestan que el manual de procedimientos es un
documento con el cual se describen las actividades que el personal debe realizar en una
organizacion, ademas de que incluye la descripcion de cada uno de los puestos de trabajo,

la responsabilidad y la participacion de cada uno de los miembros.

1.2.4. Beneficios o utilidad del manual de procedimientos

Los beneficios de mantener un manual de procedimientos en una empresa, es que permite
cumplir con los objetivos de cada departamento de acuerdo con un tiempo determinado,
de igual manera se puede mencionar que el mantener un manual de procedimientos
permite que no exista la duplicacion de tareas o trabajos por parte de cada uno de los
trabajadores que laboran en dicha institucion de acuerdo con Vivanco (2017) el contar con
un manual de procedimientos permite que:

o Exista unificacion en los criterios de elaboracion de actividades.

e Genera equilibrio en el trabajo.

e Se fundamenta los procedimientos de trabajo de acuerdo con las necesidades

administrativas.
o Elimina la duplicidad de funciones.

e Permite una mejor toma de decisiones.

Por otra parte, Asanza et al., (2016) menciona que los manuales de procedimientos,
permite describir las tareas que se realizan diariamente en el trabajo, a su vez estos
manuales de procedimientos permiten que las actividades y tareas que se realizan en la
empresa se lo realice con una secuencia logica dando como resultado evitar la duplicidad
de funciones. En el manual de procedimientos se puede visualizar los siguientes
contenidos:

e Determinar las actividades de acuerdo con los puestos creados en la empresa.

e Define la estructura organizacional.

e Determina el niUmero de actividades ejecutadas por el personal.

e Mejora los niveles de productividad.



e Determina el perfil del personal de acuerdo con la descripcion y necesidad del

puesto.

Permite adiestrar y capacitar el

Previene la duplicidad del ﬁ# personal de forma adecuada
trabajo

Gréfico 1. Beneficios y Utilidades de los Manuales de Procedimientos
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Investigacion

1.2.5. Estandarizacion de trabajo

La estandarizacién de trabajo es la forma de documentar los procesos, procedimientos,
materiales y herramientas que se utilizan en un trabajo o actividad determinada con el fin
de que exista una secuencia logica en la realizacion del trabajo que se realiza en una
empresa. La estandarizacion se documenta todos los procesos con una secuencia adecuada

y se describe los procesos de trabajo para la mejora continua (Castillo, 2017).

Mientras que Fazinga, et al., (2019) define a la estandarizacion como la disminucién de

los desperdicios ademas de, describir cuales son las operaciones y los trabajos en proceso.

1.2.6. Descripcion y delimitacion de funciones

La descripcion y delimitacion de funciones es una herramienta la cual permite determinar

el tipo de actividades y tareas que realiza un trabajador dentro de una determinada
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organizacién, ademas de entregar una mision clara y concisa acerca de los objetivos que
persigue el puesto de trabajo en el cual el trabajador ha sido asignado. Iranzo (2017) afirma
que la descripcion y delimitacion de funciones es un proceso en el cual se plasmay se
identifica de manera documental el puesto de trabajo, debido a que por medio de este se

refleja la incidencia y el alcance de las funciones en la organizacion.

De la misma forma Nicuesa (2012) indica que la descripcién y delimitacion de funciones
de cada puesto se orienta en determinar las obligaciones y competencias que tienen que

cumplir cada uno de los trabajadores durante la jornada laboral.

1.2.7. Eliminacién de sobrecargas de trabajo

De acuerdo con Gil & Garcia (2008) define que la eliminacién de sobrecargas de trabajo
se incluye a las demandas que son requeridas como cuantitativas y cualitativas, la
sobrecarga de trabajo cuantitativa es aquella en la que el trabajador esta bajo presion todo
el tiempo. Mientras que, la sobrecarga de trabajo cualitativa hace referencia a aquella en
la que se determina el grado de dificultad del trabajo o tarea a realizar por el trabajador

Por otra parte, Alcayaga (2016) manifiesta que la eliminacion de sobrecargas de trabajo
no Unicamente se refiere a los requerimientos psicofisicos a los que se somete a un
trabajador en su jornada laboral, sino también a los niveles de estrés a los que un trabajador

puede estar sometido.

Por lo antes expuesto se define que la eliminacion de sobrecargas de trabajo se refiere a
brindar un ambiente adecuado al trabajador en el cual las actividades y operaciones sean
acorde a los tiempos que son establecidos por la empresa sin que se afecte el

desenvolvimiento fisico y mental del trabajador.



1.2.8. Contenido de los manuales de procedimientos

Asanza et al., (2016) sostiene que todo manual de procedimiento contiene informacion
que es relevante para el trabajador, pues en este se estipulan las actividades, las normas y
los procedimientos que se deben cumplir. Por otra parte, Vasquez (2016) manifiesta que
el manual de procedimientos contiene las politicas de la empresa, la unidad que se encargd
de realizar el manual, la codificacidn, entre otros. En relacion con los dos autores acerca
de los manuales de procedimientos se concluye que el contenido de los manuales de
procedimientos mantiene una estructura uniforme y organizada, la cual esté estipulada en

el Gréfico 2.

Identificacion: logo de la empresa, fecha de elaboracién, nimero de revisién, unidad de
 responsabilidad.

indice de contenido

-

Introduccion: exposicion sobre el contenido del manual, objetivos y areas de aplicacion.

-

Objetivo del manual de procedimientos.

Areas de aplicacion.

Responsables: unidades administrativas que intervienen.

Politicas: lineamientos generales de la empresa.

Glosario: términos de caracter técnico.

ps

Procedimientos: explica el como se deben realizar las actividades de cada trabajador.

o

Apéndices

o

Diagramas de flujo: representacon grafica de los procedimientos.

Grafico 2.Estructura de los manuales de procedimientos
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Investigacion




1.2.9. Normas

Franklin (2009) indica que las normas se establecen como criterios que se formulan de
manera explicita para orientar y facilitar las operaciones que se realizan en distintas areas

en las cuales intervienen los procedimientos.

Garcia (2018) manifiesta que existen diferentes tipos de normas que se aplican en la
empresa, entre ellas se puede mencionar que las normas juridicas y las normas técnicas

son las fundamentales en el momento de hacer un correcto uso de la palabra.

Las normas juridicas se refieren a las reglas bilaterales que existen en la organizacion, es
decir los deberes, derecho y obligaciones que se estipulan tanto para el empleador como
para el empleado. Mientras que las normas técnicas en la organizaciéon se refieren
netamente a las reglas de conducta de tipo operativo o funcional en el cual se explica el
uso de las maquinarias y herramientas que son empleadas para realizar la fabricacion de

los productos o servicios.

1.2.10. Politicas

De acuerdo con Sanchez (2013) las politicas se determinan como un conjunto de acciones
0 intenciones, que se establecen como una guia dentro del cual el personal de una empresa
puede balancear las actividades y los objetivos de acuerdo con las condiciones. También
indica que las politicas son un lineamiento que permite facilitar la toma de decisiones en

las actividades diarias y rutinarias.

Marifio (2018) manifiesta que las politicas se determinan como una accion rutinaria la
cual puede ser aplicada entre un 90% y 95%, teniendo como excepciones los niveles
jerarquicos superiores. Las politicas se determinan como necesarias puesto que, por medio
de estas se logran alcanzar los propoésitos que mantiene la organizacion.

Por lo cual se aduce que las politicas son aquellas que, permiten mantener una vision clara

acerca de los procesos y procedimientos que se deben seguir durante la jornada laboral,
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puesto que por las politicas se definen como una guia para mantener las actividades

operacionales balanceadas.

1.2.11. Procesos

Franklin (2009) define a los procesos como el conjunto de actividades que se
interrelacionan con los insumos y los niveles prescritos, que atraviesan los limites

funcionales de una organizacion.

Arambulo & Davila (2018) mencionan que los procesos son un conjunto de actividades
que se encuentran planificadas y que tienen relacion entre la participacion de los grupos
de trabajo y los materiales a ser utilizados. En los procesos se documentan las actividades
que deben realizar las personas en los diferentes departamentos y a su vez se establecen

objetivos diferentes para los mismos.

1.2.12. Puestos de trabajo

Los puestos de trabajo son un conjunto de actividades o0 acciones que son establecidas de
acuerdo con las necesidades de una organizacion, por medio de este se pretende lograr y
cumplir los objetivos y metas que la organizacion se ha trazado. Carrasco (2009) sostiene
que “Los puestos de trabajo son un vinculo que se mantiene entre la empresa y el
trabajador, debido a que por medio de este se busca la categoria profesional méas idoneas,

para que realice determinadas labores en funcion al puesto que va a desempenar”.
Por otra parte, Ledn & Jiménez (2015) sostienen que el puesto de trabajo es un conjunto

de tareas, deberes, responsabilidades y obligaciones que se relacionan entre si,

generalmente dicha actividades son asignadas por una autoridad competente.
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1.2.13. Actividades

Franklin (2009) menciona que las actividades son los pasos especificos que se tienen que
efectuar, para que se realicen de forma correcta los procesos y procedimientos dentro de

la organizacién

Valdivieso (2015) manifiesta que las actividades son aquellas en donde se establece el
trabajo especifico de un departamento o persona, por medio de las actividades se logra
esclarecer el trabajo especifico ademas que, ayuda a que no se generen confusiones o

malentendidos entre los colaboradores de una institucion.

1.2.14. Responsabilidad

Franklin (2009) menciona que la responsabilidad en la empresa u organizacion se refiere
a las areas, unidades administrativas o puestos que intervienen en la aplicacion de los

procedimientos.

Flores (2009) indica que la responsabilidad es una filosofia la cual implica que se tome en
consideracion las acciones y decisiones que se toman en la empresa. La responsabilidad
de acuerdo con el autor implica que se debe estar consciente acerca de los dafios que se

pueden ocasionar a los individuos o grupo social.

1.2.15. Proposito del puesto

Por otra parte, Chiavenato (2009) define que el propdsito del puesto, parte a raiz de la
descripcion y andlisis de puestos, puesto que por medio de este se proporciona
informacidn acerca de los requisitos y caracteristicas que debe poseer el ocupante del
puesto. Por tanto, el proposito del puesto se determina como un parametro o criterio de

referencia para realizar la contratacion del personal.
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Padilla (2013) manifiesta que “El proposito del puesto es un documento en el cual se da
informacion del por qué existe y como se ajusta a otros puestos en la organizacion, a su
vez indica cuales son los objetivos generales y especificos, proporcionando la importancia

de realizar un trabajo adecuado para lograr los objetivos que persigue la empresa”.

1.2.16. Departamentos administrativos

En los departamentos administrativos existen personas que son encargados de dar
seguimiento del cumplimiento de objetivos y metas que se ha planteado la organizacién
mediante los seguimientos y controles que realiza la organizacion. A su vez los
departamentos administrativos tienen como funcién principal el planear, organizar, dirigir
y controlar las actividades que se van a desarrollar en la empresa. “El departamento
administrativo es el que contribuye en el desarrollo diario del negocio mediante las
gestiones que se realizan profesionalmente mediante los planes estratégicos que son
ejecutados para el cumplimiento de objetivos de la empresa, mediante el departamento
administrativo la empresa garantiza que el proceso sea realizado a cabalidad y de forma
de eficiente con el fin de obtener el logro fijado. Los autores en su investigacion
determinan que la principal funcién del departamento administrativo es el proyectar,
establecer y controlar que los recursos tanto humanos como materiales desarrollen sus

funciones acordes a las necesidades de la institucion (Calderdn & Estrada, 2018).

Por otra parte, Varela (2020) manifiesta que los departamentos administrativos engloban
al resto de departamentos, a través del departamento administrativo la empresa logra
planear, organizar, dirigir, coordinar, evaluar y controlar, los procesos y procedimientos
que se llevan a cabo en la organizacion a su vez por medio del departamento
administrativo se logra conseguir que cada persona en la empresa tenga claro sus

funciones, deberes y responsabilidades.

13



1.2.17. Departamentos operativos

Los departamentos operativos se definen como un sistema de transformacion en el cual
entran insumos y salen productos. En la transformacion de insumos entran a formar parte
del sistema la energia, materiales, mano de obra, capital e informacién. La tecnologia de
acuerdo con el autor no entra a ser parte de los insumos puesto que, la tecnologia del
proceso se utiliza para convertir los insumos en productos y a su vez se definen los mejores
métodos, procedimientos y equipos para transformar los insumos en productos o servicios
(Schroeder et al.,2011).

Los departamentos operativos se definen como un area basica que estd presente en todo
tipo de empresas (Pymes, microempresas, grandes empresas). Las autoras manifiestan que
las empresas se determinan como un sistema abierto el cual mantiene un intercambio
constante de informacién con el entorno, por el cual define que los departamentos
operativos son los encargados de recibir una serie de entradas como son: materias primas,
personal, dinero conocimientos entre otros insumos con el fin de que los mismos pasen
por un proceso de transformacién el cual les afiada valor y salgan como un producto o

servicio, dependiendo del giro del negocio de la organizacion (Alfonso et al.,2018).

1.3.Procedimientos administrativos

Vega & Ortiz (2017) menciona que los procedimientos administrativos se encuentran
vinculados al control interno, puesto que en este procedimiento se toma en consideracién
la totalidad de los procesos, actividades y operaciones. El autor determina que el realizar
los procedimientos administrativos de forma correcta permite que se eliminen
procedimientos que obstaculizan la eficiencia de la organizacion, establece que los
procedimientos administrativos se encuentran vinculados por los siguientes componentes
basicos como son:
e Ambiente de control

e Gestion y prevencion de riesgos
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e Actividades de control
e Informacion y comunicacion

e Supervision y monitorizacion

Por otra parte, Medina (2019) afirma que los procedimientos administrativos es un plan
estratégico en el cual se elaboran y se ejecutan métodos y técnicas que, permiten que las
tareas se las realice de forma eficiente, tomando como sustento las politicas y normas de

la entidad.

1.3.1. Especificacion de tareas

Lema (2016) manifiesta que la especificacion de tareas implica hacer hincapié en la labor
gue la persona va a ejecutar, en esta especificacion de tareas lo que se debe hacer es un
inventario de las caracteristicas que tiene la labor que va a realizar, se debe plasmar de

manera concreta el tipo de capacitacion y habilidad que debe poseer el trabajador.

Cuando se habla de especificar tareas hay que tener en claro que se trata de realizar una
descripcién acerca de las actividades que se van a realizar en el puesto de trabajo, de
acuerdo con los autores Acufia & Gonzalez (2017) mencionan que para realizar una
correcta especificacion de tareas se debe tener en consideracion los siguientes aspectos:

1. Detallar el campo en el cual se va a realizar la tarea, el tipo de comportamiento y

los resultados que se esperan obtener al realizar la actividad.
2. Especificar el producto que se debe obtener es decir el fin de realizar la tarea.
3. Determinar los estandares de calidad y cantidad.

4. Especificar las condiciones en las cuales se debe desarrollar el trabajo.

1.3.2. Actividades de control

Las actividades control segun Mendoza et al., (2018) son consideradas como politicas y
procedimientos el cual permite asegurar que las directrices de la empresa sean cumplidas.
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Estas actividades de control previenen los riesgos que se pueden dar en la organizacion a
su vez realizando dichas actividades de control se asegura que se cumplan los objetivos y
metas de la empresa.

En su articulo mencionan que existen diferentes actividades de control las cuales se

encuentran en el Grafico 3.

Gréfico 3.Clasificacion de actividades de control

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Investigacion

Mientras que Cortés (2019) menciona que las actividades de control se definen como
técnicas y procedimientos que son elementales en el control administrativo de una
empresa puesto que por medio de la aplicacion de este se permite tomar las mejores
decisiones y aceptar los cambios que permiten que se contribuya con la mejora continua
de la empresa. El autor menciona que las actividades de control son necesarias puesto que

permite adaptarse los nuevos avances tecnoldgicos que existen en la organizacion.

16



1.3.3. Supervision y monitorizacion

Vega & Nieves (2016) definen que la supervision y monitorizacion se dirige a detectar
errores e irregularidades que no se detectaron en las actividades de control, con el fin de
realizar correcciones y modificaciones que son requeridas, al realizar las actividades de
supervision 'y monitorizacion los autores manifiestan que se pueden realizar
planificaciones de accion e implementacion, evaluacion y ajustes de los procedimientos

que se estan llevando a cabo en la organizacion.

Mendoza, Garcia, Delgado, & Barreiro (2018) mencionan en su articulo que la supervision
y monitorizacion permite evaluar la eficacia en la aplicacion de los procedimientos en la
empresa a través de la supervision y monitorizacion se puede realizar evaluaciones
especificas y también incluir informacion externa en la cual se pueden aprovechar las

oportunidades de mejora.

