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RESUMEN

El trabajo investigativo estad dirigido al diagndstico situacional del personal que
trabaja en la empresa Dismero S.A. de la ciudad de milagro y su incidencia en el
desemperio laboral, por lo cual ha permitido establecer el problema central ¢Qué
incidencia tienen los procesos de seleccidén de personal en el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa DISMERO SA de la ciudad de Milagro?, puntos
evidentes que permitieron proyectar los objetivos investigativos, donde se visualizo
las variables dependientes e independientes, ademas las mismas nos permitieron
fundamentar el marco tedrico, asi mismo el marco legal donde se consideraron
articulos del plan del buen vivir, terminando con el planteamiento de las hipotesis del
problema. En la metodologia de la investigacion se emplearon varios tipos de
investigacibn métodos y técnicas y por lo cual se delimito la poblacion objeto de
estudio, la cual se la aplico a los cliente de la empresa Dismero de la ciudad de
Milagro y con esta informacion poder verificar las interrogantes planteadas en esta
investigaciéon, culminando se prepararon las respectivas conclusiones vy
recomendaciones para que le sirva de apoyo a otras organizaciones y obtengan los

mismos beneficios que se tendran con estos resultados.

Palabras claves: seleccion de personal, desempefio laboral, plan del buen vivir y

colaboradores.
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ABSTRACT

The research work is aimed at situational analysis of the processes of recruitment
and its impact on job performance of the employees of the company Dismero SA City
Miracle, so has established the central problem What impact do the recruitment
processes in the job performance of employees of the company Dismero SA City
Miracle ?, obvious points that allowed the research project objectives, where the
dependent and independent variables was visualized also allowed us to substantiate
them under theoretical, also the legal framework where items of the plan is
considered good living, ending with the approach of the assumptions of the problem.
In the research methodology several types of research methods and techniques were
used and for which the study population was delimited, which is applied to the
enterprise customer Dismero City Miracle and with this information to verify the
questions raised in this investigation, culminating the respective conclusions and
recommendations that will serve as a support to other organizations and obtain the

same benefits to be had with these results were prepared.

Keywords: recruitment, job performance, plan of good living and colleagues.
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INTRODUCCION

En la actualidad La seleccidén de personal es un proceso que integra la vinculacion,
mantenimiento, remuneracion y bienestar social del factor humano. Todo esto en
busqueda de la calidad humana en el trabajo. La seleccion de personal en la
administracion esta basicamente dirigida a la consecucion del talento humano. El
proceso de seleccién consiste en una serie de pasos enfocados a elegir que

aspirante se encuentra mas apto para ser contratado. (Rhtalentohumano, 2010)

El primer capitulo esta detallado por el planteamiento del problema que concite
claramente en los procesos de seleccion de personal en el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa DISMERO SA de la ciudad de Milagro, ademas se
determind el tema de investigacion, sus objetivos general y especificos. los cuales

justificaran la razon de este estudio.

El segundo capitulo se encuentra detallado las bases fundamentales para la
realizacion de esta investigacion como la fundamentada, para luego formular la
respectiva hipétesis general y especificas las cuales estaran verificadas con lo que
se lograra visualizar el resultado esperado.

El tercer capitulo, aqui nos referimos a la modalidad de investigacion que es de
campo y también la bibliografia que nos permite definir claramente el problema
existente y nos conlleva a formularnos interrogantes con respuestas trascendentales

para la realizacion de una investigacion y analisis profunda.

Culminando con el cuarto capitulo se representd la informacion en cuadro y gréficos,
en los cuales se expresan las respuestas de los encuestados en porcentajes, donde
se efectu6 entonces el analisis de cada pregunta, informacién que ayudo a la
formulaciéon del tema propuesto, ademas de las respectivas conclusiones y

recomendaciones.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Problematizacién

El talento humano es de principal atencibn en las organizaciones que desean
obtener mejores resultados en esta era del conocimiento, en todo el mundo esta
avanzando con fuerza el cambio de enfoque de la Gestion de Recursos Humanos a
comenzar a tratar a las personas de las organizaciones como socios y capital mas

importante de la misma.

En la ciudad de Milagro se encuentra la empresa DISMERO SA, dedicada a la
distribucién al por mayor y menos de productos de consumo masivo, con mas de
doce afios en el mercado es una de las empresas con mas experiencia a nivel local

en su rama y la de mayor crecimiento a la vez.

A pesar de la estabilidad econémica y financiera de la empresa no ha estado exenta
de problemas en el rendimiento de su personal de colaboradores, causados por la
seleccion de personal, lo que incide en el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa entre las causas se pueden encontrar algunas que
no cuentan con el perfil para su puesto de trabajo o que si cuentan con un perfil

adecuado estan realizando labores distintas.



Entre las posibles circunstancias que estarian causando el problema se han podido
observar desconocimiento de los procesos adecuados de gestion de talento
humano por parte de los directivos lo cual ha generado contratacion de
personal con el perfil no adecuado que como era de esperarse ocasiona

resultados no deseados.

De la misma forma, la carencia de manual para el respectivo andlisis y
descripcion de cargos adecuados es la principal causante de la confusion que
existe en el personal de la empresa, esto se sustenta en que segun algunos

empleados existe duplicidad de tareas entre los colaboradores.

Por otra parte esto no es todo, existe otro proceso que al parecer esta agravando el
conflicto por falta de personal calificado y esto se debe a las inadecuadas fuentes
de reclutamiento que ocasionan seleccion de perfil no adecuado para el puesto

requerido.

Prondstico

De persistir el problema en la empresa con el pasar del tiempo esta se estaria
llenando de personas que no tienen el perfil adecuado para sus cargos, por lo tanto
se van a sentir frustrados en sus puestos de trabajo por no poder rendir lo que la
empresa necesita, se intensificarian los despidos y ausentismo en la organizacion,
pudiendo llegar a niveles mayores en que afecten la permanencia en el mercado de

esta.

Control de Prondéstico

Mediante el estudio propuesto se podra conocer con exactitud las causas y efectos
del problema saber su origen y determinar la manera de darle solucion.

1.1.2 Delimitacion del problema

Pais: Ecuador.

Region: 5 (Costa).

Provincia: Guayas.

Ciudad: Milagro.



Sector: Urbano
Area: Empresarial — Talento Humano
1.1.3 Formulacion del problema

¢, Qué incidencia tienen la seleccion de personal en el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa DISMERO SA de la ciudad de Milagro?
1.1.4 Sistematizacion del problema
e ;,COmo incide la gestion de talento humano en la contratacion del perfil no

adecuado?

e ¢/De qué manera afecta la carencia del manual para el respectivo analisis y
descripcion de cargos adecuados en la duplicidad de tareas entre los

colaboradores?

e (/CoOmo afecta las inadecuadas fuentes de seleccion de personal en la empresa
DISMERO S.A.?
1.1.5 Determinacion del tema

Diagnéstico situacional del personal que trabaja en la empresa Dismero S.A. de la

ciudad de milagro y su incidencia en el desempefio laboral.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General de la Investigacion

Realizar un diagndstico situacional mediante procesos metodolégicos adecuados
para determinar la incidencia en el desempefo laboral de los colaboradores de la
empresa DISMERO SA de la ciudad de Milagro.