1.4.Gestion de empresas

Mora, Duran, & Zambrano (2016) mencionan en su articulo que la gestion de empresas
es un punto clave y de importancia en la organizacion puesto que, por medio de este se
logra asegurar las condiciones necesarias en la cultura empresarial. Mencionan que la
gestion de empresas son estrategias en las cuales se debe tomar a consideracion diferentes
funciones que se encuentran ligadas en la gestion como son:
¢ Planeacion: en esta funcidn se establece las estrategias necesarias para alcanzar los
objetivos y metas. Se contemplan actividades como la asignacion de recursos y la
programacion de actividades
¢ Organizacion: en esta funcion se disefia como va a estar estructurado el negocio,
en esta funcion se determinan los puestos de trabajo, las tareas y la
responsabilidad.
e Direccidn: en esta funcion la empresa debe tomar en consideracion a las personas

que van a estar encargadas de coordinar y dirigir actividades, Unicamente no
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teniendo en cuenta el factor de liderazgo sino también la motivacién que se les
debe dar al personal.

e Control: una vez fijadas las metas y objetivos organizacionales, se debe realizar
un monitoreo constante en el cual se realice un contraste entre los resultados
esperados y los resultados obtenidos, teniendo en consideracion las metas y los
presupuestos que han sido designados en los planes estratégicos.

Por otra parte, Suarez (2018) menciona que la gestion de empresas es un instrumento
fundamental en el sistema empresarial puesto que, por medio de este se logra cubrir la
demanda en distintas actividades productivas en el cual se van creando conjuntamente
procedimientos que permite que los costes bajen y se beneficie al consumidor. También
manifiesta que las funciones principales que integran la gestion de empresas son:

planificacion, organizacion, direccion y control.

Por lo antes expuesto se determina que la gestion de empresas es un rasgo el cual todo
negocio debe poseer, puesto que por medio esta gestion se logra el cumplimiento de metas
y objetivos ademas de que, permite que la empresa mantenga un nivel de competitividad
Optimo. Es necesario mencionar también que la gestion de empresa permite que exista un
crecimiento sostenible puesto, realizando una correcta gestion empresarial los procesos y

procedimientos que se mantenga en la organizacion seran los mas eficientes y productivos.

1.4.1. Planificacion

De acuerdo con Mero (2018) indica que la planificacion consiste en determinar qué es lo
que se va a hacer o que se desea conseguir. Cuando se habla de planificar lo que se debe
realizar es un diagnostico de la organizacion para obtener una vision clara acerca de lo
que se quiere lograr para posteriormente fijar objetivos claros y concretos. En la etapa de
planificacién se debe tomar a consideracion el planteamiento de estrategias, politicas,
propdsitos y acciones que se van a ejecutar en el corto, mediano y largo plazo esto se lo

realiza con el objetivo de dar cumplimiento a los planes que han sido previamente
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establecidos por la organizacion y a su vez se asegura el futuro que se desea para la

empresa.

Orellana et al., (2020) definen que la planificacién es de importancia en la organizacion
puesto que por medio de ello se logra definir las mejores estrategias empresariales, dando

como resultado una herramienta de planificacion simple y amigable.

1.4.2. Organizacion

Mero (2018) indica en su articulo que la fase de organizacion se comprende en el como
se va a hacer, en esta parte del procedimiento la empresa se centra en estructurar los
objetivos empresariales que se han planteado. Para realizar una correcta gestion en la fase
de organizacion la empresa debe mantener una vision holistica de la empresa es decir verla
como un todo y no como la suma de las partes; a su vez las actividades organizacion se
consideran como fundamentales debido a que por medio este se establecen las funciones,

responsabilidades y actividades que son necesarias en la organizacion.

La organizacion se encuentra vinculada con distintas actividades como son la asignacion
de recursos, establecimiento de tiempos, determinacion de especializacion, asignacion de

funciones, tramos de control y disefio de la estructura organizacional.
Orellana, et al., (2020) concuerdan que es necesario determinar el tipo de negocio que se
va a implementar para posteriormente estructurar el organigrama funcional y a su vez
definir el manual de funciones por puestos.

1.4.3. Direccion
Mero (2018) define que la direccion implica influir y motivar a los empleados de la

organizacion. La principal funcion de la direccion es lograr que los grupos de trabajo

funcionen y de acuerdo con la mision que se ha propuesto la empresa en la direccion el
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lider de grupo tiene que preguntarse ;Como hacer que se haga?, para lograr tener un

acercamiento entre los colaboradores y poder dirigir e influir en sus grupos de trabajo.

Por otra parte, Orellana, et al., (2020) mencionan que el liderazgo no es Unicamente el
factor mas importante en el momento de dirigir a las personas puesto que, los canales de
comunicacion en la organizacion cumplen un papel fundamental en el cumplimiento de

objetivos y metas.

1.4.4. Control

Mero (2018) define que el control es realizar la medicion y correccion en los desempefios
individuales y organizacionales; lo cual implica medir el cumplimiento de metas vs los
planes programados, al realizar esta medicion se logra facilitar a los gerentes que
determinen si los planes han sido cumplidos de forma eficiente y productiva en la

organizacion.

Orellana, et al., (2020) mencionan que el control en la gestion administrativa es
fundamental en los emprendimientos pues por medio del control se logra determinar si los
planes que se ha propuesto la empresa han sido llevados a cabalidad y en los tiempos que

se han fijado.

1.5.Calidad

Guzman, Tarapuez, & Parra (2017) definen a la calidad como una caracteristica que se ha
introducido en las diferentes industrias puesto que, se ha incorporado como punto central
en los enfoques de la administracion, los autores concuerdan que calidad se interpreta
como la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Los autores concuerdan que al
hablar de calidad se debe tomar en consideracion las siguientes variables: objetivo,
propoésito de los enfoques de gestion implementados, mecanismos de seguimiento y

control, y el ciclo de mejoramiento continuo.
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Por otra parte, Hernandez, Barrios, & Martinez (2018) mencionan que la calidad se
enmarca como una estrategia de la responsabilidad social, puesto que por medio de esta
se permite dar cumplimiento a mejores practicas ambientales y sociales dando como
resultado la satisfaccion de los clientes. Define que la calidad integra diferentes factores
como son la responsabilidad social empresarial y el disefio de sistemas de gestion que se

encuentran acordes con el propdsito de la empresa.

Mientras que, Guevara (2020) alude que la calidad implica satisfacer los deseos de las
personas dentro de su estilo de vida, depende de las preferencias y necesidades de los
clientes. La autora menciona que la calidad depende en gran medida del desenvolvimiento

eficaz de las empresas.

1.5.1. Sistemas de gestion de calidad

Saltos, Jiménez, & Ldpez (2017) en su estudio definen que los sistemas de gestion de
calidad son un factor que predomina en el crecimiento de cualquier organizacion pues por
medio de la aplicacion de este impulsa que se logren los objetivos. En su estudio
mencionan que los sistemas de gestion de calidad dependen de los niveles de tecnologia e
innovacion puesto que estos factores contribuyen a que exista mayor competitividad y

eficiencia en la satisfaccion al cliente.

Hernandez, Barrios, & Martinez (2018) mencionan en su articulo que los sistemas de
gestion de calidad permiten mantener un mayor control en cada uno de los procesos
internos de la organizacion, desde un enfoque basado en procesos interrelacionados.
Deben enfocarse en requisitos especificos como son la satisfaccion del cliente y la

aplicacion de mejora continua.

1.5.2. Mecanismos de seguimiento y control

Gonzalez (2017) menciona en su investigacion que los sistemas de gestion de calidad

intervienen en los mecanismos de seguimiento y control puesto que a partir de ellos se
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identifican carencias que posee la empresa, los mecanismos de control se determinan
como necesarios debido a que permite equilibrar los sistemas formales e informales

definiendo los sistemas de gestion de calidad.

De acuerdo con Torres, Malta, & Olivares (2020) los mecanismos de seguimiento y
control se definen como un monitoreo en el cual se toma en consideracion una serie de
indicadores, que permiten que se apoye a la mejora continua, estos mecanismos de
seguimiento se encuentran ligados con el modelo SGC, para realizar un correcto
seguimiento se debe tomar en consideracion los siguientes componentes:

e Auditorias internas y externas.

e Politicas, objetivos y metas del SGC.

e Andlisis de resultado de indicadores.

e Implementacion del plan de accion correctivo.

o Fortalecimiento de précticas de gestion.

e Enfoque en el usuario.

e Eficiencia en el uso y asignacion de recursos.

1.5.3. Ciclos de mejoramiento continuo

De acuerdo con Marin, Bautista, & Garcia (2014) los ciclos de mejoramiento continuo es
una herramienta basica que permite aumentar la competitividad de las organizaciones.
Cuando se habla de los ciclos de mejoramiento continuo se habla de brindar apoyo en la
explotacion al maximo de los recursos que posee la organizacion.
Los ciclos de mejoramiento continuo se fundamentan en distintos aspectos conceptuales
los cuales son:

e Acciones

e Politicas

e Estructuras

e Procedimientos

e Recursos humanos y materiales de la empresa
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Los ciclos de mejoramiento de acuerdo Alvarado & Pumisacho (2017) se refleja en la
minimizacion de procesos innecesarios los cuales se encuentran apoyado en la tecnologia
y la comunicacion empleado-cliente los cuales son factores fundamentales que permiten
que se incrementen la eficiencia operativa. Mantienen beneficios representativos entre los
cuales se mencionan los siguientes:

e Minimizacién de procesos.

e Mejores relaciones y servicio para los clientes.

e Prestigio, crecimiento y competitividad organizacional.

1.6.Gestidn del talento humano

Majad (2016) considera que la gestion del talento humano es una filosofia gerencial sobre
creencias, roles organizacionales, creencias y valores, en la cual las organizaciones deben
asumir los cambios y desarrollar una correcta gestion. En tal sentido manifiestan que la
gestion del talento humano implica que las personas se sientas comprometidos con el
trabajo y la organizacion con el objetivo de que se fortalezca el trabajo corporativo en

funcion a los procedimientos administrativos que le compete a la organizacion.

Por otra parte, Ramirez, Espindola, Ruiz, & Hugueth (2019) menciona que la gestion del
talento humano consiste en que los colaboradores de una determinada organizacion
desarrollen sus cualidades competitivas a fin de implementar politicas acordes a la
organizacién, a su vez también menciona que la gestion del talento humano debe crear
una estructura organizacional que sea favorable para la empresa con el fin de alcanzar los
objetivos y metas. También mencionan que la gestion del talento humano se enfoca en
encaminar y consolidar los objetivos garantizando los recursos que son necesarias para
ejecutar las actividades de la organizacion, es necesario mencionar que los colaboradores
se sientan comprometidos debido a que en la gestion del talento humano se consideran

socios estratégicos de la organizacion.

23



1.6.1. Procedimientos en la gestion de talento humano

Gonzalez & Tapia (2016) menciona que los procedimientos en la gestion del talento
dependen del punto de vista de los encargados del area de talento humano el autor
menciona que los procedimientos en la gestion de talento humano son: seleccion,
formacion, capacitacion, evaluacién de desempefio, compensacion o remuneracion vy el

desarrollo de personas.

1.6.1.1.Entrevista

De acuerdo Alvarez (2010) la entrevista es definida como una descripcion de las
actividades a través de un contacto directo y verbal del postulante al puesto de trabajo y
la persona encargada del area de talento humano, por medio de la entrevista lo que se

busca obtener es informacion concreta acerca del postulante.

Abril (2018) la entrevista preliminar se la realiza a los aspirantes que han sido
preseleccionados o que cumplen con el perfil profesional que se esta solicitando en el &rea
requerida, por medio de esta entrevista los postulantes pasan por pruebas psicotécnicas de

evaluacion.

1.6.1.2.Seleccidén de personal

Garcia (2017) menciona que el proceso de seleccion de personal consiste en valorar y
seleccionar a los mejores candidatos, puesto que por este medio se logra encontrar al
personal méas idoneo para el puesto de trabajo en el que va a desempefiar sus actividades,
a su vez la seleccion del personal es importante puesto que al seleccionar al personal

adecuado se asegura el cumplimiento de metas y objetivos organizacionales.

Por otra parte, Abril (2018) define a la seleccion del personal como un proceso en el cual
se elige al candidato que mejor satisface los criterios de seleccion para el cargo que va a

ocupar, indica que para la seleccion del personal es necesario recolectar informacion
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acerca de los empleados que han sido reclutados con el fin de realizar una correcta y

adecuada seleccion del personal.

Por lo cual se aduce que la seleccion de personal se refiere netamente al escogimiento de
las personas que mejor cumplen con los criterios de seleccion, en estos juicios se puede
tomar en consideracion las habilidades, aptitudes, conocimientos y cualidades que posee
cada uno de los aspirantes, cabe mencionar que para realizar una correcta seleccién del
personal se debe tomar en consideracion el andlisis de puestos, para realizar una buena

seleccion del personal.

1.6.1.3.Validacion de informacion

Abril (2018) menciona que la validacion de informacion se refiere a realizar una revision
acerca de la formacion académica, nivel de experiencia y demas actividades que han sido
desarrolladas a lo largo de la carrera profesional de los postulantes. En esta fase las
personas encargadas de seleccionar al personal preseleccionan a los candidatos mas

idéneos para que prosigan en el proceso de reclutamiento.

1.6.1.4.Examenes ocupacionales

Garcia (2017) menciona que los examenes ocupacionales o también denominados
exdmenes médicos, permiten identificar si el postulante puede tener problemas en el
momento de desempefiar sus funciones en el puesto de trabajo. Los mencionados
examenes ocupacionales en general son realizados posteriormente del proceso de
seleccion o a su vez los postulantes que han superado con éxito las pruebas anteriores, al
realizar los examenes ocupacionales lo que se pretende valorar si el postulante cumple con

los requisitos fisicos exigidos por la empresa.
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1.6.1.5.Entrevista con la gerencia

Alvarez (2010) define que la entrevista con la gerencia se efectda con el jefe inmediato de
la persona que va a ser contratada, la entrevista con gerencia es de suma importancia
realizar puesto que por medio de esta se logra esclarecer dudas que posea el postulante a
su vez la entrevista con gerencia permite profundizar los objetivos del area en el cual

posible postulante va a desempefiar sus actividades.

Garcia (2017) menciona que la entrevista con gerencia Se constituye como un
procedimiento fundamental en la organizacién puesto que por medio de este se constata
la informacién recabada por los entrevistadores de primera linea, sin embargo, la
entrevista con gerencia proporciona informacion mucho més profunda acerca de las
politicas de la empresa, productos o servicios que ofrece la institucidn, la remuneracion a

ser percibida por el postulante.

1.6.1.6.Contratacién

Ledn, Nifio, & Puyo (2018) establecen que la contratacion es un proceso mediante el cual
la empresa se compromete a entregar una remuneracion econémica en compensacion por
recibir un determinado servicio por parte del empleado, lo cual implica que se realice un
contrato en el cual ambas partes aceptan los términos y condiciones acerca del trabajo que

se debe realizar.

Por otra parte, Rodriguez & Calcerrada (2020) menciona que la contratacion tiene que
cumplir con requisitos minimos que son del puesto trabajo, para ello es necesario que se
seleccione las mejores solicitudes trabajo y se realice una evaluacion adecuada acerca de
los postulantes. para posteriormente elegir al candidato que es mas idoneo para ocupar el

puesto de trabajo.
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1.6.1.7.Induccidn

Abril (2018) define a la induccién como un término que se utiliza para referirse la
introduccion del nuevo personal en la empresa. Esta induccion se trata de que el postulante
gue ha logrado pasar todas las pruebas técnicas y psicométricas de la empresa pase de ser
un extrafio a un colaborador, permitiendo que se facilite la acomodacién en el nuevo
ambiente laboral y se fomente las relaciones con el personal que tendra mayor contacto.
Para realizar una correcta induccion del personal nuevo es necesario que la empresa
exponga de forma concreta los siguientes aspectos:

o Historia de la empresa

e Politicas y normas en el rea de trabajo

e Niveles jerarquicos

e Remuneracién, beneficios y demas servicios que ofrece la institucion a sus

trabajadores.

Por otra parte, Chaparro (2021) menciona que la induccién es el primer paso del
colaborador dentro de la organizacion. La autora determina en su articulo que la induccion
consiste en presentar a la organizacion el nuevo colaborador con el objetivo de que el
nuevo colaborador tenga una idea clara del funcionamiento de la organizacion, los
reglamentos que se manejan y la mision que persigue la empresa. Para garantizar que
exista una correcta induccion en la organizacion la autora menciona que es recomendable
establecer un cronograma de induccion detallado, asignar un equipo de integracion y
simplificar los procesos de contratacion con el fin de que el nuevo colaborador se sienta a

gusto y confortable en su nuevo ambiente de trabajo.

1.6.1.8.Evaluacion de desempefio
Gonzélez & Tapia (2016) define que la evaluacién del desempefio se emplea para
determinar y valorar los conocimientos y el desempefio actual de todos los miembros de

una empresa. El realizar la evaluacion de desemperio se considera como una ventaja en la

27



empresa puesto por medio de la aplicacion de este se brinda a los integrantes
retroalimentacion acerca de los procedimientos que se estd efectuando. Ademas, el
realizar la evaluacion de desempefio es beneficioso puesto que por medio de este se puede

aplicar estrategias claras y viables para el mejoramiento de los colaboradores.

Garcia (2017) menciona que la evaluacion del desempefio es un procedimiento sistematico
y continuo en el cual se expresan juicios acerca del personal de la empresa, en relacién
con el trabajo que realiza diariamente y los niveles de cumplimiento de este. El realizar la
evaluacion del desempefio se considera como fundamental en la organizacion puesto que

por medio de este se logra determinar las carencias que poseen los trabajadores.

1.6.1.9.Programa de capacitacion

Armas, Llanos, & Traverso (2017) menciona que los programas de capacitacion son

aquellos que permiten formar y desarrollar a los colaboradores en el ambito profesional.

De acuerdo con Armijos (2019), los programas de capacitacion en la organizacion se
consideran fundamentales, puesto que por medio de estos se logra formar profesionales
competentes, expertos y capaces de llevar a cabo sus tareas. Es necesario que las empresas
cuenten con programas de capacitacion puesto que a través de la aplicacion de estos se
logran manejar conflictos o inquietudes que existen por parte del trabajador, por medio de
la aplicacion de los programas de capacion se logra un desarrollo laboral que permite

mejorar las competencias de cada colaborador.

1.6.2. Funcidn en la gestion de talento humano

1.6.2.1.Autorrealizacién del personal

Galvan (2008) menciona que la autorrealizacion se conceptualiza como una necesidad de

autonomia a la cual se enfrentan los colaboradores de una organizacion. Generalmente la

organizacion debe hacer hincapié en que sus colaboradores se enfrenten a los desafios de
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autorrealizacion aqui la empresa debe optar por explotar al maximo las capacidades,
habilidades y aptitudes que posee un trabajador con el fin de que sienta autorrealizado en
el puesto de trabajo en el cual desempefia sus actividades.

Mendoza & Varas (2018) que la autorrealizacion se refiere a un deseo en el cual una
persona logra alcanzar su aspiracion personal, esta autorrealizacion es importante en el
mundo empresarial puesto que logra que sus empleados se sientan comprometidos con la

organizacién y a su genera armonia con los compafieros de trabajo.

1.6.2.2.Remuneracion y retribucion de personas

Cedefio & Triana (2014) menciona que la remuneracion y retribucion de personas se
refiere a la compensacion que se le brinda al trabajador por realizar un correcto trabajo,
sin embargo, la remuneracion Unicamente no se refiere a brindar un sueldo o salario, sino
gue también existen otros tipos de compensaciones como son: bonos, descuento en

productos, beneficios no monetarios, porcentajes de ganancia por las ventas realizadas.

Gonzélez & Tapia (2016), define a la remuneracion y retribucion de personas como la
forma de premiar al empleado por el trabajo realizado en la empresa, a su vez también
menciona que para remunerar y retribuir a las personas es necesario establecer una politica
salarial en la cual se estandarice la remuneracion de acuerdo con el puesto y las

capacidades de la persona a ser contratada.

1.6.2.3.Retencion de talentos

La retencion de talentos se refiere a una practica administrativa la cual se orienta en no
dejar ir a los talentos que son claves en la organizacion, claro estd que la retencion de
talentos no se refiere Unicamente a personas que se encuentran en cargos importantes sino
también a aquellos talentos que han mantenido una larga trayectoria en la organizacion.
La retencion de talentos en la organizacion es fundamental puesto que las habilidades y
conocimientos de los trabajadores son un activo importante dentro de la organizacion
(Garcés, et al., 2016).
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Ofiate menciona en su articulo que la retencion de talento humano es un factor clave en
los niveles de productividad de la empresa, puesto que la retencién de talento se dirige a
mantener un ambiente de trabajo estable en el cual los trabajadores de la empresa se
sientan contentos en su lugar trabajo, para que el trabajador se sienta comprometido con
la organizacidn es necesario que exista una capacitacion constante dentro de la empresa.
La autora menciona en su articulo que la retencion de talento depende de cuatro aspectos
fundamentales que influyen en el trabajador como son:

e Aprender

e Ganar experiencia

e Crecer profesionalmente

e Ser escuchado en la organizacion

1.7.Estructura organizacional

Franklin (2009) menciona que la estructura organizacional, es una division ordenada y
sistematica de las unidades de trabajo de una empresa, en la cual la estructura
organizacional esta representada por el organigrama, el cual es el método de expresar la

estructura, jerarquia y la interrelacion de los 6rganos de dicha institucion.

La estructura organizacional es aquella en la cual se refleja la departamentalizacion y
jerarquizacion de una empresa de acuerdo con las actividades y necesidades que se
requieran, ademas de que permite determinar las lineas de mando y la distribucion de

trabajo en una empresa.

Betancourt Almaguer (2019) refiere a la estructura organizacional como a la forma en que
las actividades de una organizacién se dividen, organizan y coordinan el trabajo en la
empresa, la estructura organizacional esta representada por un organigrama en el cual se

encuentran departamentalizadas las actividades.
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1.7.1. Jerarquia

Higuita (2011) define a la jerarquia como la posicion que se ocupa en la empresa, el autor
en su estudio hace referencia a la relacion que existe entre jefe-subordinado, las directrices
gue se emanan en la direccion o a su vez los flujos ascendentes y descendente con la cual
se comunican los miembros de una organizacion. El autor también menciona que la
jerarquia no solo pretende garantizar las unidades de mando, sino también busca que lo

formal y establecido se conserve en la organizacion.

Por otra parte, Armijos (2019) menciona que la jerarquia es aquella que sin importar la
razon social de la empresa se encuentra en presente, esta jerarquia permite que se cree
distintos funcionamientos departamentales con el fin de que las personas que se

encuentran en ellos realicen tareas especificas de acuerdo con las unidades de mundo.

1.7.2. Departamentalizacion

Higuita (2011) menciona que la departamentalizacion se deriva de la division de trabajo,
en el cual la empresa se conduce a una mayor eficiencia en la empresa, el autor menciona
que la departamentalizacion consiste en que los empleados de un mismo departamento

cooperen entre si dado los vinculos que se desarrollan en el dia a dia.

Mientras que, Armijos (2019) define a la departamentalizacion como la subdivision de
trabajo y asignacion de grupos en la organizacion, el autor menciona que
departamentalizacion se basa en crear funciones acordes las necesidades estructurales de

la organizacion.

1.7.3. Divisién de trabajo

Armijos (2019), menciona que la division de trabajo se define como un esquema en el
cual los miembros de la organizacion deben seguir una secuencia de trabajo que esta

previamente estandarizado y organizado, para asi lograr los objetivos organizacionales.
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Parnreiter (2016), define en su estudio que la division de trabajo se lo realiza a partir de
un conjunto de relaciones y procesos socioespaciales, la division de trabajo de acuerdo
con el autor son actividades econdémicas en las cuales se toma en consideracion los grupos

de trabajo y la jerarquizacion que mantiene la empresa.

1.7.4. Andlisis de puesto

Chiavenato (2009) menciona que el andlisis de puestos significa detallar los
conocimientos, habilidades y las capacidades que requiere el puesto de trabajo puesto que,
el analisis de puestos parte de la descripcion del puesto la diferencia radica que la
descripcion se enfoca en el contenido y el anélisis determina los requisitos fisicos y

mentales del ocupante.

De acuerdo con Garcia (2017) el andlisis de puesto se determina como un resumen en el
cual se analizan y determinan, los deberes y responsabilidades en relacién con otros
puestos de trabajo, los conocimientos, las habilidades, las aptitudes y las condiciones
necesarias para que realicen su gestion. La realizacion del andlisis de puesto es
fundamental puesto que permite aumentar la productividad y mejorar el desempefio

organizacional.

Por lo cual se concluye que el analisis de puestos es aquel que toma en consideracion las
habilidades y conocimientos que posee un determinado postulante, a su vez se considera
como un proceso fundamental puesto que, por medio de este se selecciona a los candidatos

idoneos para el puesto de trabajo.

32



Para realizar el analisis de puestos, se deben considerar diferentes factores, por medio de

este se tomara en consideracion requisitos mentales, fisicos, responsabilidad del trabajo y

las condiciones del trabajo.

Requisitos mentales

Requisitos fisicos

Factores de las
especificaciones

Responsabilidad por

-

Condiciones de
trabajo

Gréfico 4. Factores de las especificaciones del andlisis de puestos.
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Investigacion

1.7.5. Reclutamiento de personal

-Instruccion necesaria
-Experiencia anterior
-Iniciativa

-Aptitudes

- Esfuerzo fisico
-Concentracion visual o mental
-Destrezas y habilidades
-Complexion fisica

- Supervisar a personas

-Material,equipamientos 0
instrumentos

-Dinero,titulos o0 documentos
-Contactos internos o externos

-Ambiente fisico de trabajo
-Riesgo de accidentes

Chiavenato (2009) menciona que el reclutamiento de personal es aquel en el cual la

organizacién divulga y ofrece oportunidades de trabajo con el fin de abastecer el proceso

de seleccion, a su vez el proceso de reclutamiento tiene como prioridad el atraer a

candidatos que sean capaces de ocupar los puestos que se encuentran vacantes en dicha

organizacion.
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El reclutamiento de personal es un proceso que es preparado por las organizaciones o
empresas, de acuerdo, a las necesidades que se le presenten generalmente el reclutamiento
de personal tiene por objetivo el atraer aspirantes con cualidades, habilidades,
conocimientos y aptitudes especificas con el fin de llenar el puesto de trabajo que se
encuentra vacante. Garcia (2017) indica que el proceso de reclutamiento se realiza en
pequefias y grandes empresas, puesto que por medio de este se atrae a candidatos que
poseen aptitudes y habilidades que son requeridas en la empresa en los diferentes puestos
de trabajo, el reclutamiento de personal generalmente proporciona informacion que es
necesaria como, por ejemplo: la fecha de inicio y finalizacion, el nimero de vacantes

existentes y a su vez las caracteristicas que deben poseer los aspirantes.

1.7.6. Desarrollo de capacidades

Gonzélez & Tapia (2016) afirma que el desarrollo de capacidades se vincula con el
proceso de desarrollo del personal, el cual es un plan que debe ser desarrollado en las
empresas con el fin de que los integrantes mejoren sus capacidades y aptitudes. El
desarrollar las capacidades implica que exista un resultado positivo en la empresa puesto

que por medio de este se logra aumentar la eficiencia y competitividad de la empresa.

Montoya & Boyero (2016) mencionan que el desarrollo de capacidades se define como el
fortalecer y potencializar las habilidades de los colaboradores, con el propoésito de que la
organizacion sea altamente eficiente y competitiva. El desarrollar las capacidades de los
colaboradores en una organizacion se considera fundamental para que los trabajadores

realicen una correcta gestion en sus areas de trabajo.
1.8.Productividad
Franklin (2009) menciona que la productividad es una relacion que se da entre la

produccion (trabajadores, maquinaria, equipo, tecnologia e insumos) y los productos o

servicios que se obtuvieron.
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Por otra parte, Morales & Masis (2014) menciona que la productividad es un tema
fundamental en la empresa puesto que una alta productividad permite que exista aumento
en la competitividad e innovacion. La productividad permite que se realice una medicién
efectiva en las cadenas productivas, en la evaluacion del desempefio y las estrategias

empresariales empleadas en la organizacion.

Morelos & Nufiez (2017) menciona que la productividad es la eficiencia con la que una
empresa utiliza los recursos humanos, materiales, energia, capital y conocimientos en la
produccion de los bienes o servicios. Es utilizada como una estrategia que permite elevar

los niveles de competitividad.

Mientras que (Sanchez, Gémez, & Molina, 2018) definen que la productividad se
encuentra estrechamente vinculado con el desempefio laboral de una empresa, puesto que
toma en cuenta cuantos bienes o servicios se ha producido durante un determinado
periodo. Se relaciona entre los insumos y el producto final mientras méas productos se
fabriquen con la misma cantidad de insumo se considera que la empresa es mas

productiva.

Fontalvo, De La Hoz, & Morelos (2018) menciona que el concepto de productividad es
importante en la gestion de empresas puesto que, mediante este indicador se logra obtener
conocimiento acerca de los recursos que se consumen para lograr los objetivos
empresariales. El autor determina que la productividad es un concepto que se encuentra
ligado a conceptos tales como la eficiencia y eficacia; a traves estos indicadores se puede

determinar la capacidad de la empresa para cumplir metas y optimizar recursos.

1.9.Ventaja competitiva

Franklin (2009) manifiesta que la ventaja competitiva es aquella rentabilidad que posee

una empresa frente a la rentabilidad promedio de todas las empresas de la industria.
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Mientras que, Cecefia (2013) estipula que la ventaja competitiva de las empresas se genera
a partir del desarrollo de nuevos productos, niveles de calidad, precios, posicionamiento
de la marca y la introduccién de nuevos productos en el mercado. El autor menciona que
la ventaja competitiva se considera como una estrategia empresarial la cual debe ser

desarrollada en los procesos y productos en los cuales la empresa invierte.

Por otra parte, Mufioz (2016) manifiesta que la ventaja competitiva comienza en la
organizacién una vez que se cambia la idea antigua de que los trabajadores son seres
pasivos los cuales deben ser entrenados como maquinas para que realicen Gnicamente
trabajos repetitivos, por lo cual es necesario que se fortalezca las capacidades y
habilidades del personal con el fin de generar una ventaja competitiva solida frente a las
otras empresas. Es necesario que el personal realice sus actividades con autonomia, pues
por medio de este se logra desarrollar e impulsar las habilidades y talentos lo cual se

convierte en una ventaja competitiva frente a otras organizaciones.

Arellano (2017) define a la ventaja competitiva como aquella caracteristica que posee una
organizacion, esta se obtiene una vez que se hace algo diferente dentro del proceso o
servicio que es entregado por parte de la empresa. El autor define que para mantener una

ventaja competitiva lo mas importante es realizar o hacer algo diferente.

El autor manifiesta que la ventaja competitiva es un indicador de gestion el cual se puede
ver reflejado en distintas formas como son:

e Labuenaimagen.

e Los precios.

e Diferenciacion de producto o servicio.
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1.9.1. Capacidades

Zapata & Mirabal (2018) manifiestan que las capacidades son claves en el establecimiento
para alcanzar las ventajas competitivas, las capacidades se basan en los rendimientos de
cada uno de los trabajadores.

Por otra parte, Garcia & Sorhegui (2020) definen a las capacidades de una organizacion o
empresa como un proceso de cimentacion social para la solucion de problemas, las cuales
evolucionaran en el tiempo y lugar determinado mediante un proceso de aprendizaje que
permita a la empresa generar nuevos contenidos organizativos, aprovechando
directamente el desarrollo de nuevos recursos o la recombinacion de los ya existentes para
poder responder a los cambios en mercados y tecnologias, que permita mantener y ampliar

la ventaja competitiva.

1.9.2. Habilidades

Segln Leyva, Espejel, & Cavazos (2017) manifiestan que las habilidades administrativas
estdn conformadas por el conocimiento, destrezas, comportamientos y aptitudes
necesarias para que una persona se desenvuelva adecuadamente en labores gerenciales o
en diversas organizaciones. No se puede desconocer que las personas en su vida diaria
recurren a diversas competencias, entre ellas las habilidades interpersonales que favorecen

tanto las actividades recreativas como laborales.
Es importante mencionar que estas habilidades son variadas, pues la conducta humana se

la puede observar desde mdltiples puntos de vista, como se muestra en el siguiente

Gréfico:
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Graéfico 5. Habilidades de competencias gerenciales
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Investigacién

Leyva, Cavazos, & Espeje (2018) definen a las habilidades como los conocimientos
fundamentales para que la gestion empresarial sea viable, refiriéndose principalmente a la
capacidad de la gerencia para obtener conocimiento, adaptarse y muchas de las veces
lograr adelantarse a los cambios. Adicional a los conocimientos, aptitudes y destrezas es
imprescindible que un gerente o encargado empresarial posea habilidades en temas
economicos, financieros, legales y comerciales con el objetivo de lograr resultados
competitivos, entre estos se encuentran: excelentes relaciones con sus colaboradores,

proveedores, clientes o todos aquellos gue intervienen directamente en la cadena de valor.

Desarrollar este tipo de habilidades contribuye a un mejor progreso de la planificacion
estratégica pues aportan directamente a las capacidades de un trabajador con el objetivo
de alcanzar los resultados propuestos. Por ende, para la seleccion de personal se debe
tomar en cuenta cuatro direcciones de habilidades gerenciales:

e Habilidad técnica

e Habilidad administrativa

e Habilidad humana
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e Comportamiento

1.9.3. Aptitudes

De acuerdo con Gomez (2018) las aptitudes personales son entendidas como los
conocimientos sobre cualquier procedimiento y técnica, que representan el desempefio del
trabajo, con el objetivo de lograr que sus habilidades sean importantes para lograr trabajar
con eficiencia y poder formar grupos de trabajo. Estas aptitudes son una parte esencial de

la conducta de un lider de empresa.