1.2.2 Objetivos Especificos de Investigacién

e Indagar la gestion de Talento Humano de la empresa en la gestion de talento
4



humano por parte de los directivos de la empresa y la contratacién de personal
con el perfil no adecuado

e Analizar la gestion diaria de los empleados con el propésito de determinar la
afectacion de la carencia de manual para el respectivo andlisis y descripcion de

cargos adecuados en la duplicidad de tareas entre los colaboradores

¢ Diagnosticar las inadecuadas fuentes de reclutamiento y la seleccion de perfil no

adecuado para el puesto requerido

1.3 JUSTIFICACION
1.3.1 Justificacion de la investigacion

El presente trabajo es de trascendental importancia puesto que el talento humano y
el énfasis que se ponga en su gestién son de fundamental repercusion para toda
organizaciéon, dado el problema que se ha venido presentando en la empresa se

hace imprescindible que se busque una solucion inmediata.

Ademas este proyecto tienen mucha originalidad debido a que no se ha investigado
en esta empresa ninguno de los procesos que son objetos del presente estudio y
producird conocimiento en cuanto a la manera de solucionar los problemas
relacionados con la seleccion de personal, de la misma forma permitird optimizar
estos proceso lo que redundara en resultados especificos para la empresa que
mejorara su economia y finanzas, en el campo académico se podrd aportar con
soluciones que permitan innovar y formular nuevas estrategias relacionadas con el

capital humano de las organizaciones del Ecuador y la region.

Por otro lado resultaran favorecidos directamente los administradores, directivos y
empleados de la empresa que se estd estudiando ya que el diagnostico que se
emita con su debida propuesta de solucién iran encaminadas a mejorar la seleccion
y la calidad de vida de quienes ya forman parte de la empresa, de esa forma se
generara una sinergia entre los proceso que nutren de personal a la empresa y la

labor de estos en las operaciones diarias de la misma.



Finalmente se generar4 un impacto social de gran alcance, que transformara el
diario vivir de los empleados y administradores en sus labores dentro de su lugar de
trabajo, asi mismo se espera un impacto financiero debido a que el desempefio de
los empleados mejorara con ellos también la satisfaccion de los clientes que querran
ser asiduos compradores, situacion que redundard en mejores ingresos para los

accionistas y empleados.



CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Antecedentes Histoéricos

Los siglos XVI y XVII son recordados como los que marcaron el inicio del
mercantilismo capitalista en Europa ya que se empezaban a dar los primeros
intercambios en que se relacionaban con productos trabajo y dinero, interviniendo la
empresa, el estado y los consumidores como los tres grandes generadores de

comercio.

Ya para el siglo XIX nace lo que se conoce como el capitalismo industrial en el que
se empieza la empresa europea a dejar seducir por los cambios fundamentales que
trajo consigo la revolucién industrial , las fabricas impusieron un cambio drastico en
la forma en que las empresas fabricaban su productos, situacion que al mismo
tiempo afecto a las formas de comercio que se conocerian, introduciéndose desde
ya los conceptos de monopolio y oligopolio como problemas que se empezaban a

experimentar entre la sociedad productor y consumidora.

En América el crecimiento empresarial fue liderado por los Estados Unidos y llevado
de su gran necesidad de producir bienes que sean utilizados para satisfacer las
necesidades de la sociedad civil, a principios del siglo XVIII el sistema bancario se
habia fortalecido y el intercambio comercial empezaba a posicionar la economia
norteamericana como una de las mas importantes en el contexto internacional. En el
siglo XX ya la economia de Latinoamérica estaba impulsada por la produccion
petrolera, por la producciéon de materias primas y los primeros visos de revolucion

industrial se comenzaban a escuchar en economias como la de Brasil y Argentina.



En Ecuador la historia del intercambio comercial se remonta a la época de los “gran
cacao” empresarios que a la vez eran productores agropecuarios y exportaban su
producto hacia el extranjero, eran una gran fuente de efectivo para los bancos,
influyeron en el poder politico y el financiero, mas tarde empezaron también a
aparecer las fabricas como por ejemplo el ingenio Valdez, que debido a sus
necesidades habia hecho fuertes inversiones en propiedad, planta y equipo.

Hoy la empresa Ecuatoriana se debate entre medidas que estan cambiando su
panorama, tratAndose de competir internacionalmente en un mundo cambiante y en

el cual ya hemos perdido competitividad.

2.1.2 Antecedentes Referenciales

Como referencia se ha tomado los 14 postulados de calidad de segun (Deming,
Eduards, 2010)*

1) Crear constancia de mejorar el producto y servicio, con el objetivo de ser

competitivos, permanecer en el negocio proporcionando puestos de trabajo.

"El Dr. Deming sugiere una nueva Yy radical definicion de la funcion de una empresa.
Mas que hacer dinero, es mantenerse en el negocio brindando empleo a la
colectividad por medio de la innovacion, la investigacion, la mejora continua y el

mantenimiento".

Este primer principio es valido y lo seguird siendo de por vida, pues la mejora en
productos y servicios nunca acabara. Se dice, que hoy dia la I1+D deberia convertirse
en |+D+l, Investigar, Desarrollar e Innovar de forma permanente, aunque haya
algunos que todavia apliquen, sobre todo en Espafa, la conocida frase de
Unamuno: "Que inventen ellos", al referirse a los logros de Alemania y otros paises

en la ya lejana época de Franco.

! Calidad Productividad y Competitividad, Deming, péag. 23, 2010



2) Adoptar una nueva filosofia®

"Hoy dia se tolera demasiado la mano de obra deficiente y el servicio poco atento
con el cliente. Necesitamos una nueva religion en la cual los errores y el negativismo
resulten inaceptables”, ya que en el fondo, esconden costes ocultos contenidos en

los reproceso y que se destacan en el calculo de los costes totales de la calidad.

Para lograr la constancia en el proposito de mejorar continuamente, debe aceptarse
como una filosofia propia, y adoptarla a todas las operaciones de la empresa. Uno
de los principios de la 1ISO 9000 los establece explicitamente: "La mejora continua
del desempefio global de la organizacién deberia ser un objetivo permanente de
ésta". Lamentablemente muchas empresas van saltando de unas a otras filosofias,
gue buscan afanosamente fuera de su organizacion, cuando tienen en el interior de

su empresa y de si mismos mucho que descubrir. (Deming, Eduards, 2010)

3) Dejar de depender de la inspeccién en masa®

“Las empresas anticuadas tipicamente inspeccionan un producto cuando éste sale
de la linea de produccion o en etapas importantes del camino, desechando o re
elaborando los productos defectuosos. Una y otra practica resultan
innecesariamente costosas. En realidad, la empresa les esta pagando a los
trabajadores para que hagan defectos y luego los corrijan. La calidad NO proviene
de la inspeccion, sino de la mejora del proceso".