Para Ramirez (2019) las aptitudes gerenciales son un conjunto de destrezas y capacidades
que poseen las personas para liderar una empresa, se refieren principalmente a la
comunicacion con sus colaboradores, trabajo en equipo, relaciones interpersonales,

motivacion y las funciones bésicas gerenciales.

La aptitud gerencial se clasifica en tres categorias:

La categoria conceptual: hace referencia a la necesidad de lograr la evaluacion de toda
dificultad, las cuales pueden ser tanto internas como externas, también es su necesidad la
correcta evaluacion de todo resultado, las percepciones de las relaciones interpersonales

y el analisis de toda situacion compleja para poder preverla.

La categoria técnica: reflejan las destrezas para la utilizacion del “know how” dentro de
un contexto en el ambiente empresarial, aportando experiencias y saberes obtenidos en
cada nivel operativo.

La categoria humana: es esencial pues influye en las habilidades de comunicacion,
interviniendo cada habilidad social las cuales sirven de ayuda a los directivos con sus
vinculos interpersonales y su habilidad para laborar colectivamente.

1.9.4. Conocimientos
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Segun Pinzén, Maldonado, & Marin (2019) mencionan que el conocimiento es
considerado como uno de los recursos intangibles méas importantes y a la vez una de las
mayores ventajas que tiene una empresa sobre su competencia. Pues estas compiten en un

mercado que se basa en la economia del conocimiento.

El conocimiento producido en las organizaciones se lo puede definir como “toda la
informacion veras que tiene un valor potencial para la empresa”, el cual orientado y
gestionado adecuadamente incrementara el rendimiento y capacidades de las Pymes, por
lo tanto, la denominada gestién del conocimiento debe estar orientada para que la
compafia lo utilice cuando sea necesario. Por ello es considerada como una actividad
esencial para obtener resultados e incrementar el rendimiento empresarial, esto responde
directamente a la variable a mayor intercambio de conocimiento, mayor rendimiento

empresarial.

Pertuz, Pérez, Geizzelez, & Vega (2019) los autores mencionan que la adquisicion de
conocimientos para una empresa esta ligada con la obtencion de ventajas competitivas,
siendo el resultado de un proceso innovador que requiera la explotacién de conocimientos
previamente adquiridos y exploracion de nuevas posibilidades para la obtencién de

productos innovadores.

1.10. Desarrollo organizacional

De acuerdo con Véasquez Pimiento (2018) el desarrollo organizacional, se conoce como
un reto importante en las empresas puesto que juega un rol importante en el momento de
construir nuevos mercados, aproximarse a nuevos consumidores y satisfacer las nuevas
demandas de los mercados emergentes puesto que, la zona de confort de los
colaboradores, la percepcion frente a los cambios, la motivacién y la politica
organizacional son factores que se convierten en retos en el momento de desarrollar las
estrategias. ElI autor menciona que para lograr vencer estos retos se deben tomar en
consideracion las barreras que influyen en el desarrollo organizacional las cuales estan

resumidas en la siguiente Gréfico:
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Barreras

Organizacionales

Gréfico 6.Barreras organizacionales

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)

Fuente: (El desarrollo organizacional como ventaja competitiva en empresas medianas de consumo
masivo en Colombia, 2018)

Nufiez & Brochero (2019) mencionan que el desarrollo organizacional depende de
principios tedricos que contribuyen a la mejora de la empresa, la empresa y el ambiente;
el desarrollo organizacional se orienta en potenciar las competencias, habilidades y
destrezas de los trabajadores por lo cual toma en consideracion factores fundamentales
como son la cultura y los cambios organizacionales.

Por otra parte, Meza, Morgan, & Diaz (2019) los autores mencionan que el desarrollo
organizacional es un esfuerzo en el cual se involucra a toda la organizacion con la finalidad
de incrementar la efectividad y asegurar el bienestar organizacional mediante acciones
que han sido previamente planificadas. El desarrollo organizacional mantiene una estrecha
relacion entre la estructura interna formal e informal, los sistemas de comunicacion, la

satisfaccion en el trabajo, el compromiso y el trabajo en equipo.
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Mientras que, Villa (2020) define al desarrollo organizacional como un esfuerzo planeado
y administrado por parte de la gerencia, el cual tiene como objetivo el incrementar la
eficiencia y eficacia. El desarrollo organizacional tiene como objetivo el cambiar los
valores, creencias, actitudes y estructuras organizacionales con el fin de adaptarse a las
nuevas tecnologias y mercados. Cuando se habla del desarrollo organizacional se debe

tomar en consideracion dimensiones estructurales como las que se muestran en el

IN

siguiente Graéfico.

Dimensiones
del Desarrollo
Organizacional

DY T

Grafico 7.Dimensiones del desarrollo organizacional
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Investigacion

1.10.1. Valores institucionales
Escobar, Amaya, & Pefia (2016) dan a conocer que los valores institucionales son el eje

fundamental para convivir y mantener relaciones adecuadas en una empresa, desde el

punto de vista ético y moral. Una vez que se ha logrado interiorizar en la compafiia los
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valores se convierten en guias de conducta para mantener buenas relaciones

interpersonales.

Segln los autores Galarza & Quintofia (2019) los valores institucionales favorecen la
competencia profesional desde la excelencia laboral y la moral de la persona. Es decir, no
se limita solamente a una conducta dictada por politicas, sino que sobreviene a toda actitud
y accion favorable, que con su labor aporte en beneficio de la organizacién. Son el
fundamento para el entendimiento de las actitudes y la motivacion requerida por ciertos

individuos para el anélisis de la conducta empresarial.

Existen varias caracteristicas de los valores institucionales, entre estas se encuentra:

e Durabilidad: los valores se reflejan en el transcurso de la vida.

¢ Flexibilidad: se cambian segun las necesidades y experiencias.

e Satisfaccion: genera placer en los individuos que lo practican.

¢ Polaridad: todo valor conlleva un sentido positivo y negativo.

e Jerarquia: existen valores que son considerados superiores (dignidad) y otros

inferiores (necesidades basicas o vitales).
e Aplicabilidad: reflejan los principios valorativos de la persona.
e Complejidad: obedecen a diversas causas que necesitan juicios y decisiones

complicadas.

1.10.2. Mision y vision organizacional

Lopez & Ortega (2016) dan a conocer gque la mision y vision son reformas estructurales
que cambiaron el mercado mundial, otorgando apertura comercial, impulsando el
desarrollo y surgimiento de empresas que no aparecian en el escenario internacional.
Superando el paradigma tipico con capacidad y conocimiento. Es aqui donde radica la
importancia de la misién y vision de una organizacion ya que guian las acciones de la

empresa para alcanzar sus objetivos.
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De acuerdo con Ponce et al., (2017) las empresas en su gran mayoria poseen una mision
y vision como parte de su filosofia empresarial que se refleja muchas de las veces en la
estructuracion del trabajo a través de organigramas y el control de calidad de los
productos. Al tener definida la mision y vision empresarial se logra una adecuada
comunicacion con el entorno, a través de diversos medios, siendo los méas utilizados el

internet y la prensa.

1.10.3. Clima organizacional

Iglesias & Sanchez (2015) dan a conocer que el clima organizacional repercute en las
motivaciones y el comportamiento de los miembros de una organizacion, se origina en la
disciplina de la sociologia enfatizando el concepto de organizacion y la importancia de la
persona en su funcion y participacion en un sistema social. Son es grupo de percepciones
compartidas por dos o mas individuos en su entorno laboral como: la capacitacion,
relaciones  laborales, politicas, practicas comunicacionales, procedimientos

administrativos y el ambiente laboral en general.

La gestion de los recursos humanos es un pilar fundamental para el alcance de los
objetivos de las unidades empresariales, pues establece un &mbito de relaciones laborales

armoniosas y un mecanismo de retroalimentacion eficiente.

Sin embargo, para Segredo et al., (2017) el clima organizacional hace referencia a las
caracteristicas que posee en ambiente laboral, las cuales son percibidas ya sea de forma
directa o indirecta por los trabajadores, generando repercusiones en su accionar e
interviniendo en el sistema organizacional y el comportamiento individual. Dichas
caracteristicas son relativas en el tiempo y se diferencian de una seccion a otra dentro de

la misma empresa.

El clima organizacional actta sobre las motivaciones de los miembros empresariales y su
comportamiento, el cual, puede tener consecuencias en la productividad, satisfaccion,

adaptacion, entre otros.
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1.10.4. Cultura organizacional

Para Carrillo (2016) la cultura organizacional se ha convertido en un ente importante
debido a los cambios del entorno que influyen en el comportamiento de la empresa. Es un
horizonte que orienta las conductas y préacticas de las creencias y valores a las cuales se
deben adaptar los empleados. Los individuos dentro de la empresa comparten experiencias

e ideologias que se trasmiten entre si para formar una identidad y pertenencia.

La cultura organizacional modela la conducta de las personas en el trabajo fortaleciendo

el compromiso laboral.

Segun los autores Segredo et al., (2017) la cultura organizacional se la describe como los
valores, principios, tradiciones y maneras de hacer las cosas que influyen en el actuar de
los miembros empresariales. Puede facilitar la implantacion de estrategias organizativas
para conducir a la realizacion de objetivos, se la puede utilizar como una guia de

funcionamiento en las actividades empresariales.

En resumen, la cultura organizacional es el conjunto de valores y formas de pensar que
dan una caracteristica del comportamiento del personal en todos los niveles jerarquicos de
la organizacion, siendo a su vez la cara de presentacion de la institucion. Se puede

considerar como elementos bésicos de la cultura organizativa a lo siguiente:

Conjunto de valores y creencias: son afirmaciones acerca de lo g esta bien o mal en la

organizacion, cuya funcidn es especificar el comportamiento.

Cultura compartida: son los valores y las creencias sostenidos por la mayoria de los

miembros de la empresa.

Imagen integrada: es la identidad de la empresa. Permite a los miembros que se

identifiquen con ella.
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Fendmeno persistente: es resistente al cambio, sin embargo, la cultura organizativa

evoluciona constantemente.

1.11. Objetivos

1.11.1. Objetivo General

Establecer los procedimientos en la gestién de talento humano de la Empresa
Servitorno S.A., para optimizar su gestion mediante la elaboracién de un manual

de procedimientos.

1.11.2. Objetivos Especificos

Identificar los procedimientos que se llevan a cabo en el departamento de talento

humano en la Empresa Servitorno, para optimizar su gestion.

Establecer un modelo de procedimientos estandar que permita que las operaciones
se realicen de forma Optima en la gestion de talento humano de la Empresa

Servitorno S.A.

Disefiar un manual de procedimientos en el area de gestion de talento humano con
flujogramas en donde se muestren las actividades a realizarse en el departamento

de talento humano de la Empresa Servitorno S.A.

1.12. Informacién de la empresa

Servitorno S.A., es una empresa familiar que nace en el cantén de Ambato, el 6 de junio

de 1994 como una empresa que se dedica a brindar servicios en el area de metalmecanica,

Servitorno S.A., ha logrado posicionarse en el mercado gracias a la fuerte constancia que

mantienen en su trabajo (Servitorno S.A., 2021).

46



1.12.1. Misién

Servitorno S.A., manifiesta que su mision es prestar servicios a la comunidad importando
su propia materia prima con el fin de fabricar productos complementarios que aporten

directamente al desarrollo econémico y social del pais (Servitorno S.A., 2021).

1.12.2. Vision

Servitorno S.A., es una empresa que busca ampliar sus alcances y servicios como empresa
metalmecanica, mediante la innovacién tecnoldgica y su planta de produccion de esta
manera Servitorno S.A., logra ser una empresa de vanguardia que aporta de forma

sustancial al desarrollo del pais.
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1.12.3. Estructura organizacional

11231.  Organigrama estructural
GERENTE
Secretaria
| | | |
Jefe Jefe de Jefe de
] . s, Jefe de
Financiero Recursos Produccién Ventas
Humanos CNC
Asistente Asistente de
. . . Vendedores
Financiero Recursos Operarios (2) 2)
(Contador) Humanos
Ayudantes
2

Gréfico 8. Estructura formal de la microempresa Metal Mecanica
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Servitorno S.A.



1.12.3.2. Organigrama funcional

Gerente
-Administrar actividades de la microempresa y representarla
de forma juridica.

-Definir objetivos y metas de la Empresa Servitorno S.A.
-Realizar disefios de administracion y planificacion
estratégica.
- Tomar decisiones en las diferentes actividades que realiza
la empresa.

Secretaria

Brindar apoyo y soporte en las
actividades administrativas.

Jefe de Departamento Jefe de Departamento de Jefe de Departamento Jefe de Departamento
Financiero Recursos Humanos de Produccion de Ventas
-Reclutar, seleccionar y -Establecer niveles

-Controlar  que  los

: minimos  de  ventas
procesos se realicen de

diarias 'y mensuales.

contratar personal idoneo
para los puestos de trabajo.

-Elaborar estados - forma correcta. .
; . -Evaluar los niveles de . -Evaluar los niveles de
financieros. L -Verificar el acabado
) . rendimiento de los . ventas alcanzados en un
-Revisar y analizar estados . final de los productos. . .
trabajadores determinado periodo.

financieros de la empresa. -Controlar la entrega de
los productos

terminados.

- Fomentar las buenas
relaciones entre los
trabajadores

-Capacitar y familiarizar
a los vendedores con el
area de ventas.

Gréfico 9. Organigrama funcional de la microempresa Metal Mecanica Servitorno S.A.

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Servitorno S.A.
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1.13. Planteamiento del problema

1.13.1. Contextualizacion

1.13.1.1. Macro

En la actualidad las empresas y organizaciones logran realizar sus actividades mediante
procesos que deben estar debidamente estandarizados, lo antes mencionado nace de la
necesidad de controlar que todas las operaciones de las empresas y organizaciones se
realicen de forma productiva, eficiente, efectiva y sobre todo respetando los tiempos en
los cuales se debe desarrollar dichas operaciones, por lo cual es necesario que las empresas
y organizaciones desarrollen e implementen manuales de procedimientos, en los cuales
los trabajadores tengan una guia para realizar las tareas o actividades que se les ha sido

asignadas en la institucion a la cual trabajan.

En el Ecuador, los gerentes de las pequefias y medianas empresas (MIPYMES), no se
preocupan por mantener un manual de procedimientos con el cual sus empleados puedan
desarrollar de manera eficiente sus labores cotidianas, puesto que muchas de las veces
pasan por alto la importancia de implementar un manual de procedimientos, con el cual

sus empleados puedan cumplir con los objetivos, y metas que se les han sido asignados.

De acuerdo con Asanza et al., (2016) los manuales de procedimientos son una guia de
instrucciones necesarias para controlar que las actividades que realizan las personas en
una determinada institucion, puesto que se encarga de brindar informacion detallada de
cada una de las actividades que realiza cada responsable, por lo cual cada vez son més las
empresas ecuatorianas, que estan implementando manuales de procedimientos en sus
organizaciones con el fin de que el personal de trabajo realice una correcta gestion en sus

labores cotidianas.
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1.13.1.2. Meso

En la provincia de Tungurahua, las pequefias y medianas empresas (PYMES), mantienen
el mismo problema puesto que, los propietarios de pequefias empresas no consideran
necesario la elaboracion de un manual de procedimientos para sus empleados, pues al ser
contratados para un trabajo especifico solo se les debe informar las directrices generales,
para que realicen las labores para las cuales han sido contratados. De acuerdo con Sanchez
(2015) las pequefias y medianas empresas de la Provincia de Tungurahua, se han visto
mucho més afectadas en sus niveles de ingreso por la ineficiencia en la realizacion de
actividades, la cual ha permitido que no se lleve un control que se apoye en los manuales
de procedimientos, para dar seguimiento al cumplimiento de objetivos y metas

organizacionales.

1.13.1.3. Micro

En el canton de Ambato los manuales de procedimientos han permitido que se facilite el
manejo y control de actividades. De acuerdo con Mantilla (2012) los manuales de
procedimientos se encuentran relacionados con las areas productivas de una organizacion
puesto que por medio de este de logra que los recursos sean optimizados. Mantilla
manifiesta en su investigacion que los manuales de procedimientos en la Empresa La
Fabril S.A., permitié que no exista incumplimiento en los objetivos operacionales y

administrativos.