Este principio fue mal comprendido. Hemos visto que una empresa, aplicando el
principio al pie de la letra, redujo de 20 a 4 sus inspectores de calidad con el
consiguiente problema en el deterioro de la calidad de sus productos, ya que no
modificaba el proceso. La inspeccion NUNCA se elimina, simplemente se hace
innecesaria, lo cual se logra por el crecimiento de su personal, y por el control de sus
procesos. Si una empresa tiene problemas de calidad, deberia inspeccionar al
100%, para asegurarse de que no lleguen productos defectuosos al mercado. El

mismo Deming nos lo recomendaba. Durante una visita a una fabrica en Espafia de

? Calidad Productividad y Competitividad, Deming, pag. 23, 2010
® Calidad Productividad y Competitividad, Deming, péag. 23, 2010



un conocido japonés, lider en Calidad Total. Cuando se le preguntd ¢cuantas
empresas ha encontrado con Calidad Total?, respondid que ninguna, pues de todas
las que habia visto, no encontré una sola grafica de control, razén por la cual
consider6é que no habia control en sus procesos y, por lo tanto, seguian con la

inspeccién masiva de sus productos. (Deming, Eduards, 2010)

4) Acabar con la practica de hacer negocios teniendo como base Unicamente
al precio®

"Los departamentos de compras suelen funcionar siguiendo la orden de buscar al
proveedor de menor precio. Esto, frecuentemente conduce a provisiones de mala
calidad. En lugar de ello, los compradores deberian buscar la mejor calidad en una

relacion de largo plazo con un solo proveedor para determinado articulo”.

El coste de un producto no es el precio de compra sino el precio de uso. Una materia
prima que se adquiere de un proveedor nuevo, por mas que se encuentre en la lista
de proveedores homologados, famosa hoy dia, causara grandes pérdidas hasta que
el proceso se ajuste y el resto de insumos se acoplen a la nueva materia prima. Si
es dificil obtener la misma calidad en dos lotes diferentes de un mismo proveedor,

con mucha mas razén lo seré obtenerla de dos proveedores distintos.

Algunas empresas han malinterpretado este principio desarrollando el concepto
de "Proveedor Unico", disponiendo un solo proveedor para todos sus productos,
cuando lo que proponia Dr. Deming era una "fuente Unica para cada producto”.
(Deming, Eduards, 2010)

5) Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccién y servicio

“La mejora no es un esfuerzo que se realiza una sola vez. La direccién esta obligada

a buscar constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad".

Ademas de la mejora continua de los productos, deben mejorarse también los

sistemas, pues dificilmente alcanzaremos nuevas metas con los mismos métodos. El

* Calidad Productividad y Competitividad, Deming, péag. 23, 2010
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estudio de la capacidad de procesos, el ir estrechando los niveles de tolerancias
hasta llegar al 6 sigma (3,4 defectos por millon), hace que las empresas puedan
realmente destacarse en este mercado globalizado. Este aspecto, es reforzado
concretamente en la clausula 8.5.1 de ISO 9001, establece: “La organizacion debe
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestidén de la calidad mediante el
uso de la politica de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de las auditorias,

analisis de datos, acciones correctoras y preventivas y la revision por la direccion”.

Muy pocas empresas utilizan o comprenden el concepto del Cpk (indice de
capacidad de proceso) y su relacion con la variabilidad del proceso mismo medido

por medio de la varianza.

6) Implantar la formacién® (Deming, Eduards, 2010)

"Con mucha frecuencia, a los trabajadores les ensefian su trabajo otros trabajadores
que nunca recibieron una buena capacitacion. Estan obligados a seguir
instrucciones ininteligibles, o bien pueden cumplir bien su trabajo porque nadie les

dice como hacerlo".

Capacitar permanente a trabajadores y supervisores en su propios procesos, de
manera que ese aprendizaje ayude a mejorarlos tanto de manera incremental como
radicalmente. Primero se debe tener conocimiento de lo que se hace, méas alla del
mero seguimiento el procedimiento, el mecanico que sepa de mecanica, el soldador
de soldadura, etc. ISO 9000 lo confirma en 6.2 cuando establece que "el personal
que realice trabajos que afecten la calidad del producto debe ser competente con

base en la educacioén, formacion, habilidades y experiencia apropiadas".
“"La organizacion debe:

o determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos

que afectan la calidad del producto;

e proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas

necesidades;

® Calidad Productividad y Competitividad, Deming, péag. 23, 2010
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« evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

e asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y como éstas contribuyen al logro de los objetivos de la

calidad.

Hoy dia la capacitacion se degenera secuencialmente. Cada persona que se entrena

mal se degenera el conocimiento recibido.

7) Adoptar e implantar el liderazgo®

“La tarea del supervisor no es decirle a su personal qué hacer, ni amenazarla ni
castigarla, sino dirigirla. Dirigir supone ayudar al personal a hacer un mejor trabajo y

aprender mediante métodos objetivos quién necesita ayuda individual".

Desarrollar lideres a todos los niveles es obligacion del lider superior, eliminando el

temor, a veces tan extendido de que si son mejores terminaran echandole a él.

"Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un adecuado ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a implicarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion”. (Deming, Eduards, 2010)

8) Desechar el miedo

"Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una posicion, ain cuando no
comprendan cudl es su trabajo, ni qué esta saliendo bien o mal. Seguiran haciendo
las cosas mal o sencillamente no las haran. Las pérdidas econdmicas a causa del
temor son terribles. Para garantizar mejor calidad y mas productividad es necesario

que las personas se sientan segura".

Se ha dicho que no hay temor al cambio sino a la incertidumbre de lo que pasara
con el cambio. Ademas de explicar en qué consiste el cambio, son pocos los

gerentes que dan muestras de haber desterrado el temor de su estilo gerencial,

® Calidad Productividad y Competitividad, Deming, péag. 23, 2010
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presionando hacia metas inalcanzables, culpando a sus subordinados de la falta de
capacidad de los procesos que realmente son de responsabilidad gerencial. Nos
decia Ishikawa que el 85% de los problemas son responsabilidad de la Gerencia,
pocos entienden lo que esto significa. Desterrar el temor a equivocarse. CoOmo
lamentamos en las capacitaciones al interno de la empresa, coOmo en presencia del
superior, nadie se atreve a hablar, preguntar 0 menos cuestionar, eso si causa pena
y apenas éste sale del recinto las preguntas y cuestionamientos afloran por miles.
(Deming, Eduards, 2010)

9) Derribar las barreras entre departamentos’

"Muchas veces los departamentos o las unidades de la empresa "compiten™ entre si
o tienen metas que chocan entre si. No trabajan como un equipo para resolver o
prever sus problemas, y peor adn, la consecucién de metas de un departamento

pueden causarle problemas a otro."

Aunque Hammer y Champy lo utilizaron como caballo de batalla en su famosa
reingenieria, ésta se concentrdé en muchos casos en despidos de personal, fusiones
y adquisiciones, perdiéndose asi la gran oportunidad para derribar barreras entre
departamentos que se olvidan que la batalla no es interna sino contra una
competencia externa que no da tregua y unos clientes que no estan dispuestos a
exigir menos que lo mejor. Existe un gran desgaste entre departamentos que hace
dificil llegar a soluciones correctas. Hoy en dia, el enfoque basado en procesos vy el
enfoque de sistemas timidamente proponen identificar los procesos y gestionar sus
interacciones, pero se debe tener cuidado al mencionar que el problema es de

"organigrama", es decir de poder, nos guste o no. (Deming, Eduards, 2010)

10) Eliminar esléganes, exhortaciones y metas parala mano de obra

"Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempefiar bien su trabajo. Es mejor

dejar que los trabajadores formulen sus propios lemas".

" Calidad Productividad y Competitividad, Deming, péag. 23, 2010
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Anuncios en periodicos, carteles por toda la empresa, murales con las huellas del
personal, contribuyen al ambiente de calidad, pero no mejoran la calidad. Si el dinero
gue se gasta en esas campafnas se invirtiera en hacer estudios profundos de los
procesos, en conocer las necesidades reales de los clientes, otra seria la situacion.
Algunas empresas certificadas bajo ISO 9000, abusan de la palabra 1SO, como si
esto fuera lo realmente importante, olviddndose de la mejora continua de la calidad
en procesos produccion y servicios. ¢Por qué cuando se habla de los logros
alcanzados en las ultimas tendencias gerenciales, muy poco se dice de la calidad y

de la competitividad de las empresas?.

11) Eliminar los cupos para la mano de obra y los objetivos numéricos para la

direccion®

“Las cuotas solamente tienen en cuenta los numeros, no la calidad ni los métodos.
Generalmente son una garantia de ineficiencia y alto costo. La persona, por
conservar el empleo, cumple la cuota a cualquier costo, sin tener en cuenta el

perjuicio para su empresa".

Si se aceptara como una méaxima de todo proceso la variabilidad implicita en todos
ellos y si todo el esfuerzo se concentrara en reducirla, las metas se alcanzarian
solas. Qué se gana con estar revisando la meta de la semana o del mes con sus
altibajos, si éstos varian debido a causas "normales" (aleatoriedad propia del
proceso). Se alcanzan las metas y nadie analiza por qué; no se alcanzan y tampoco
se analiza, se amonesta, en el siguiente mes se alcanzan para luego caer de nuevo.
Una nueva meta sinun nuevo meétodo no cambia el proceso. Los premios y

castigos no mejoran procesos. (Deming, Eduards, 2010)

® Calidad Productividad y Competitividad, Deming, péag. 23, 2010
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12) Eliminar las barreras que privan a la personas de estar orgullosas de su

trabajo

"La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no poder hacerlo. Con mucha
frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos defectuosos y los materiales

imperfectos obstaculizan un buen desempefio. Es preciso superar esas barreras".

Ningun empleado que ingresa nuevo a una empresa entra desmotivado, pero en
muy poco tiempo nos encargamos de desmotivarlo. Las personas no cometen
errores a proposito, actan dentro de lo que el sistema les permite, el fallo est4 en el
sistema, no en las personas. Fallos en la seleccion, en la induccion, en el
entrenamiento, en el hecho de reconocer los logros, en estudiar las causas del fallo,
en la ausencia de procesos de mejora continua. Algunas personas con la sana
intencion de democratizar las empresas quieren involucrar a los empleados en la
definicion de la Mision y Vision de la empresa, pero no estan dispuestos a escuchar
sugerencias en la mejora de sus propios procesos. La participacion es la forma de

hacer mas valiosa a una persona. (Deming, Eduards, 2010)

13) Estimular la educacién y la auto mejora en todo el personal®

"Tanto la administracién como la fuerza laboral tendran que instruirse en los nuevos

métodos, entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas".

Este principio es un complemento del nimero 6 sobre la capacitacion. Este es mas
referido a lo que se conoce como "Formacién y Desarrollo de Competencias", lo cual
depende de la visidn de la empresa, de los objetivos para alcanzarla, de las nuevas
formas de poder competir, de los nuevos procesos a desarrollar, de los nuevos
comportamientos del personal a todos los niveles, en sintesis del cambio cultural

gue la empresa requiere.

° Calidad Productividad y Competitividad, Deming, péag. 23, 2010
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14) Actuar para lograr la transformacion®®

"Para llevar a cabo la mision de la calidad, se necesitard un grupo especial de la alta
direccion con un plan de accién. Los trabajadores no pueden hacerlo solos, y los
administradores tampoco. La empresa debe contar con una critica de personas que

entiendan los Catorce Puntos, las 7 enfermedades mortales y los obstaculos".

La transformacion no llega sola, la alta direccién debe tomar la decision de querer
hacerlo y aplicar el principio de instituir el liderazgo. Para lograr la transformacion
debe suceder algo mas que llamar al consultor, y nombrar al "representante de la
gerencia”, significa comprometerse y ser ejemplo, capacitindose primero, y
cumpliendo su tarea después. Aquellas empresas que hoy en dia nos dejan mayor
satisfaccion en nuestra consultoria, son aquellas en las que el Gerente General fue
el pilar del cambio, y establecia buenos alineamientos, motivaba a su personal, y se

comprometia con el ejemplo. EI mejor consultor nunca sustituye a un mal gerente.

Se ha considerado también tomar como referencia las acepciones que

(Chiavenato, 2008) publica acerca de la Gestion de Talento Humano

Hablar de administracion de las personas es hablar de gente, de mente, de
inteligencia, de vitalidad, de accién y de proaccion. La administracién de las
personas es una de las areas que ha sufrido mas cambios y transformaciones
en afios recientes. Estos no sélo han tocado sus aspectos tangibles y
concretos sino, sobre todo, han modificado los conceptuales e intangibles.

La vision del area que se tiene hoy es enteramente diferente de la que tenia su
configuracion tradicional, cuando se llamaba Administracion de Recursos
Humanos (ARH). Muchas cosas han cambiado. El objetivo central de este libro
es presentar las nuevas caracteristicas y el nuevo perfil de este gratificante
campo de actividad. La administracion de las personas ha llevado a que las
organizaciones exitosas alcancen la excelencia y ha aportado el capital
intelectual que representa, mas que cualquier otra cosa, la importancia del
factor humano en plena era de la informacion. (Chiavenato, 2008)

El autor deja en claro la migracion de los conceptos desde el punto de vista

administrativo de esta parte tan importante de la administracion, que la califica como

1% calidad Productividad y Competitividad, Deming, péag. 23, 2010
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inteligencia, vitalidad, accién, proaccién etc. Y como la parte responsable de que ne

las organizaciones de alcance la excelencia en todos los sentidos
Sin embargo también (Mintzberg, 1979)

Es desde el concepto central de la organizacion en donde se realizan todos los
movimientos concernietes a las empresas y empresario., siendo el talento humano

una parte mas de todo el rompecabezas de la administracion.
2.1.3 Fundamentacion
2.1.3.1 Fundamentacion social

En el punto de vista social, el presente trabajo tiene una influencia directa, debido a
gue mejorara la calidad de vida de los actuales empleados de la empresa, de la
misma forma se mejorara la calidad de vida de los clientes que estan siendo
atendidos por esos empleados lo que generara un efecto sinérgico y se vera
reflejado en el clima laboral que se presente en los diferentes departamentos.