Los manuales de procedimientos en el canton de Ambato se determinan como una
necesidad puesto que por medio de este se logra que exista un correcto desenvolvimiento
en las actividades que realiza la empresa. Sdnchez (2015) afirma en su investigacion que
los manuales de procedimientos son una necesidad puesto que, por medio de este se logra
gue exista una comunicacion efectiva a su vez, los manuales de procedimientos permiten
que no exista pérdidas de tiempo en los departamentos operativos puesto que, en los
mismos existen las indicaciones necesarias para que los colaboradores realicen sus

actividades de forma efectiva.
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El propietario de la Empresa Servitorno, no ha considerado en implementar un manual de
procedimientos para la correcta gestion de talento humano, puesto que para la empresa
antes mencionada mantiene la cantidad catorce trabajadores que se encuentran
distribuidos de la siguiente manera:

e Administrativos (5)

e Auxiliares (3)

e Operativos (6)

Sin embargo, con el pasar de los afios el propietario de la Empresa Servitorno ha
considerado que el implementar un manual de procedimientos en la empresa va a permitir
mantener un mejor control de tiempos tanto a niveles administrativos como a niveles
operativos, que son los departamentos que mayor dificultad han mantenido puesto que no
mantienen un manual o guia en el cual puedan corroborar si su trabajo esta siendo

ejecutado de la forma correcta.

La Empresa Servitorno durante su funcionamiento ha enfrentado distintos obstaculos
debido a que no cuenta con un manual de procedimientos en los diferentes departamentos,
sin embargo, la mayor dificultad que ha presentado es en el area de talento humano debido

a que se realiza la contratacion de personal de forma empirica.

Dentro del area de talento humano la mayor dificultad que se ha presentado es en el
procedimiento de reclutamiento seleccién de personal puesto que, el departamento de
talento humano no posee una guia en la cual pueda afianzar su trabajo y a su vez
determinar las mejores cualidades y especificaciones que se requieren en el puesto lo que
genera que, exista mayor rotacion del personal. La inexistencia del manual de
procedimientos en el &rea de gestion de talento humano genera que se dupliquen
actividades y a su vez se reducen los niveles de competitividad en el mercado puesto que
no existe la suficiente retencion de personal y no se fomenta una cultura organizacional

eficiente.
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1.13.1.4. Arbol de problemas
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1.13.1.5. Andlisis Critico

La disminucion de retencion de talento clave y el escaso fomento de la cultura
organizacional en la Empresa Servitorno, genera que se reduzca los niveles de
competitividad frente a las otras empresas, debido a que la retencion de personal y la
cultura organizacional puede considerarse como un desafio para la diferentes empresas y
organizaciones, este fendmeno se da en especial por los niveles de requerimiento en lo
que se refiere a competencias, capacidades y destrezas que deben mantener cada uno de
los trabajadores en una institucion, el talento humano puede considerarse como un activo

empresarial puesto que es la forma de generar una ventaja competitiva concisa.

Por otra parte, la retencién de talento clave y el escaso fomento de la cultura
organizacional, genera que se desaprovechen las oportunidades que se presentan en el
mercado dando como resultado que el cliente o consumidor cambie su preferencia y

perspectiva, en los productos que la empresa le ofrece.

La contratacion de personal no capacitado genera que exista duplicidad de funciones en
el area de talento humano, lo cual causa que exista un desaprovechamiento de tiempo y
desequilibrio en las cargas de trabajo, lo cual no se considera como un buen ambiente para

el trabajador.

Por otra parte, cuando los objetivos y metas empresariales no son claros, ni concisos
genera que no exista ninguna eficiencia en la empresa, puesto que no se analizan cuéles
son los procesos y procedimientos por seguir dando como resultado la generacion de pasos
innecesarios o redundantes en la empresa, también el que no exista un plan de accion
empresarial genera que no exista compromiso por parte de los trabajadores lo cual da

como resultado la disminucion de eficiencia y productividad.
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1.13.1.6. Justificacién

En la actualidad los manuales de procedimientos cumplen un rol fundamental debido a
que por medio de ellos se estandarizan los procesos y se controla de manera mucho mas
eficiente las actividades y tareas que han sido impuestas a cada uno de los miembros del
equipo de trabajo, por lo cual el aplicar un Manual de Procedimientos en la Empresa
Servitorno, es fundamental debido a que, por medio de este se estableceran los
procedimientos que cada uno de los trabajadores de la empresa deben realizar, a su vez se
determinara el tiempo estimado que le llevara ejecutar cada tarea o actividad que le sea
asignada, de acuerdo con Vivanco (2017), indica que los manuales de procedimientos se
pueden definir como una herramienta efectiva de Control Interno, en el cual se definen
guias, politicas, controles de segmentos y procedimientos que son especificos en cada una
de las organizaciones lo cual refuerza que se minimicen los errores tanto operativos como

financieros.

De acuerdo con Togra (2015), la inexistencia de manuales escritos da como resultado que
no se pueda evaluar y medir los procesos en los cuales pueden o no existir falencias, lo
cual da como consecuencia que no se apliquen los controles respectivos y a su vez se
genere discordia entre cada uno de los empleados que estan a cargo de los procesos. Por
lo cual el implementar un manual de procedimientos en la Empresa Servitorno se
considera como una rentabilidad econdmica para la empresa, puesto que a través de la
implementacion se podré determinar y dar seguimiento acerca del usos de los recursos de
la empresa, ademas de que en el momento de incorporar nuevas tecnologias se lo realice
de forma eficiente en la Empresa Servitorno, generando consigo transformaciones en los
estilos de vida de las personas que trabajan en dicha empresa, las practicas de consumo
por parte de los clientes, y, por consiguiente, cambios en las condiciones de duracion y

competitividad de la empresa.

Por otra parte, se considera que la implementacion de un manual de procedimientos en el
area de talento humano en la Empresa Servitorno, tiene como beneficiarios directos a todo

el personal que trabaja en este departamento y ejerce sus actividades en el mismo, debido
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a que por medio de la implementacion del manual de procedimientos los trabajadores
podran realizar sus tareas de forma responsable, eficiente y productiva siguiendo una

secuencia en todos los procedimientos que deben realizar cotidianamente.

La implementacion de un manual de procedimientos supone que tendra un impacto
positivo dentro del sector de metalmecéanica, debido a que por medio de este se procesara
y se elaborara planes de trabajo, que permitan que la gestion empresarial se la realice de
forma eficiente y productiva, se determina que la realizacién de este proyecto de
investigacion es factible puesto que el implementar un manual de procedimientos, en la
Empresa Servitorno, se constituye como un requisito fundamental para que se mejore el
desempefio organizacional en el area de talento humano, repercutira de forma positiva en
las operaciones que realiza la empresa, puesto que actualmente se realizan de manera
empirica, lo cual da como resultado que exista ineficiencia en la empresa y a su vez
también ocasiona que exista o errores en el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal, a través del disefio y aplicacion del manual de procedimiento se pretende lograr
mayor coordinacion en los procesos realizados por cada uno de los empleados y a su vez

establecer los lineamientos correspondientes.

56



1.14. Fundamentacion

1.14.1. Fundamentacion Legal

El presente trabajo de investigacion se ha sustentado en el Cddigo de Trabajo y El Plan

Nacional Para El Buen Vivir actualizado en el afio 2017.

Caddigo de trabajo

El Cddigo de Trabajo (2020), indica en el Capitulo 1V, de obligaciones del empleador y

trabajador Art. 42. Son obligaciones del empleador:

Literal 12.- Sujetarse al reglamento interno que se encuentre legalmente aprobado.

Literal 13.- Tratar a los trabajadores con debido respeto y consideracion.

Literal 14.- Entregar certificados al trabajador cuantas veces lo necesite, en donde se

estipule el tiempo trabajado, tipo de trabajo y salario percibido.

Art. 45.- Obligaciones del trabajador, son obligaciones del trabajador:

Literal a.- Ejecutar el trabajo de acuerdo con los términos y condiciones que se encuentran

estipulados en el contrato.

Literal e.- Dar cumplimiento a las disposiciones que se encuentran estipuladas en el

reglamento interno.

Plan Nacional Para El Buen Vivir

El Plan Nacional Para El Buen Vivir (2017), manifiesta en su vision de largo plazo que
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Ecuador garantizara el trabajo y empleo digno, fortaleciendo la oferta de empleos que sean
adecuados. Da énfasis en la insercion de los jovenes al mercado laboral con el fin de que

existan alianzas entre los sectores publicos y privados.

El Plan Nacional Para El Buen Vivir (2017), manifiesta también en su Objetivo 1, que se
debe garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las personas,
refiriendose a que exista un desarrollo inclusivo con iguales oportunidades en el acceso al
trabajo, evitando que exista cualquier tipo precarizacion laboral y eliminando las brechas
laborales que se pueden suscitar por el género, la posicién social, la etnia, entre otros.

1.14.2. Fundamentacién axiolégica

La presente investigacion se enfoca en la realidad que se presenta en las pequefias y
medianas empresas (PYMES), tal es el caso de la Empresa Servitorno la cual se tomara
COmo una guia para que se tomen medidas que se enfocan al mejoramiento continuo.

A través del Manual de Procedimientos, se pretende que la empresa pueda delimitar las
actividades, responsabilidades y funciones que mantiene cada colaborador en la empresa,
con el fin de que se fortalezca y se aprovechen las oportunidades empresariales que se le

presentan a la empresa.

La investigacion a su vez proporcionara que el personal de la empresa se sienta mucho
mas satisfecho con el ambiente laboral puesto que, podran dar cumplimiento con las
responsabilidades y funciones que se les ha sido encomendadas, el beneficio que se genera
con el Manual de Procedimientos, es que la empresa podra ser mucho eficiente y
productiva puesto que , para las empresas el capital humano es un valioso recurso en el
desarrollo y desempefio empresarial ya que por medio de este se da cumplimiento a los

objetivos , metas y propdsitos que la empresa se ha trazado.
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CAPITULO II

METODOLOGIA

2.1.Enfoque de investigacion

2.1.1. Cuantitativo

El enfoque cuantitativo es un proceso secuencial y probatorio, por lo cual no se puede
eludir etapas o procesos en la investigacion. Por lo cual la investigacidn cuantitativa se
basa en revisar la literatura y a partir de ello construir una nueva perspectiva teorica de
acuerdo con Hernandez et al., (2014), el enfoque cuantitativo establece preguntas,
hipétesis y determina variables, las cuales posteriormente seran analizadas y medidas
extrayendo una serie de conclusiones. Por lo cual en el presente trabajo de investigacion
se utilizara el enfoque cuantitativo realizando la aplicaciébn en la Empresa
SERVITORNO”.

2.2. Tipo de investigacion

2.2.1. Descriptivo

El tipo de investigacion descriptivo consiste en describir situaciones y fenémenos que se
presentan en determinadas situaciones Hernandez et al., (2014), determina que los
estudios descriptivos buscan especificar s propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se
someta a un analisis, por lo cual se afirma que en el trabajo de investigacién se analizara
como influye el manual de procedimientos en la optimizacion de la gestién de talento
humano en la Empresa “SERVITORNO”.
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2.2.2. Correlacional

Los estudios correlacionales asocian variables mediante un patron y las mismas pueden
ser cuantificadas, analizadas y vinculadas. En el presente proyecto de investigacion se
determinara como afecta los manuales de procedimientos en la correcta gestion de talento

humano en la Empresa Servitorno (Hernandez, Fernandes, & Baptista, 2014).

2.3. Modalidad de investigacion

2.3.1. Bibliogréficas

La metodologia bibliografica se basa en elaborar un protocolo de investigacion en cual se
toma a consideracion libros, articulos cientificos, conferencias, tesis de investigacion,
entre otros Méndez (2008) indica que la revision literaria en cualquier tipo de
investigacion es esencial debido a que por medio de esta se logra sacar las conclusiones y

hallazgos més relevantes de una investigacion.

En el presente trabajo de investigacion se tendra en cuenta diferentes tipos de fuentes
bibliogréficas con el fin de ampliar a profundidad en como repercuten los manuales de

procedimiento en las organizaciones.

2.3.2. De campo

Hernandez et al., (2014) indica que la investigacion de campo se realiza en una situacion
mas real o natural, por lo cual el investigador puede manipular una o mas variables.

Para el apoyo de la realizacion del presente proyecto, se utiliza la modalidad de
investigacion de campo, con el fin de familiarizarse con el entorno actual de la Empresa
SERVITORNO.

60



2.4. Poblacion y muestra

Hernandez et al., (2014) indica que la muestra en el proceso cualitativo es un grupo de
personas, eventos, sucesos, comunidades sobre el cual se habra de recolectar los datos, sin
gue necesariamente sea estadisticamente representativo del universo o poblacién que se

estudia.

Tomando en consideracion que el entorno de la investigacion es pequefio y Unicamente se
desarrolla en la Empresa SERVTORNO, se tomara el cien por ciento de la poblacion es
decir a todos los trabajadores que trabajan actualmente, los cuales se encuentran

distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 1.

Nomina de personal de la Empresa Servitorno S.A.

Puesto N.° de Personas

Gerente

Secretaria

Jefe Financiero

Asistente Financiero (Contador)
Jefe de Recursos Humanos
Asistente de Recursos Humanos
Jefe de Produccion

Operarios

Ayudantes

Jefe de Ventas

N P NN R R R R R R R

Vendedores
Total

[EEN
SN

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Servitorno S.A.
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2.5. Técnicas de recolecciéon de datos

2.5.1. Técnicas de recoleccién de informacioén

De acuerdo con Orellana & Sanchez (2006), las técnicas de recoleccién de informacion

se definen como proceso en el cual se observa y se participa de forma en un entorno

convencional, con el objetivo de analizar las situaciones que se llevan a cabo en dicho

entorno. Para la presente investigacion se hatomado en consideracion el realizar preguntas

basicas como: ¢Para qué?, ;De qué objeto?, ;Sobre qué aspecto?, ;A quiénes?, ;Cuando?,

¢Donde?

Tabla 2.

Tabla de recoleccién de informacion

Preguntas Basicas

¢Para qué?

¢De qué objeto?

¢Sobre qué aspectos?

¢A quiénes?
¢Cuando?
¢Donde?

Técnicas de recoleccion

Instrumento

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)

Fuente: Servitorno S.A.

Explicacion

Demostrar la utilidad de los manuales de procedimientos en la
organizacion, para la optimizacion en la gestion del talento
humano.

Empresa Servitorno

Procedimientos de la empresa
Estructura organizacional
Colaboradores de la Empresa Servitorno
Mes de mayo

Instalaciones de la Empresa Servitorno

Entrevista-Encuesta

Cuestionario
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2.5.2. Plan de procesamiento de informacion

La informacion recolectada sera procesada de la siguiente manera:

1. Realizar una revision critica realizando una limpieza de informacion que sea

contradictoria o no pertinente en la investigacion.

2. Tabular la informacion obtenida mediante la entrevista y la encuesta

3. Realizar el andlisis de datos en base a tablas y graficos que permitan interpretar los

resultados recogidos durante la entrevista y la realizada en la Empresa Servitorno.
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CAPITULO 111

RESULTADOS

3.1.Andlisis de los resultados

Los resultados obtenidos en esta investigacion son obtenidos por medio de todos los
colaboradores que trabajan en la Empresa Servitorno S.A., esta informacion se la recopilo
por medio de la aplicacion del instrumento de la encuesta, la cual estaba conformada por
10 preguntas, por lo cual para la obtencion de resultados se realizé la tabulacion de los
datos obtenidos, haciendo uso de tablas de frecuencia y graficos circulares con su

correspondiente analisis e interpretacion.
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1. ¢Qué tan eficiente considera usted que es el manual de procedimientos

actual en el area de talento humano?

7 (50 %)

4 (28,6 %)

2 (14,3 %)

1(7,1%) 0 (0| %)

1 2 3 4 5

Grafico 11.Resultado de nivel de eficiencia del manual de procedimientos actual
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Encuesta aplicada

Analisis e interpretacion

De acuerdo con los datos obtenidos mediante la encuesta realizada a los trabajadores de
la Empresa Servitorno S.A., obtenemos que el 50% de los trabajadores consideran que el
manual de procedimientos actual en el &rea de talento humano no es nada eficiente,
mientras que, el 28,6% indican que, es poco eficiente, el 14,3% de los trabajadores se
mantienen en una posicion neutra acerca del manual de procedimientos actual en el area
talento, solo el 7,1% considera que es eficiente el manual de procedimientos del area de
talento humano. En base a los resultados se puede observar que es necesario realizar
reformas e implementar un manual de procedimientos en el area de talento humano que

sea eficiente y eficaz.
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2. ¢Considera usted que existe duplicidad en las actividades que realiza

diariamente en la gestion de talento humano?

NO; 21,43%

SI; 78,57%

Graéfico 12.Resultado de duplicidad en las actividades que se realiza en la gestion de

talento humano
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Encuesta aplicada

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que del 100% de los trabajadores
encuestados el 78,57% afirman que, existe duplicidad en las actividades que se realizan
en el &rea de talento humano mientras que, el 21,43% de los trabajadores de la empresa
Servitorno S.A., afirman que no existe duplicidad en las actividades que se realizan
diariamente. Sin embargo, se puede manifestar que el hecho de que exista duplicidad en
las actividades cotidianas de los trabajadores en el area talento humano refleja una clara
necesidad de implementar un manual de procedimientos en el area con el fin de que se

optimicen los procesos y los procesos que se realizan en el area de talento humano.
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3. ¢Conoce usted el objetivo y funcion de su puesto en el area de talento humano?

mS| =mNO

Grafico 13.Resultado de conocimiento objetivo y funcién en el area de talento humano

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Encuesta aplicada

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que del 100% de los trabajadores
encuestados el 57,14% afirman conoce la funcion y objetivo de su puesto de trabajo,
mientras que, el 42,86%, indica que no conocen la funcion y objetivo del puesto. EI hecho
que el 42,86% no mantenga una vision clara acerca de sus funciones y objetivos del puesto
de trabajo es un hecho preocupante puesto que no poseen la informacién adecuada acerca
de los objetivos y funciones que deben cumplir cotidianamente. Lo cual puede afectar de
forma negativa en los niveles de productividad y eficiencia del personal del area de talento
humano. Por otra parte, que el 57,14%, conozca sus objetivos y funciones es buen punto
de partida puesto que el momento de implementar el manual de procedimientos en el area
de talento humano puesto reforzara de forma mucho mas eficiente los conocimientos que

poseen en su area.
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4. ¢Conoce usted los procedimientos que se deben realizar en el area de talento

humano?

mS|I =mNO

Gréfico 14.Resultado de conocimiento de los procedimientos que se deben realizar en el

area de talento humano
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)

Fuente: Encuesta aplicada

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que del 100% de los trabajadores
encuestados el 64,29%, no conocen los procedimientos que se deben realizar en el area de
talento humano mientras que, el 35,71%, de los trabajadores si conocen cuales son los
procedimientos que se deben realizar en los diferentes procesos del area de talento
humano. En base a los datos obtenidos se puede manifestar que el implementar un manual

de procedimientos en el area de talento humano es de suma importancia.
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5. ¢Qué tipo de actividades son las que desempefia en el area de talento humano?

Evaluacion de personal - 14,29%
Reclutamiento de personal _ 28,57%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Grafico 15.Resultado de tipo de actividades que se desempefian en el area de talento
humano
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)

Fuente: Encuesta aplicada
Analisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que del 100% de trabajadores
encuestados el 57,14% realiza actividades de seleccion de personal, el 28,57% realizan
actividades de reclutamiento de personal y el 14,29% realiza actividades de evaluacion de
personal. En base a los datos obtenidos se puede determinar que el procedimiento clave
en el departamento de talento humano es la seleccién de personal puesto que no tienen
claro cuales deben ser los lineamientos para realizar una correcta seleccion de talento

humano.
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6. ¢De qué manera verifican los niveles de cumplimientos que han sido establecidos

en el area de talento humano?

Informes - 14,29%
Evaluaciones . 7,14%

0,00% 10,00%20,00%30,00%40,00%50,00%60,00%70,00%80,00%90,00%

Gréfico 16.Resultado de verificacion de los niveles de cumplimientos que han sido establecidos en el area
de talento humano
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)

Fuente: Encuesta aplicada

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que del 100% de los trabajadores
encuestados el 78,57% afirman que se verifican los niveles de cumplimiento del area
mediante indicadores, el 14,29% menciona que se verifican los niveles de cumplimiento
del area mediante informes y solo 7,14% sefiala que los niveles de cumplimiento del area

talento humano por medio de evaluaciones.
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7. ¢Asu criterio como considera que es el desemperio en el area de talento humano

en la empresa?

Excelente 0,00%

Bueno 35,71%

Regular 35,71%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Grafico 17.Resultado del desempefio en el area de talento humano en la empresa
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Encuesta aplicada

Anadlisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que del 100% de los trabajadores
encuestados el 7,14% lo considera malo, el 35,71% considera que el desempefio del area
de talento humano es entre regular y bueno, solo el 21,43% de los trabajadores de la
empresa Servitorno S.A., considera que el desempefio del area de talento humano es muy
bueno sin embargo, es preocupante que ninguno de los trabajadores considere como
excelente el desempefio del &rea de talento humano lo cual indica que es necesario que

implemente un manual de procedimiento.
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8. ¢Qué tan de acuerdo esta usted en que se realice una verificacién en los
procedimientos de reclutamiento y seleccidn que se realizan en el area de talento

humano?

= Contratacion eficiente = Capacitacion = Motivacion

Grafico 18.Resultado para verificar los procedimientos de reclutamiento y seleccion que

se realizan en el area de talento humano

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Encuesta aplicada

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que del 100% de los trabajadores
encuestados el 71,43% se encuentra completamente de acuerdo en que se realice una
verificacion en los procedimientos de reclutamiento y seleccion que se realizan en el area
de talento humano, el 21,43% se encuentra de acuerdo en que se realice la verificacion en
los procedimientos de reclutamiento y seleccion sin embargo solo un 7,14% se mantienen
en una posicion neutra respecto en la verificacion de los procedimientos de reclutamiento
y seleccion. De acuerdo con los datos obtenidos se determina que es necesario hacer
énfasis en estos procesos puesto que son los que influyen en el funcionamiento de la

empresa.
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9. ¢(Considera usted que es necesario que se implemente un manual de
procedimientos en el area de talento humano a fin de que se conozca de manera

detallada las actividades que debe realizar cotidianamente?

7,14%

=Sl =NO

Gréfico 19.Resultado para implementacion de un manual de procedimientos en el area
de talento humano

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Encuesta aplicada

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que del 100% de los trabajadores
encuestados el 92,86% considera que es necesario que se implemente un manual de
procedimientos en el area de talento humano a fin de que se conozca de manera detallada
las actividades que se deben realizar de manera cotidiana, mientras que el 7,14% de
trabajadores no considera que sea necesario implementar un manual de procedimientos en
el area de talento humano. De acuerdo con los datos obtenidos se considera que el
implementar el manual de procedimientos en el &rea de talento humano permitird que no
exista duplicidad en las actividades y a su vez los trabajadores conoceran de forma
detallada que deben realizar en sus puestos de trabajo. También se considera que es
necesario implementar este manual para que se optimicen los niveles en el area antes

mencionada.
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10. ¢ Qué factores cree que inciden en la optimizacion en el area de talento humano?

0,00%

= Contratacion eficiente = Capacitacién = Motivacién Otros

Gréfico 20.Factores que inciden en la optimizacion del area de talento humano

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)

Fuente: Encuesta aplicada

Analisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que del 100% de los trabajadores
encuestados el 50% considera que la contratacion eficiente en la Empresa Servitorno S.A.,
es un factor que incide en la optimizacion del area de talento humano, el 35,71% considera
que un factor importante en la optimizacion del area de talento humano es el de la
capacitacion y solo el 14,29% concuerda que un factor que influye en la optimizacion del

area de talento humano.

74



3.1.1. Analisis general de los resultados

A continuacion, se presenta un resumen general de los resultados obtenidos de la

encuesta realizada a la Empresa Servitorno S.A.

Tabla 3.
Resumen de los resultados

Pregunta
¢Qué tan eficiente considera usted que
es el manual de procedimientos actual en

el area de talento humano?

¢Considera que existe duplicidad en las

actividades que realiza diariamente?

¢Qué tipo de actividades son las que

desempefia en el &rea de talento

humano?

¢ Considera usted que es necesario que se
de

procedimientos en el area de talento

implemente un manual

humano a fin de que se conozca de

manera detallada las actividades que
debe realizar cotidianamente?

¢Qué factores cree que inciden en el
mejoramiento continuo en el area de

talento humano?

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Encuesta aplicada

Analisis e interpretacion

Resultados
Nada eficiente 50%
Poco eficiente 28,6%
Neutro 14,3%
Eficiente 7,1%
Si 78,57%
No 21,43

Reclutamiento de personal
28,57%

Seleccion de Personal 57,14%
Evaluacion  de
14,29%

Si 92,86%

No 7,14%

personal

Contratacion eficiente 50%
Capacitacion 35,71%
Motivacion 14,29%
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De acuerdo con la informacién obtenida por parte de los trabajadores de la Empresa
Servitorno S.A., de la ciudad de Ambato se determinar que el implementar un manual de
procedimientos en el area de talento humano es de suma importancia puesto que existe un
alto nivel de duplicidad en las actividades que realizan los trabajadores en su area de
trabajo.

Por otra parte, el implementar el manual de procedimientos en el area de talento humano
permitira que los procesos de reclutamiento y seleccién sean mucho mas claros en el
momento de realizar la aplicacion de estos procesos, puesto que estos son fundamentales

en el area de talento humano.

Por ultimo, es necesario que se tomen a consideracion los factores que influyen en el
mejoramiento continuo en el &rea de talento humano de la Empresa Servitorno S.A., la
contratacion eficiente es un factor importante en el momento de contratar al personal por
lo cual es necesario que se tome a consideracion los procedimientos que se deben realizar
en el momento de seleccionar el personal. Otro factor influyente en el mejoramiento
continuo de la empresa es el de capacitar al personal y es fundamental tener en cuenta que
el departamento de talento humano debe desarrollar programas en los cuales se capacite
al personal de esta area con el fin de que se optimicen sus niveles de productividad y

eficiencia.

3.2.Verificacion de Hipotesis

3.2.1. Hipotesis

De acuerdo con Espinoza (2018), la hipdtesis se manifiesta como aquella que se formula
después de haber realizado una revisién bibliogréafica acerca de un determinado tema,
generalmente la hipotesis se plantea en descubrimientos y estudios previos. El autor

también menciona que la hipotesis puede ser verdadera o falsa esto se determina una vez

obtenidos los resultados del estudio o investigacion.
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3.2.2. Prueba estadistica

3.2.3. Planteamiento de la hipdtesis

Hipotesis Nula (Ho)

(Ho): No, existe correlacion entre el manual de procedimiento y la optimizacion de la

gestion del talento humano.

Hipotesis Alternativa (Ha)

(Ha): Si, existe correlacion entre el manual de procedimiento y la optimizacion de la
gestion del talento humano.

3.2.4. Prueba estadistica

3.2.4.1.Chi Cuadrado

Para realizar el analisis estadistico denominado Chi Cuadrado es necesario tomar en
cuenta las variables de estudio, en este caso la variable “Manual de procedimientos” y la
variable “Optimizacion del Talento Humano” mismas que han sido analizadas en la
encuesta realizada a los 14 empleados de la empresa Servitorno S.A., de la ciudad de
Ambato con el fin de establecer de qué manera influye el manual de procedimientos en la
optimizacion del talento humano en dicha empresa, por lo tanto a continuacion se exponen

los resultados obtenidos en el programa estadistico SPSS.
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Tabla 4.

Tabla de frecuencia de datos observados y esperados

10. ¢ Qué factores cree que inciden en la

optimizacion en el area de talento humano?

Contratacion eficiente | Motivacion | Capacitacion Total

9. ¢Considera usted que Si  Recuento 6 2 5 13
s necesario que se Recuento
; 6,5 1,9 4,6 13,0
implemente un manual esperado
de procedimientosen el "N Recuento 1 0 0 1
area de talento humano

Recuento
a fin de que se conozca

esperado
de manera detallada las 5 1 4 1,0
actividades que debe
realizar cotidianamente?
Total Recuento 7 2 5 14

Recuento

7,0 2,0 5,0 14,0
esperado

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)

Fuente: Encuesta aplicada SPSS

En la tabla de contingencia expuesta anteriormente se pueden observar el “recuento” o

frecuencia de datos observados, y el recuento esperado o frecuencia de datos esperados,

es decir que existen 13 personas que piensan que Sl es necesario implementar un nuevo

manual de procedimientos en la empresa ya que por medio del mismo se lograra una

contratacion eficiente de personal, ademas dara paso a la motivacion del personal y

generara procesos de capacitacion para el mismo, sin embargo se puede ver también que

existe 1 persona que piensa que No es necesario la implementacion de dicho manual de

procedimientos; No obstante se puede observar que 5 de las casillas de las frecuencias

esperadas que muestra la tabla de contingencia, presentan valores inferiores a 5, por lo

tanto en base al criterio de los autores Ramirez y Polack (2019), quienes citan a Cochram

(1952) el cual menciona que “Las frecuencias esperadas menores a 5 no deben superar el
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20%, y en el caso que este porcentaje supere el 20% el chi cuadrado debe interpretarse

con cautela.

3.2.5. Verificacion de la hipétesis

De acuerdo con los autores mencionados anteriormente Ramirez y Polack (2019), que
citan a Cochram (1952) también menciona que para rechazar la hipétesis nula (Ho) y
aprobar la hipétesis alternativa (H1) se debe tener en cuenta principalmente el valor de la
significacion obtenido en el chi cuadrado el cual determina la regla de aprobacién o
rechazo de la hip6tesis basado en que si dicho valor es menor o igual a 0,05 se rechaza la

hipétesis nula.

CHI CUADRADO < 0,05 = Rechazo de la Ho

Por lo tanto, en el siguiente cuadro se puede apreciar lo siguiente:

Tabla 5.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,0778 2 ,050
Razo6n de verosimilitud 1,463 2 ,048
Asociacion lineal por lineal ,878 1 ,034
N de casos vélidos 14

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)

Fuente: Encuesta aplicada SPSS
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El chi cuadrado obtenido tiene una significacion igual a 0,05 por lo tanto se rechaza la

hipétesis nula Hoy se aprueba la hipdtesis alternativa Hy; Lo cual significa que:

“El manual de procedimientos en la Empresa Servitorno S.A., Sl incide en la

optimizacion de la gestion de talento humano”.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1.Levantamiento de procesos y procedimientos

A continuacion, se presenta el levantamiento de los procesos que utiliza la empresa

Servitorno S.A., en la Gestion de Talento Humano.

Tabla 6.
Lista de Levantamiento de Procesos de la Gestion de Talento Humano Empresa

Servitorno S.A.

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS: GESTION DE TALENTO

@Servi'l"orno HUMANO
Nombre del o
Proceso Procedimiento
Subproceso
1.-Analizar la informacion del presupuesto de TH.
Proceso  de . ) ] ] ]
L 2.-Verificar existencia de recursos financieros.
Planificacion _
3.-Realizar reformas acordes al presupuesto.
Talento ) o )
4.-Actualizar nomina de empleados y trabajadores.
Humano

DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO

5.-Elaborar la estructura ocupacional de puestos.

1.- Definir el perfil que se requiere

2.- Realizar apertura de convocatorias.
Proceso  de ) _ ) )

) 3.- Analizar hojas de vida de los candidatos de acuerdo con el

Reclutamiento ) )

perfil requerido.

4.- Preseleccionar candidatos que cumplen con el perfil.
Proceso  de 1.- Citar a candidatos preseleccionados a una entrevista.
Seleccion de 2.-Realizar pruebas de conocimientos de acuerdo con el perfil

Personal requerido.
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Cédigo

L-PR-
PTH

L-PR-R

L-PR-
SP



Proceso de

Capacitacion

Proceso de
Evaluacion de

Desempefio

3.- Realizar pruebas de personalidad.

4.- Validar informacion.

5.-Seleccion de personal.

6.-Elaboracién de contrato.

7.-Revisar modalidad de contrato.

8.-Contratar.

1.- Planificar la capacitacion requerida

2.-Revisar presupuesto para programas de capacitacion.
3.-Coordinar capacitacion de personal.

4.-Realizar informes técnicos de capacitacion.

5.-Coordinar capacitaciones para afo siguiente.

1.- Disefar evaluacion de desempefio.

2.- Enviar formularios de evaluacién a los diferentes
departamentos.

3.- Aplicar evaluacion 360°.

4.-Consolidar informacion.

5.-Realizar informe de acuerdo con los resultados obtenidos de

la evaluacién 360.

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)

Fuente: Servitorno S.A.
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Cadigos:

L: Levantamiento

PR: Procesos

M: Manual

PTH: Planificacion de talento humano
R: Reclutamiento

SP: Seleccién de personal

C: Capacitacion

ED: Evaluacion de desempefio
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MACROPROCESO EN LA ADMINISTRACION DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

PROCESO: REMUNERACION

Elaboracion de Nomina

PROCESO: DESARROLLO DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Requerimientos
Clientes y

Planificacion . L S ”
Contexto de la del Talento Reclutamiento Seleccion de Capacitacion Evaluacion de
izaci6 de personal ersonal de personal Desempefio
Organizacion HUmano p p p p

PROCESO: APOYO ADMINISTRATIVO

Administracion del Talento Humano

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Servitorno S.A.
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Tabla 7.