2.1.3.2 Fundamentacién Administrativa.

En la parte administrativa, el trabajo de investigacion permitird dar mayor facilidad a
la gestidon para planificar, organizar, dirigir y controlar, la gestion de talento humano,
las decisiones gerenciales se veran apoyadas en todos los dmbitos jerarquicos de la
organizacién por un staff de colaboradores que han sido seleccionados de acuerdo a

las necesidades de la empresa para que sea el empleado el que se adapte al puesto

2.1.3.3 Fundamentacién econdmica

Desde el punto de vista econdmico el estudio permitir relacionar si la empresa lo
desea, la problematica con los resultados econdmicos, teniendo asi una idea de
como los procesos de gestion de talento humano pueden repercutir en la
consecucion de objetivos, ademas sera una herramienta para proponer mejoras al

desemperio de los empleados lo que en si traera mayor productividad

17



2.1.3.4 Fundamentacién comercial

Se espera que los resultados de la investigacion y de la soluciéon que en base al
estudio se le dese dar a cada uno de estos y que tenga un impacto directo en el area
comercial de la empresa, un mejor desempefio del talento humano, se espera

obviamente que repercuta en el area comercial de forma directa.

2.2 MARCO LEGAL

Objetivos del plan nacional del buen vivir

OBJETIVO 1
RSB |
OBJETIVO 12 OBJETIVO 2
O E—
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OBJETIVO 11 OBJETIVO 3
E———-. —_—
OBJETIVO 10 : s OBJETIVO 4
. 1
{J "
-
. -
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OBJETIVO 7
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Figura 1. Objetivos del buen vivir

Fuente: Secretaria Nacional de Planificacion y desarrollo
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Se ha considerado importante por parte de la investigadora hacer constar en este
trabajo los objetivos principales del buen vivir emitidos por (SENPLADES,, 2014)y

gue tienen relacion con el impacto social de esta tesis.

El objetivo 1*: “Consolidar el Estado democratico y la construccién del poder
popular’ establece las politicas y lineas estratégicas necesarias para radicalizar el

proceso de transformacion del Estado y fortalecer el poder popular y ciudadano.

El objetivo 2 del Plan Nacional para el Buen Vivir: “Auspiciar la igualdad, la
cohesidn, la inclusién y la equidad social y territorial, en la diversidad”, enfrenta los

problemas de pobreza y desigualdad desde una mirada multidimensional y
Obijetivo 32 “Mejorar la calidad de vida de la poblacién”.
Obijetivo 4*3: “Fortalecer las capacidades y potencialidades de la ciudadania”.

Objetivo 5*: “Construir espacios de encuentro comun y fortalecer la identidad
nacional, las identidades diversas, la plurinacionalidad y la interculturalidad”.
Objetivo 6'°: “Consolidar la transformacién de la justicia y fortalecer la seguridad

integral, en estricto respeto a los derechos humanos”.

Objetivo 7*°: “Garantizar los derechos de la naturaleza y promover la sostenibilidad

ambiental territorial y global”.

Objetivo 8'": “Consolidar el sistema econémico social y solidario, de forma

sostenible”.

! Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Plan Nacional del Buen vivir, Ecuador, 2014
1212 secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Plan Nacional del Buen vivir, Ecuador, 2014

1313 Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Plan Nacional del Buen vivir, Ecuador, 2014

1414 Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Plan Nacional del Buen vivir, Ecuador, 2014

1515 gecretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Plan Nacional del Buen vivir, Ecuador, 2014

1618 gecretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Plan Nacional del Buen vivir, Ecuador, 2014

1717 secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Plan Nacional del Buen vivir, Ecuador, 2014
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Obijetivo 9'%: “Garantizar el trabajo digno en todas sus formas”.
Objetivo 10*°: “Impulsar la transformacién de la matriz productiva”.

Objetivo 11%: “Asegurar la soberania y eficiencia de los sectores estratégicos para

la transformacion industrial y tecnoldgica”.

Objetivo 12?%: “Garantizar la soberania y la paz, y profundizar la insercién

estratégica en el mundo y la integracién latinoamericana.

Derechos del trabajador: %

Cuadro 1: Derechos del trabajador

= Afiliacion ala Seguridad Social desde el primer dia de trabajo.

= A percibir como minimo el sueldo basico (354 usd).

= A percibirhoras extras v suplementarias, en el caso que trabajes estas
horas. Ver Calculadora de horas extrasisuplementarias

» A percibir los décimos tercero y cuarto en las fechas establecidas.

= A percibirlos Fondos de REeserva a partir del seqgundo afio de trabajo.

= A Un periodo de vacaciones laborales remuneradas.

= Arecibiruna compensacion por el salano digno.
= A un periodo de licencia por paternidad (nuevo padre).

= Aun periodo de licencia por maternidad (madre).
» Al subsidio por maternidad para la nueva madre.
= Solicitar cerificados relativos a su trabajo.

= Arecibirun pago por concepto de utilidades.

Fuente: Asamblea Nacional del Ecuador

18 18 Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Plan Nacional del Buen vivir, Ecuador, 2014

1919 Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Plan Nacional del Buen vivir, Ecuador, 2014

20 20 gecretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Plan Nacional del Buen vivir, Ecuador, 2014

2121 gecretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Plan Nacional del Buen vivir, Ecuador, 2014

2 Ministerio de Relaciones Laborales
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Obligaciones y deberes del trabajador®

Cuadro 2: Obligaciones del trabajador

Obligaciones del trabajador,

* FEjecutar el trabajo enlos términos del contrato, con laintensidad, cuidado v esmero

apropiados, enlafarma, tiempo v lugar convenidos;

* Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado los
instrumentos y tiles de trabajo, no siendo responsable por el deterioro que arigineel

uso normal de esos ohjetos, nidel ocasionado porcasofortuito afuerzamayor, ni del

proveniente demalacalidad o defectuosa construccian;

* Trabajar, en casos de peligro o siniestro inminentes, por un tiempo mayor que el
sefialado parala jornada maxima v aln en los dias de descanso, cuando peligren los
intereses de sus compafieros o del empleador. En estos casos tendra derecho al

aumentoderemuneracion de acuerdacanlaley;
* Observarbuenaconducta durante el trabajo;
o Cumplirlas disposiciones del reglamertointerno expedidoenformalegal;
* Daravisoal empleador cuando porcausa justafaltare al trabajo;

= Comunicar al empleador o a surepresentante los peligros de dafios materiales gue

amenacenlavidao losintereses de empleadores otrabajadores;

* Guardar escrupulosamentelos secretostécnicos, comerciales ode fabricacion de los

productos a cuya elaboracion concurra, directaoindirectamente, ode los que el tenga

conacimiento porrazdndel trabajo que gjecuta;
* Sujetarsealasmedidas preventivas e higiénicas queimponganlas autoridades; v,

* Las demasestablecidas enel CT.