Levantamiento de Procedimiento de Elaboracién de Némina

@ ServiTorno

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS Pagina 1 |DE |18

Emite: Samantha Revision Cddigo: L-PR-EN
Espinoza Fecha: 16-05-2021
Proceso Remuneracion
@D serviTorno | Subproceso Elaboracién de Némina
Responsable Jefe de Talento Humano

Elaborar la némina correspondiente de cada trabajador de acuerdo con el sueldo o

Propésito salario que perciba en la empresa.
Realizar y emitir los documentos de pago, con una breve descripcion del sueldo o
salario percibido y deducciones que se han realizado, en base a las deducciones
Alcance laborales preestablecidas.

e Sueldo: es una remuneracion recibida por un trabajador, como pago por sus
servicios profesionales.

e Salario: se considera a la remuneracién recibida por un trabajador de acuerdo
con el nimero de horas o dias trabajados.

e Deducciones laborales: el empleador tiene la obligacion legal de deducir
Aporte al IESS, Impuesto a la Renta, Multas, Prestamos al IESS, Alimentos,

Definiciones entre otros.

e EI Jefe de Talento Humano tiene como obligacién descontar de la
remuneracion el valor correspondiente al aporte personal en base a las
categorias ocupacionales definidas en el Art. 9 de la Ley de Seguridad Social.

e La retencion de multas por ningin concepto puede ser mayor al 10% de la
remuneracion percibida por el trabajador, esto estipulado en el Art. 44 literales
“a” y “b” del Codigo de Trabajo.

e Laempresa Servitorno S.A. tiene como obligacion remitir al IESS los valores
correspondientes a los descuentos por préstamos hipotecarios o quirografarios

Politicas hasta el 15 de cada mes.

Entradas Sueldo de empleados y trabajadores

Proveedores |Personal, IESS, Departamento de Recursos Humanos

Salidas Nomina de Empleados y Trabajadores

Clientes Empleados y trabajadores

Indicadores | NUimero de Nominas Elaboradas

Recursos Informacion de Sueldos y Salarios de Empleados y Trabajadores

85




@ ServiTorno

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Pagina 2 |[DE| 18

Cddigo: L-PR-EN

Emite: Samantha Espinoza Revision Fecha: 16-05-2021
N° Actividad Tiempo Observaciones
1 Revisar ingresos y sanciones 2 dias
2 Revisar planilla del IESS 1 dia
. . . Tomar en consideracién la normativa
3 Revisar planillas de aporte 1 dia vigente de Aporte Patronal,
4 Revisar planillas de prestamos 1 dia
5 Revisar informacion 1 dia
Tomar en consideracion el Art.58 del
6 Revisar y valorar horas extras 1 dia Caodigo de Trabajo para el célculo de
Horas Extras
7 Ingresar valores de nomina 1 dia
Indicadores
Cddigo Nombre Descripcion Formula Frecuencia
Determinar
la cantidad
RSP- | Numero de néminas | de néminas N° de Nominas ingresadas Mensual
NN Elaboradas realizadas | N° de Nominas que deben registrarse Anual
durante el
periodo
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@ServiTorno

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Pagina 3 |DE|18

Emite: Samantha Espinoza

Revision

Cddigo: L-PR-EN

Fecha: 16-05-2021

Financiero

INICIO

Departamento

Direccion de Administracion del Talento Humano

Remuneracién
Elaboracién de Nomina

Enviar
informacion a la
Direccion de
Talento Humano

Revisar

Informacion

Revisar
planilla del
IESS

Revisar Revisar
planillas de planillas de
aporte prestamos

Asistente de
Talento Humano

Directora de Talento humano

. Esta correcto?

Regresar informacion a

Asistente de Talento
Humano

s
g Aprobar
NO

Revisar y Ingresar los
valorar valores de
horas extras namina
FIN

Grafico 22.Diagrama de flujo del proceso de Remuneracion

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)

Fuente: Servitorno S.A.
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Tabla 8.

Manual de Procedimiento de Planificacion de Talento Humano

@ServiTorno

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS |Péagina 4 | DE 18

Emite: Samantha Espinoza | Revision

Cddigo: L-PR-PTH

Fecha: 16-05-2021

Proceso Desarrollo de Gestion de Talento Humano
@) serviTorno Subproceso Planificacion de Talento Humano
Responsable Jefe de Talento Humano

Propdsito

Determinar el nimero de puestos que se requieren en la empresa para que
desarrollen los procesos correspondientes en Servitorno S.A.

Alcance

En el subproceso de Planificacion de Talento Humanos de Servitorno S.A., se
realizara el registro y la creacion de puestos; los tipos de contratacién que se
pueden realizar son: contratos ocasionales, profesionales, pasantias o practicas
preprofesionales las cuales se relacionan con el personal de la empresa.

Definiciones

Contrato ocasional: es un documento juridico el cual se establece un
conjunto de derechos y obligaciones a los cuales se encuentra sujeto el
empleador como el empleado. Este tipo de contrato se lo realiza de forma
esporadica, generalmente se lo redacta cuando se realizan labores de tipo
extraordinarias.

Contrato de pasantias: son documentos que se elaboran entre
instituciones educativas publicas o privadas con el fin de que los
estudiantes pongan en préctica los conocimientos adquiridos en las aulas.

Politicas

El departamento de talento humano es la unidad encargada de determinar
el nimero de puestos que se requerirdn en cada uno de los procesos
ocupacionales de Servitorno S.A., de acuerdo con la planificacion anual
de la empresa.

El departamento de talento humano tiene la responsabilidad y obligacion
de proponer el numero de puestos que seran requeridos en la empresa, con
el fin de que exista eficiencia y eficacia en cada uno de los departamentos
de la empresa.

Los diferentes departamentos de la empresa que tengan necesidades
funcionales u operativas remitiran al departamento de talento humano el
requerimiento de cargos a fin de que se realice el estudio de factibilidad
para la creacion de estos.

El departamento de talento de humano tiene la responsabilidad de trabajar
juntamente con los diferentes departamentos y esperar la aprobacion de la
autoridad maxima.
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@Servi Torno

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Pagina 5 | DE 18

Emite: Samantha Espinoza

Revision

Cédigo: L-PR-PTH

Fecha: 16-05-2021

Entradas Profesionales, practicantes
Proveedores Departamento Financiero
Salidas N/A
Clientes Gerente General, Departamento de Recursos Humanos
Indicadores NUmero de puestos requeridos en los procesos
Recursos Numero de puestos que se requieren en la empresa
N.° Actividad Tiempo Observaciones
Analizar la informacion del . Tomar en consideracion el
1 3 dias
presupuesto de TH presupuesto maestro de la empresa.
Verificar  existencia de .
2 . ; 1 dia
recursos financieros
3 Realizar reformas acordes 1 dia
al presupuesto
4 Aplicar y modificar 3 dias
reglamento interno
Actualizar némina  de .
5 . 2 dias
empleados y trabajadores
Elaborar la  estructura .
6 . 2 dias
ocupacional de puestos
Indicadores
Cddigo Nombre | Descripcion Formula Frecuencia
NUmero | Este indicador Mensual
de puestos | determina la
requeridos | cantidad de
RSP-PTH para los | puestos que se N° de puestos actuales
procesos |requieren en los| N° de puestos requeridos
diferentes
departamentos
de la empresa
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©3erviromo MANUAL DE PROCEDIMIENTOS |Péagina 6 DE

Cddigo: L-PR-PTH

Emite: Samantha Espinoza | Revision
Fecha: 16-05-2021

2

£ g

@ 5 -

£3 i Verificar la

£ § : existencia del
Sz : recurso financiero
2 :

Analizar
. informacion para el

presupuesto de

INICIO Talento Humano

Realizar

correcciones

iSiesel 3
pertinente? NO Realizar el
Modificar Aplicar el . e
P presupuesto para el
reglamenio Reglamento - wrea de Talento
E i area de lalentc
interno NO Interno b
S Humano
. Siesta
correcto?

Planificacion de Talento Humano

Desarrollo de Talento Humano
Direccion de Administracion del Talento Humano

Elaborar la

estructura

Actualizar

nomina de

ocupacional de
pucstos

cmpleados y
trabajadores

Gerencia

FIN

Gréfico 23. Diagrama de flujo de Planificacion de Talento Humano

Elaborado por. Espinoza,
S. (2021)
Fuente: Servitorno S.A.
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Tabla 9.

Manual de Procedimientos de Reclutamiento

@ServiTomo MANUAL DE PROCEDIMIENTOS |P4gina 7 |DE| 18
Emite: Samantha Revision Cddigo: L-PR-R
Espinoza Fecha: 16-05-2021
Proceso Desarrollo de Gestion de Talento Humano
@59""""0"'0 Subproceso Reclutamiento
Responsable Asistente de Talento Humano

Reclutar a la persona adecuada que posea los diferentes conocimientos,

Proposito habilidades y aptitudes que se requieren en el puesto de trabajo.

El subproceso de reclutamiento se basa o parte de los conocimientos, aptitudes y

Alcance habilidades que se posea cada uno de los postulantes, con el fin de preseleccionar

a los candidatos que cumplen con el perfil requerido.

e Conocimientos: se entiende como el efecto de conocer y poseer
informacion valiosa para realizar un trabajo en un area especifica.

e Habilidades: se conforman por el conocimiento, destrezas,

Definiciones comportamientos y aptitudes necesarias para que una persona Se

desenvuelva adecuadamente en labores cotidianas de la empresa.

e Aptitudes: son entendidas como los conocimientos sobre cualquier
procedimiento y técnica, que se aplican en el puesto de trabajo

e EIl subproceso de reclutamiento se debe realizar mediante tres principios
fundamentales los cuales son: legalidad, igualdad y equidad.

Politicas e EI subproceso de reclutamiento se lo realizara mediante diferentes
convocatorias como medios escritos y electronicos con el fin de que exista
diferentes perfiles profesionales.

Entradas Nuevo funcionario
Proveedores | Nuevo funcionario, Departamento de Recursos Humanos
Salidas Reclutamiento y seleccion de nuevo funcionario
Clientes Departamento Financiero, Recursos Humanos, Produccion, Ventas
Indicadores | Trabajadores y empleados que muestran buen desempefio
Recursos Postulantes para puestos de trabajo
N.° Actividad Tiempo Observaciones
Revisar necesidades de los .
1 . 2 dias
diferentes departamentos
5 Preparar_ proceso de 1 dia
reclutamiento
3 Realizar convocatoria 7 dias
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@servitomo MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  |Pagina 8 | DE |18
. . . Cadigo: L-PR-R
Emite: Samantha Espinoza | Revision Fecha: 16-05-2021
N.° Actividad Tiempo Observaciones
Revision de requisitos de
4 acuerdo con las necesidades de 1 dia
los departamentos.
5 Convocatoria de personal 7 dias
6 Pre-Seleccion de personal 2dias
Indicadores
Cddigo Nombre Descripcion Formula Frecuencia
Este indicador
permite mostrar
Desempefio la _cantidad la . .
cantidad de | N° de trabajadores con buen desempefio
RSP-DL del - - . . . Mensual
Personal trabajadores y| N°detrabajadores con incovenientes
empleados que
muestran un
buen desempefio

Revisar necesidades
de los diferentes

de partamentos

INICIO

Diagrama de Flujo de
Reclutamiento

pertil

FIN

Preseleccionar
candidatos que |g
cumplen con ¢l

Definir el perfil

que se requiere

Revision de requisitos de
acuerdo con las necesidades
de los departamentos

izar apertura
de convocatoria de
personal

SI

’i
*

Cumple con el
perfil requerido?

Grafico 24.Diagrama de flujo de Reclutamiento

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Servitorno S.A.
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Tabla 10.

Manual de Procedimientos de Seleccién de Personal

@ServiTorno

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Pagina 9 | DE (18

Emite: Samantha Espinoza |Revisidon

Cédigo: L-PR-SP

Fecha: 16-05-2021

Proceso Desarrollo de Gestion de Talento Humano
@Se“’""'omo Subproceso Seleccion de Personal
Responsable Jefe de Talento Humano

Seleccionar a la persona adecuada mediante la aplicacion de diferentes pruebas

Propoésito | de conocimientos, psicométricas y de personalidad a fin de medir y cuantificar las
habilidades de los candidatos preseleccionados para el puesto de trabajo.
El subproceso de seleccién de personal debe preseleccionar a las personas
Alcance competentes y adecuadas para ser colocadas en el puesto o vacante que requiere
ser cubierto en la empresa.

e Pruebas psicométricas: son test que se aplican a los postulantes para el
puesto de trabajo con el fin de medir sus habilidades y aptitudes referentes
al cargo.

e Pruebas psicoldgicas: son test que se aplican a los postulantes con el fin

Definiciones de _identificar los patrones de conducta que poseen cada uno de los
aspirantes.

e Pruebas de conocimientos: son aquellos en las cuales se plantean
ejercicios de conocimientos de los aspirantes con el fin de determinar sus
destrezas, formacidn y experiencia adquirida en el transcurso de su carrera
laboral.

e EIl subproceso de seleccion de personal debe tener en consideracion tres
principios fundamentales los cuales son: transparencia, credibilidad e

Politicas insercion.
e EIl subproceso de seleccidn de personal se lo debe realizar en base a las
politicas establecida por el Cédigo de Trabajo.
Entradas Nuevo funcionario
Proveedores | Nuevo funcionario, Departamento de Recursos Humanos
Salidas Seleccion de nuevo funcionario
Clientes Departamento Financiero, Recursos Humanos, Produccién, Ventas
Indicadores | Trabajadores y empleados que muestran buen desempefio
Recursos Postulantes para puestos de trabajo
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Emite: S tha Espi Revisid Cddigo: L-PR-SP
mite: Samantha Espinoza evision Fecha: 16-05-2021
N.° Actividad Tiempo Observaciones
Citar a candidatos
preseleccionados a una 3 dias
1 entrevista.
Realizar pruebas de
conocimientos de acuerdo 1 dia
2 con el perfil requerido.
3 Seleccién de personal 1 dia
4 Elaboracion de contrato 3 dias
5 Revisar  modalidad de 2 dias
contrato
6 Contratar 2 dias
Indicadores
Cddigo Nombre Descripcion Formula Frecuencia
Mostrar la
cantidad la
Desempefio cant_idad de .
trabajadores y |N°de trabajadores con buen desempefio
RSP-DL del - . . - Mensual
Personal empleados que | N°detrabajadores con incovenientes
muestran un
buen
desempefio.
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Cddigo: L-PR-SP

Emite: Samantha Espinoza | Revision

Fecha: 16-05-2021

Realizar

Elaboracién
de contrato

Seleccionar SI

candidato

(Cumple con el
perfil requendo?

Diagrama de Flujo de
Seleccion

Revisar
modalidad de
contrato

SI

Graéfico 25.Diagrama de flujo de seleccién de personal

UCumpfe con lo
requerido?

FIN

Citar a candidatos
C/ ?| preseleccionados a pruebas de Realizar pruebas de
una entrevista conocimientos personalidad
INICIO
NO
Validar informacion

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Servitorno S.A.
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Tabla 11.

Manual de Procedimientos de Capacitacion

@ServiTorno

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Pagina 12| DE (18

Emite: Samantha Espinoza Revision

Cddigo: L-PR-C

Fecha: 16-05-2021

Desarrollo de Gestion del Talento
Proceso Humano
Subproceso Capacitacion
@59"‘"'"'0’"0 Jefe de Talento Humano- Asistente de
Responsable Talento Humano

Establecer programas de capacitacién con el cual los empleados y trabajadores

Propdsito logren adquirir destrezas, habilidades y conocimientos de acuerdo con sus
perfiles profesionales
El subproceso de capacitacion pretende que se realice una formacién continua
de todos los trabajadores de la empresa haciendo mayor énfasis en el desarrollo
Alcance o ) . . X
de habilidades, capacidades y aptitudes que se relacionen con los perfiles
ocupacionales de cada trabajador.

e Capacitacion: es el proceso por el cual la empresa pretende formar y
capacitar a todos sus trabajadores, con el fin de que logren un mayor

- desempefio los trabajadores en sus actividades cotidianas.
Definiciones ) . .

e Perfil ocupacional: es un documento en el cual se registran las
habilidades y aptitudes que debe tener un trabajador en un puesto de
trabajo determinado.

e EIl departamento de talento humano tiene la obligacion de elaborar

Politicas planes de capacitacion con el fin de que exista una formacion continua
de los trabajadores.
Entradas Empleados y trabajadores
Gerente General, Departamento Financiero, Recursos Humanos, Produccion,
Proveedores
Ventas
Salidas Empleados y Trabajadores Capacitados
Clientes Departamento Financiero, Recursos Humanos, Produccion, Ventas
Indicadores | Numero de programas y capacitaciones realizadas.
Recursos Programas de Capacitacion
N.© Actividad Tiempo Observaciones
Planlfl_car la capacitacion 5 dias
requerida
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Revisar presupuesto
programas de capacitacion

paral 4 gia

por la empresa.

Tomar en consideracion el
presupuesto maestro emitido

@ServiTomo

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Pagina

13 |DE |18

Emite: Samantha Espinoza

Revisién

Cddigo: L-PR-C

Fecha: 16-05-2021

N.° Actividad Tiempo Observaciones
Coordinar capacitacion de .
3 P 3 dias
personal
Realizar informes técnicos de .
4 . 3 dias
capacitacion
Coordinar capacitaciones para .
5 oordinar cap P 2 dias
afio siguiente
Indicadores
Cadigo Nombre Descripcion Formula Frecuencia
Indicar el
. namero de
Cant_lda(_i de capacitaciones| N°de capacitaciones realizadas
capacitaciones ~ —— — Anual
. programas | N° de capacitaciones planificadas
realizadas. i
ejecutados en
la empresa
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Gréfico 276.Diagrama de flujo de Capacitacion

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Servitorno S.A.
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Tabla 12.