Fuente: Asamblea Nacional del Ecuador

2 Ministerio de Relaciones Laborales
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Obligaciones y deberes del empleador *

Cuadro 3: Obligaciones y deberes del empleador

Celebrar un contrato de trabajo

. Inscribir el contrato de trabajo en el Ministerio de REelaciones
Laborales.

. Afiliar a tu trabajador a la Seguridad Social (IESS), a partir
del primer dia de trabajo, inclusive sies a prusba.

. Tratar a los trabajadores con la debida consideracian, no
infinéndoles maltratos de palabra o de obra.

. Sleldo basico que se debe pagar es de 354.00 usd (seu
2015).

. Asumir el porcentaje(11,15%)  que  corresponde &l
empleador por la sequridad social

=  Pagarhoras extras y suplementarias.

= Pagarlos décimos tercero v cuarto.

. A partir del segundo afio de trabajo pagar los Fondos de
Reserva.

» A pagar una compensacion por el salario digno.

= A pagar utilidades sila empresatiene beneficios.

Fuente: Asamblea Nacional del Ecuador

2.3 MARCO CONCEPTUAL
Glosario de términos.

Siglas

GTH: Gestion del Talento Humano
RRHH: Recursos humanos

MINLAB: Ministerio de lo laboral
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Procesos: Conjunto secuencial de procedimientos para que se cumpla determinada
gestion

Perfil: Caracteristicas de la persona que debe ocupar un puesto determinado
Cargo: Conjunto de responsabilidades de un puesto

Duplicidad de tareas: Hecho en el que dos 0 mas personas realizan la misma tarea

repetitivamente y sin necesidad.

Reclutamiento: Accion de atraer al personas que aspiran a un determinado puesto
Seleccion: Elegir la persona adecuada para un puesto de trabajo

Puesto: Caracteristicas en conjunto de las responsabilidades de una colaborador.

Adiestramiento: Es una actividad que se realiza con el fin de preparar a una
persona o grupo para desempefar una buena funcion y buen desenvolvimiento en
su éarea laboral, dandole asi la oportunidad a dicha persona de renovar los
conocimientos que esta posee para que puede ejercer su puesto de trabajo

satisfactoriamente.

Asignaciones: Son aquellas remuneraciones que recibe un trabajador por haber
puesto su capacidad de trabajo al servicio del empleador, es decir, es el derecho

que tiene esa persona por haber dado a disposicién su fuerza de trabajo.

Administracion de personal: Es la divisién de la administracibn de empresas que
maneja el factor humano de la empresa, con la finalidad de organizar, controlar,

seleccionar, educar y armonizar la fuerza de trabajo dentro de una organizacion.

Capital Humano: Es una teoria designada para expresar los factores, tanto
cualitativos, como cuantitativos, en el grado de formacién y productividad de las

personas involucradas en el proceso de produccién en una empresa.

Competencia Laboral: Es una habilidad innata o adquirida, compuesta por los

conocimientos, destrezas y habilidades para desempefiar un cargo.
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Capacitacién laboral: Es la adquisicion de saberes y competencias requeridas para
obtener, generar o mantener un trabajo digno y para lograr mayores niveles de

competitividad y una comprension clara de los procesos productivos reales.

Clima organizacional: Es el conjunto de cualidades, atributos o propiedades
relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son percibidos,
sentidos o experimentados por las personas que componen la organizacion

empresarial y que influyen sobre su conducta.

Comportamiento laboral: Es la conducta de las personas en su entorno laboral y la

que interactiia con estos.

Conflictos: Es un enfrentamiento de posiciones que surge entre varias personas o
grupos de personas, porque el comportamiento de una, perjudica el logro de los

objetivos (intereses, necesidades, deseos o valores) que persigue la otra.
Departamento: Es cada una de las partes en que se divide la empresa.
Desempefio: Realizacion de las funciones propias de un cargo o trabajo.

Desempleo: Falta de trabajo, desocupacion o paro, en el mercado de trabajo, hace
referencia a la situacion del trabajador que carece de empleo y, por lo tanto, de

salario.

Incentivos: Es la compensacion que otorga la organizacion al empleado para

mantener y desarrollar una fuerza laboral efectiva.

Inteligencia emocional: Se refiere a la capacidad humana de sentir, entender,
controlar y modificar estados emocionales en uno mismo y en los demés. La

inteligencia emocional no es ahogar las emociones, sino dirigirlas y equilibrarlas.

Fuente de Reclutamiento: Son los canales a través de los cuales las empresas
pueden identificar y ubicar a candidatos potenciales para ocupante una vacante;
externo o interno dependiendo la politica que tenga la organizacion para este

proceso.
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Organizacion: Son sistemas sociales disefiados para lograr metas y objetivos por
medio de los recursos humanos o de la gestion del talento humano y de otro tipo.
Estan compuestos por subsistemas interrelacionados que cumplen funciones

especializados.

Patrono: Es una persona, entendiéndose por tal, tanto las personas fisicas o de
existencia visible como las juridicas, que no tienen signos caracteristicos de
humanidad pero son entes susceptibles de adquirir derechos y contraer
obligaciones, que tienen a sus servicios una o mas personas fisicas o trabajadores,
gue ponen a su disposicion su fuerza de trabajo a cambio de una remuneracion o

sueldo.

Seleccién de personal: Es una actividad de comparacion o confrontacion de
eleccion de opcién y decision, de filtro de entrada, de clasificacion vy, por

consiguiente, restrictivo.

Staff: Conjunto de personas que, en torno y bajo el mando del director de una

empresa o institucion, coordina su actividad o le asesora en la direccion.

2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1 Hipoétesis General

La actual seleccién de personal incide negativamente en el desempefio laboral de

los colaboradores de la empresa DISMERO SA de la ciudad de Milagro
2.4.2 Hipotesis Particulares
e El desconocimiento de la gestion de talento humano han ocasionado contratacion

de personal con el perfil no adecuado

e La carencia de manual para el respectivo andlisis y descripcion de cargos

adecuados ha causado duplicidad de tareas entre los colaboradores

e Las inadecuadas fuentes de seleccion de personal con perfil no adecuado para el

puesto requerido.
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2.4.3 Declaracion de Variables
Hipotesis General

Variable Independiente
Seleccién de personal

Variable Dependiente

Desempefio laboral de los colaboradores de la empresa DISMERO SA de la ciudad

de Milagro.

Hipotesis Particulares
Hipotesis Particular 1
Variable Independiente

El desconocimiento de la gestién de talento humano por parte de los directivos de la

empresa

Variable Dependiente

Contratacion de personal con el perfil no adecuado

Hipotesis Particular 2
Variable Independiente

La carencia de manual para el respectivo analisis y descripcion de cargos
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adecuados

Variable Dependiente

Duplicidad de tareas entre los colaboradores

Hipotesis Particular 3
Variable Independiente

Las inadecuadas fuentes de seleccion de personal

Variable Dependiente

Perfil no adecuado para el puesto requerido
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2.4.4 Operacionalizacion de las variables.

Cuadro 4. Operacionalizacion de las variables

HIPOTESIS| VARIABLES | CONCEPTUALIZACION | INDICADORES TECNICAE PREGUNTADE LA
INSTRUMENTO ENCUESTA
1. ¢Se sinti6 usted a gusto con la
atencion del personal de esta
empresa?
V.I:  Seleccion  de[Metodologia para admitir nuevo e ENCUESTA/CUESTIONARIO Totalmente de acuerdo___
personal personal en la empresa ENTREVISTA/FORMULARIO De acuerdo__
y Ni de acuerdo ni en desacuerdo__
< En desacuerdo
% Totalmente en desacuerdo___
E 2- ¢La persona que lo atendio
) demuestra que conoce como hacer
V.D: desempefio laboral su trabajo?
de los colahoradores de|Resultados del trabajo de un| Actas de evaluacion de | ENCUESTA/CUESTIONARIO Totalmente de acuerdo___
la empresa DISMERO SA|colaborador desempefio ENTREVISTA/FORMULARIO De acuerdo___
de la ciudad de Milagro Ni de acuerdo ni en desacuerdo___
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo___
» ) 3- ¢ Fue atendido con rapidez por el
D ] etosis | S | e
< humano oersonal en a enpresa procesos de seleccion | ENTREVISTA/FORMULARIO otaimente de acuerdo__
3 De acuerdo___
8 Ni de acuerdo nien desacuerdo__
= ! . Ingreso de colaboradores que En desacuerdo
% VD | Contrftacmf)r; de no estan acordes con la|  Evaluaciones de ENCUESTA/CUESTIONARIO | Totalmente en desacuerdo___
personal con el perfilno| . y :
o adecuado exigencias del puesto y la desempefio ENTREVISTA/FORMULARIO | 4- ¢Alentrar al local hubo personas
empresa que le ayudaron en su compra?
S
V.I: La carencia de N
N manual para el respectivo No existencia d.e documeto Documento con la ENCUESTA/CUESTIONARIO | 5- ;Nota un bl,:l;Tmeme t
v L o que detalle funciones de los| . i ¢ ) y rato
< andlisis y descripcion de colaboradores informacion detallada | ENTREVISTA/FORMULARIO entre el personal que atiende al
3 cargos plblico?
S Totalmente de acuerdo___
E T H hecho de tener tareas que se De acuerdo___
E VD [l)uphu;iat;j dz BI83S| calzan mas de una vez por|  Anélsis de tareas E.JEF:JEE/SIQ/'IX'//ASUFOE?{DIE[‘:RRIE Ni de acuerdo ni en desacuerdo___
entre los colaboradores més de un empelado En desacuerdo__
Totalmente en desacuerdo___
6- ¢De seguir el desempefio que
. ; usted ha observado en los
VI :  Las inadecuadas Cfi?ies ;;aur: noars]in;ﬁrster:a: Evidencias de anuncios | ENCUESTA/CUESTIONARIQ | empleados volveria ustgd acomprar
fuentes de reclutamiento . para difundir vacantes | ENTREVISTA/FORMULARIO en este negocio?
w las necesidades de la empresa S|
14 NO__
5 7- ¢Considera necesario elevar el
8 nivel de capacitacion de los
= colaboradores que atienden al
P piblco?
& VD Seleccion  de[ingreso de personas con , TTotalmente de acuerdo__
’ . - Evaluacion de ENCUESTA/CUESTIONARIO De acuerdo
personal con perfil nojaptitudes distintas a las desermosio ENTREVSTATFORMULARD | T
adecuado requeridas para el cargo. p Ni de acuerdo ni en desacuerdo___
En desacuerdo___
Totalmente en desacuerdo___

Fuente: Trabajo de Investigacion
Autora: Maria Fernanda Bravo Cacpata
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION
Disefio de la Investigacion:

En este trabajo de investigacibn se tomaran encuestas las mismas que seran
procesadas y cuyos trabajos se reflejaran estadisticamente con cantidades
porcentuales, ademas se aplicaran entrevistas las que mostraran el razonamiento

cualitativo con respecto a la problematica que tiene la compafiia DISMERO SA
Tipos de investigacion
Descriptiva:

También se la conoce como investigacion estadistica segun (Hernandez Sampieri,
2010)) “es la que busca conocer los hechos o fenomenos que son de interés social

y describir para bien de la sociedad”.

Se utilizra la investigacion descriptiva por que el fenomeno estudiado es de interés e
impacto soacial y se ha encontrado la necesidad de describr lo que esta sucediendo

para poder llegar a una concluison y posible solucion en posteriores estudios.
La investigacion Correlacional:

Es aquella que de acuerdo a lo expresado por (Hernandez Sampieri, 2010) “Busca
determinar hasta qué punto las variaciones de una variable influyen y tienen relacion

con las variaciones de otra”.
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Se hara uso de la investigacién Correlacional porque existen variables de tipos
distintos en estudio y se desea saber qué relacion tienen los cambios efectuados en
la variable x en el comportamiento de la variable y por ejemplo se desea saber si la
seleccibn de personal afecta o tienen relacion con el desempefio de los

colaboradores.
La Investigacion de mercado.

Por qué busca los hechos que el mercado en donde se mueven los clientes se
relacionan para producir resultados, tomando en cuenta los dicho por
(PROMONEGOCIOS, 2011)“Busca obtener informacion de negocios para la toma de

decisiones y la practica de la mercadotecnia”

Se realizara una investigacion de mercado al tomar datos de los clientes y demas
interesados en el proceso investigado que forman parte de la dinamica de la puesta

en marcha de la empresa en el mercado al que sirve y no solo internamente.
Investigacion de Campo:

De acuerdo con (Arango, 2011 , ), es la investigacion aplicada para interpretar y
solucionar alguna situacién, problema o necesidad en un momento determinado. Las
investigaciones son trabajadas en un ambiente natural en el que estan presentes las
personas, grupos y organizaciones cientificas las cuales cumplen el papel de ser la
fuente de datos para ser analizados. Y se justifica su utilizaciébn por que la mayor
parte de la recoleccién de datos y observacion se la hara en el mismo lugar de los
hechos.

La utilizaremos por que debido a la naturaleza del problema para establecer
claramente las causas y consecuencias establecidas en el capitulo uno se debe
interactuar con el medio en el que se desarrolla el problema y ademas porque la

recoleccion de datos se la hara directamente en el lugar de los hechos
Investigacion histérica:

este tipo de investigacién busca reconstruir el pasado de la manera mas objetiva y
exacta posible, para lo cual de manera sistematica recolecta, evalta, verifica y

sintetiza evidencias que permitan obtener conclusiones validas a menudo derivadas
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de hipotesis, en el presente trabajo verificaremos el comportamiento historico del
problema con relacion a la realidad actual.