Manual de Procedimientos de Evaluacion de Desempefio

@Servi Torno

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Péagina 14 | DE (18

. . . Caodigo: L-PR-ED
Emite: Samantha Espinoza |Revision Fecha: 16-05-2021
Proceso Desarrollo de Gestion del Talento Humano
@59""""'0"'0 Subproceso Evaluacion de Desempefio
Responsable Jefe de Talento Humano

Determinar el nivel de desempefio de los trabajadores en funcién de las metas y

Proposito objetivos establecidos por la empresa.
La evaluacion de desempefio consiste en evaluar a todos los trabajadores de
Servitorno S.A., con el fin de realizar un informe en base a los resultados
Alcance obtenidos mediante las evaluaciones aplicadas.

e Evaluacion de Desempefio: permite determinar y valorar los

conocimientos y el desempefio actual de todos los miembros de una
Definiciones empresa.

e Laevaluacion de desempefio deberé ser realizada por lo menos una vez al
afno.

e La evaluacion de desempefio debe buscar tener una perspectiva clara de
los niveles de habilidad, destreza y aptitudes de cada uno de los
trabajadores.

e Laevaluacion de desempefio deber ser analizada por el jefe inmediato de
cada uno de los trabajadores y aprobada por el Gerente General de
Servitorno S.A.

e Una vez realizada la evaluacion de desempefio de cada trabajador, se debe

Politicas comunicar a cada uno de ellos los resultados obtenidos.
Entradas Empleados y trabajadores
Proveedores | Departamento de Recursos humanos
Salidas N/A
Gerente General, Departamento Financiero, Recursos Humanos, Produccion,
Clientes Ventas
Indicadores | Trabajadores con buen desempefio
Recursos Evaluacion 360
N.° Actividad Tiempo Observaciones
1 Disefiar evaluacion 3 horas

Enviar formularios de
evaluacion a los diferentes
departamentos

0:30 min
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Emite: Samantha Espinoza | Revision
P Fecha: 16-05-2021
N.° Actividad Tiempo Observaciones
2 Aplicar evaluacion 360° 1 hora
3 Consolidar informacién
Realizar informe de acuerdo
con los resultados obtenidos 1 dia
4 de la evaluacion 360
Indicadores
Cddigo Nombre | Descripcion Formula Frecuencia
Indicar el
ndmero de
Trabaiadores trabajadores
J que tienen |N° de trabajadores destacados
con buen un buen Total de trabaiad Anual
desempefio 1 otal de trabajadores
desempefio
en sus
actividades.
E H] Recibir formularios de
E E C‘\"t‘l'l?a?rii)‘r‘”” Llenar formularios
§ =;- de evaluacion
g'
o Enviar ft
P e e e S
RN INICIO departamentos
ES =
T g E
£2 = .
54| = A
ﬁ % E ‘;.‘njllllnj'.‘ll\“:ltl\{r‘c:.‘lel\.; l{”ﬁ_‘“hdd_r
% g :.En los resultados mformacion
32 <
I
CI-
£
8 FIN Enviar informe a gerencia

Grafico 287.Diagrama de Flujo de Evaluacion de Desempefio

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Servitorno S.A.
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Tabla 13.

Manual de Procedimientos de Administracion de Talento Humano

@ ServiTorno

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS | Pagina 16 DE 18

. . . Codigo: L-PR-ATH
Emite: Samantha Espinoza | Revision Fecha: 16-05-2021
Proceso Apoyo Administrativo
@) serviTorno Subproceso Administracion de Talento Humano
Responsable Secretaria

Apoyar con conocimiento, habilidades y destrezas en la ejecucion de actividades
dentro de la Administracién de Talento Humano, para ejecutar actividades

Propdsito complementarias dentro de la direccion.
El subproceso de administracion de talento humano tiene como fin el registrar
la asistencia de del personal, planificar las vacaciones de los empleados asi como
elaborar oficios informes y memorandums de acuerdo con las solicitudes de los
Alcance departamentos de la empresa.

e Apoyo administrativo: es la unién de actividades que involucran
esencialmente tareas habituales de oficina, las cuales varian dependiendo
de la institucion en la cual se labora.

e Oficios: documento que se utiliza para comunicar disposiciones
emitidas de otros departamentos.

e Memorandums: documento que emite informacion de distintos
departamentos generalmente indican recomendaciones, instrucciones o

Definiciones disposicion.
El subproceso de Administracién de Talento Humano tiene como politicas
elaborar los oficios y memorandums correspondientes de acuerdo con los
Politicas formatos existentes en la Empresa Servitorno S.A.
Entradas Carpetas de personal, Documentacion de empleados y trabajadores
Gerente General, Jefe de Departamento Financiero, Recursos Humanos y
Proveedores |Produccion
Salidas Archivo
Clientes Empleados y trabajadores
Indicadores | Niveles de apoyo brindado en los diferentes departamentos.
Recursos Registro Biométrico
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Emite: Samantha Espinoza | Revision Fecha: 16-05-2021
N° Actividad Tiempo Observaciones
Registrar asistencia de
personal en sistema | 1 hora
1 biométrico.
Registrar asistencia de
2 personal
Elaborar planificacion de
3 vacaciones
Planificar y registrar permisos .
) 2 dias
4 para vacaciones
Elaborar oficios, informes vy 1 dia
5 memorandums
Elaborar  certificados  de
. 1 hora
6 trabajo
Tomar en consideracion el orden
Archivar documentacion 1 hora |cronoldgico, cddigo y departamento al
7 que pertenece.
Indicadores
Cddigo \ Nombre \ Descripcion \ Formula \ Frecuencia
% apoyo realizado
% apoyo establecido
Mostrar el nivel
Apoyo d
e apoyo que se .
' Diario
. ha realizado en
brindado
la empresa
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Gréfico 298. Flujograma de Administracion de Talento Humano

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Servitorno S.A.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se concluye que al establecer un manual de procedimientos en la gestion de talento
humano permite que exista una mayor optimizacién en los procesos internos del
departamento de recursos humanos y sus niveles de gestion, puesto que, por medio
de este se logra cumplir a cabalidad con cada una de las actividades que se les ha

asignado ademas de dar cumplimiento los objetivos y actividades.

Ademas, se llega a la conclusion de que por medio de la identificacion de
procedimientos y actividades que se realizan en la gestion de talento humano
supone que exista mayor efectividad y productividad en las actividades que se
desempefian en el departamento de talento humano, especificamente en el proceso
de contratacion de personal idéneo para cada uno de los cargos que se requieran
en un momento dado, de tal manera que la rotacion del personal de la empresa
disminuya favorablemente y esto aporte a mejorar la produccion de la empresa, lo
cual indica que existe una correcta optimizacién tanto en los procedimientos que
se realizan como en los tiempos en que se requieren para poder realizar dichas

actividades.

Por otra parte, se deduce que el establecer un modelo de procedimientos estandar
en la gestion de talento humano, es una necesidad prioritaria, puesto que, por
medio de este manual de procedimientos no existira nuevamente duplicidad en las
actividades que se realizan, en la Empresa Servitorno S.A., debido que se podra
llevar un control de dichas actividades y sus respectivos resultados de tal manera
que se garantiza que la gestion se realizard de forma eficiente, confiable y

oportuna.
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5.2. Recomendaciones

Se recomienda en primer lugar a los ejecutivos de la empresa la aplicacién
inmediata de este manual de procedimientos en la empresa, pues el disefio del
mismo en el area de gestion de talento humano facilitara la contratacion de
personal y minimizara su rotacion evitando que la empresa pierda importantes
recursos econdémicos en los procesos de contratacion en los que se obtiene personal
que es apto para el cargo, ademas se recomienda socializar los diagramas de flujo
de cada uno de los cargos entre el personal con el fin de exponer cada uno de los
procedimientos de los cargos lo cual servird como una guia y como una

herramienta util para el trabajador.

Es recomendable que anualmente se realice una evaluacion del manual de
procedimientos en el area de gestion de talento humano con el fin de verificar si
existen procedimientos obsoletos o que no estan acordes al puesto de trabajo, y

por motivos de innovacién de procesos dentro de la empresa.

También el implementar el manual de procedimientos en la gestion de talento
humano como un punto de partida para que se disefie y se elabore un manual para
los diferentes departamentos que posee la Empresa Servitorno S.A., como son el
financiero, produccion y ventas a fin de que sus procesos y procedimientos se los

realicen de forma Optima.
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ANEXOS

Anexo 1: Categorias fundamentales

INCIDE

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

Graéfico 29. Categorias Fundamentales
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)

Fuente: Investigacion
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Anexo 2: Redes conceptuales

Variable Independiente

‘ Asignacion de recursos » | Sistemas de gestion

i - Planeacion }4— de calidad
‘ Programacion de actividades
Mecanismos de
. - r : H 35 |t L.
‘ Determinacion de puestos de trabajo H Organizacion ‘ seguimientos y
control
‘ Coordinar y dirigir actividades %—{ Direccion ‘ - :
Ciclos de
‘ Resultados esperados > mejoramiento
Control }q— .
continuo
‘ Resultados obtenidos

Calidad

Especificacion de 4
tareas
Funciones Generales
PROCEDIMIENTOS Funciones

Actividades de Procedimientos MANUAL DE
\ Especificas
h

control administrativos
: ‘ Departamentos ‘ Actividades
Contenido
Supervision .
pervision y . — Responsabilidad
monitorizacion Estandarizacion de | 4>{ Normas ‘ Operativos ‘

trabajo

‘ Gestion de Empresas ‘

Funciones

Informacion y
comunicacion

Utilidad

\ »

Proposito del
Delimitacion de — Politicas | s Administrativos | puesto

funciones

. —»{ Procesos ‘
Eliminacion de

sobrecargas de
trabajo

Gréfico 300.Subordinacion Conceptual: Variable Independiente
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Investigacién
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Variable dependiente

. <
‘ Formalizacion ‘
‘ Estandarizacion }qg
Jerarquia de
autoridad
‘ Complejidad ‘17
‘ Profesionalismo ‘47
Valores
institucionales e —
organizacionales
Fy
Mision y vision
organizacional
Desarrollo P
Organizacional |
Clima
organizacional
Estructura
organizacional
Cultura
organizacional .
& ‘ Jerarquia ‘17

‘ Departamentalizacion ‘47

‘ Division de Trabajo "7

Grafico 31.Subordinacion conceptual: Variable
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Investigacion

—| Lograr autorrealizacion ——" Requisicion de personal ‘
del personal
Lo Remuneraciény s Aperiade Validacion de
retribucion de personas informacion
—ﬁ Retencion de talentos —+ Analisis de HV ‘ Ex4menes
ocupacionales
Reclutar vy contratar Entrevist ‘
‘12 *ﬁ ntrevista -
™ personas idoneas Entrevista con la
— gerencia
4% Definicion de personal =
H Seleccion -,
Contratacion
Funcion en la =
Gestion de TH Induccion
4 Procedimientos de la Evaluacion de
OPTIMIZACION Gestion de Talento desempeiio
DE LA GESTION / Humano P
DE TALENTO
e Programa de
T capacitacion
‘ Ventaja Competitiva ‘ Productividad
N Estrategias
, Capacidades empresariales
Destrezas
individuales
—+ Habilidades 4,‘ Desempeiio laboral
Sistemas de
Aotid comunicacion
—»{ ptitudes
‘% Conocimientos
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Anexo 3: Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de variable independiente: Manual de procedimientos

Tabla 14.Operacionalizacion de variable independiente.

Conceptualizacion

De acuerdo con Vivanco
Vergara (2017), los manuales de
procedimientos son
considerados como un
instrumento de soporte para
todo el personal que trabaja en
una empresa u organizacion,
usualmente contiene las
politicas, las actividades, la
descripcion, participacion y
responsabilidad de los
departamentos administrativos y
operativos.

Por lo cual se determina que los
manuales de procedimientos son
documentos que brindan soporte
a los empleados de una empresa,
con el fin de que tengan
conocimiento acerca de las
actividades que deben realizar
en sus respectivos puestos de

trabajo.
Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Investigacion

Categorias

Descripcion de

Indicadores

-Puestos de trabajo.

items

¢Qué tan eficiente considera
usted que es el manual de

. -Cumplimiento de A
funciones e procedimientos actual en el
objetivos. )
area de talento humano?
-NUmero de tareas | ¢Considera que existe
- ejecutadas. duplicidad en las actividades
Tareas especificas . AR
-Numero de tareas | que realiza diariamente?
realizadas.

Funciones
especificas

-Proposito del puesto
-Responsabilidad
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¢Conoce usted el objetivo y
funcién de su puesto en el area
de talento humano?

¢ Conoce usted los
procedimientos que se deben
realizar en el area de trabajo?

¢Qué tipo de actividades son
las que desempefia en el area
de talento humano?

Técnica/
Instrumento

Técnica:
e Encuesta
e Entrevista
Instrumento:
e Cuestionar
io



Operacionalizacion de variable dependiente: Optimizacion de la gestion de talento humano

Tabla 15.0Operacionalizacion de la variable dependiente.

Conceptualizacion

La optimizacion en la gestion del
talento humano puede definirse
como un area que predomina en
todas las organizaciones, pues de
esta depende diversos factores
como son la  estructura
organizacional, la  cultura
organizacional, el desarrollo de
capacidades de los trabajadores y
sobre todo influye en el
mejoramiento continuo de la
OrganizaCién (Jara, Asmat, Alberca, &
Medina, 2018) .

Por lo cual se aduce que la
optimizacion en la gestion del
talento humano depende de
diversos procedimientos que se
Ilevan a cabo en la organizacion
como son: el anélisis de puestos,
el reclutamiento, la seleccion y
evaluacion del personal.

Elaborado por. Espinoza, S. (2021)
Fuente: Investigacién

Categorias

Estructura
organizacional

Indicadores

-Analisis de puestos
-Reclutamiento y
seleccién
-Contratacion

items

¢Qué tipo de actividades son las que
desempefia en el area de talento humano?

¢De qué manera verifican los niveles de
cumplimientos que han sido establecidos
en el area de talento humano?

¢Como considera que es el desempefio en
el area de talento humano en la empresa?

¢Esta usted en que se realice una
verificacion en los procedimientos de
reclutamiento y seleccion que se realizan
en la gestion de talento humano?

Desarrollo
capacidades

de

-Destrezas
individuales

¢Considera usted gque es necesario que se
implemente un manual de procedimientos
en el area de talento humano a fin de que
se conozca de manera detallada las
actividades que debe realizar
cotidianamente?

Mejoramiento
continuo

-Sistemas de gestion
de calidad
-Ciclo PHVA
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¢Qué factores cree que inciden en el
mejoramiento continuo en el éarea de
talento humano?

Técnica /
Instrumento

Técnica:
e Encuesta
e Entrevista
Instrumento:
e Cuestiona
rio



Anexo 4: Formato de encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO QPO‘ECN’QO@
kN 2
VA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 313 ’
° . ‘0%
[ ]

§\ Facultad
\ f“ Ciencias Adrririslv;y
CSFCADW

Objetivo:

e Identificar los procedimientos que se llevan a cabo en el departamento de
talento humano en la Empresa Servitorno, para optimizar su gestion.
Instructivo:
e Lea detenidamente cada una de las preguntas y responda con una X la
alternativa que usted considere favorable acorde a su opinion
e Responda con absoluta sinceridad.

e Los datos obtenidos por medio de esta encuesta seran exclusivamente para uso

académico.
2. ¢Considera usted que existe
Preguntas duplicidad en las actividades que
1. ¢(Qué tan eficiente considera realiza diariamente en la gestion
usted que es el manual de de talento humano?
procedimientos actual en el area Si
de talento humano? No
Nada eficiente
Poco eficiente 3. ¢Conoce usted el objetivo y
Neutro funcién de su puesto en el area de
Eficiente talento humano?
Muy eficiente Si
No
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4. ;Conoce usted los
procedimientos que se deben
realizar en el area de talento
humano?
Si
No

5. ¢Qué tipo de actividades son las
gue desempefia en el area de

talento humano?

Reclutamiento de Personal

Seleccién de personal

Evaluacion de personal

6. ¢De qué manera verifican los
niveles de cumplimientos que han
sido establecidos en el area de

talento humano?

Indicadores

Evaluaciones

Informes

7. ¢A su criterio como considera
que es el desempefio en el area de

talento humano en la empresa?

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente
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8. ¢Qué tan de acuerdo esta usted
en que se realice una verificacion
en los procedimientos de
reclutamiento y seleccion que se
realizan en la gestién de talento

humano?

Completamente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Completamente en desacuerdo

9. ¢Considera usted que es
necesario que se implemente un
manual de procedimientos en el
area de talento humano a fin de
que se conozca de manera
detallada las actividades que

debe realizar cotidianamente?

Si
No

10. ¢ Qué factores cree que inciden en
la optimizacion en el area de

talento humano?

Contratacion eficiente

Motivacion

Capacitacion

iGracias por su colaboracion
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