La investigadora ha considerado que es también una investigacion de tipo histérica
por que los antecedentes de este problema cobran vida desde tiempo atras, mucho
antes de haberse iniciado la investigacion, y para llegar a una certeza se necesita
como se hizo en la formulacion y sistematizacion plantear preguntas que nos lleven

a analizar los hechos cronoldgicamente acaecidos en la empresa.
Investigacion Primaria:

Toma datos de primera mano del objeto de estudio. En este trabajo se tomaran
datos directamente recogidos por la investigadora.

Se estima que debe tener datos primarios por la utilidad de estos para determinar
que el problema tiene incidencia actual en la organizacién y que sus datos son de

primera mano.
Investigacion secundaria:

Toma datos de libros, revistas, archivos y otros de gran utilidad para el desarrollo
del estudio. Se hard en el presente trabajo una revision de bibliografia y otros
materiales secundarios para comparar las diversas teorias con el problema

suscitado.

Ayudara a establecer mediante revision de bibliografia y de las mimas actas o
registros de la empresa como se ha venido tratando la seleccién de personal y que
han manifestado los tedricos y expertos con respecto a lo acontecido para darle

congruencia epistemoldgica al trabajo presente
3.2. LAPOBLACION Y MUESTRA
3.2.1 Caracteristica de la poblacién

Dentro de la poblacion que se estudiard se encuentran los empleados de la
empresa, los colaboradores, los clientes internos y externos que estan directamente

involucrados en la dinamica que este estudio busca analizar.
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3.2.2 Delimitacion de la poblacion.

La poblacién se encuentra situada en la empresa DISMERO y especificamente entre
los empleados, colaboradores, clientes internos y externos, los que regularmente
viven en Milagro y su cabecera cantonal o lugares apartados, entre los clientes
existen quienes compran para su consumo y otros para abastecer sus pequefios

negocios

3.2.3 Tipo de muestra

El tipo de muestra a utilizarse en este estudio es no probabilistica.
3.2.4 Tamafo de la muestra

Se encuestard a 50 clientes de la empresa para conocer su opinién en torno al

problema
3.2.5 Proceso de seleccion

La seleccion de la muestra que se hara es de tipo no probabilistico y el
procedimiento para ello se lo hara de acuerdo a causas relacionadas con la
investigacion, como el ser emprendedor, el haber recibido educacion en

emprendimiento, haber tenido éxito o fracaso en el cometido de emprender.

3.3 LOS METODOS Y LAS TECNICAS
3.3.1 Métodos tedricos

Analitico-Sintético: Es el método que separa las partes del problema y luego las
vuelve a unir de acuerdo a las que tienen relacion légica entre s, serd atil en este
estudio porgue analizaremos cada una de las partes del problema para determinar

donde se produce el error y luego sintetizarla en una.
Método hipotético deductivo:

Consiste en proponer hipétesis de acuerdo a las inferencias hechas por la
investigadora y se la utiliza en este trabajo para comprobar si las afirmaciones son

correctas.
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Se ha usado este método por que debido a la naturaleza del trabajo es necesario
que la investigadora haga inferencias en cuanto al situacion de DISMERO vy luego
acuda al campo de los hechos para comprobarlas y darle validez cientifica al

estudio.
Método inductivo:

La induccion nos lleva de lo particular a lo general, de una parte a un todo y permite
analizar particularmente el hecho para llegar a conclusiones generales. En este
estudio se realizar4d un estudio pormenorizado que nos permitan inferir teorias

generales del problema.

Se considera pertinente usar este método porque es necesario analizar las
particularidades del proceso estudiado para que con estos resultados nos lleve a

conclusiones generales.
Método Deductivo:

Es un tipo de razonamiento que nos lleva de lo general a lo particular, de lo complejo
a lo simple de la mima forma plantearemos la generalidades del problema suscitado

para luego determinar lo particular o simple de la situacion.

Es de gran utilidad en este estudio porque el analizar el problema de manera general
nos lleva a inferir en las particularidades y entonces analizarlo desde la perspectiva
de los simple por ejemplo el andlisis que generalmente el problema de manera
general a la gestion del talento humano y esto lleva a estudiar cada uno de los sub

sistemas particulares de la gestion.

3.3.2 Métodos empiricos
Método de Observacion

Consiste en la apreciacion del centro de investigacion y su disefio va de acuerdo al

objetivo de la investigacion.

La observacion puede ser utilizada en distintos periodos de una investigacion, por
ejemplo, al inicio de la misma se utiliza el método de observacion para identificar el

diagnostico.
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A través de la observacion pudimos conocer las causas de la seleccion de personal
en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa DISMERO SA de la

ciudad de Milagro.

La observacion es el método empirico mas utilizado y eficaz.
3.3.3 Técnicas e Instrumentos

La encuesta:

Es una técnica de recoleccion de datos que se basa en plantear un cuestionario a
una muestra de individuos para conocer su opinion. Debido a que necesitamos
conocer la opinibn de varios actores en la dinamica del Talento humano en

DISMERO usaremos la encuesta como una de las técnicas de recoleccion de datos.
La entrevista:

Es un proceso de comunicacion entre dos o mas personas en las que el o los
entrevistados proporcionan informacién Gtil para el trabajo de investigacion. Se la
lleva a cabo en este estudio para conocer la opinion de involucrados en el tema por

la necesidad que existe de aportar temas cualitativos al estudio.
3.4 PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Una vez recopilada la informacién durante el proceso de investigaciébn que se
manejé con una encuesta, las cuales tuvieron 10 preguntas cerradas y con una
entrevista, luego se procedera con los datos obtenidos de los instrumentos aplicados
seran tabulados y resumidos en tablas estadisticas, desarrolldndose estas de
manera computarizada, posteriormente los datos se presentardn de manera escrita,
tabulada y graficada, empleandose grafica de tipo circular con el respectivo analisis
de los resultados obtenidos, igualmente se va a establecer inferencias de los datos
utilizando escala de medicion acerca de la poblacion estudiada, empleandose las
medidas de tendencia central, tales como porcentajes y proporciones.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Las empresas de este siglo deben estar conscientes que todas las acciones que se
realice con el talento humano de la organizacién tiene una directa repercusion en las
otras areas de la organizacion, es precisamente lo que sucede con la organizacion
gue se esta estudiando en el presente trabajo de investigacion lo que trae consigo
otros inconvenientes como la baja en las ventas, en el rendimiento poniendo en
peligro el crecimiento la permanencia del negocio y la fuente de ingresos para los
accionistas y de trabajo para los colaboradores de la empresa como mencioné
Stanford (2010)

“Las historias de las puestas en marcha de negocios son similares a lo que
sigue: “Tuvimos una gran idea. Obtuvimos los fondos. Contratamos gente. Por
un tiempo nos fue bien, pero algo pasd, sufrimos una crisis”. Desgraciadamente
el 50% de las puestas en marcha no sobreviven méas alld de los primeros tres

anos”

Es la gestion del talento humano en donde empieza y terminan las acciones que una
empresa desea dar para cumplir sus objetivos, es por las personas que integran la
organizacién que se dan los resultados y se toman los correctivos, es por las
personas que se desarrolla una cultura organizacional y desde alli empieza todo
proceso, por ese motivo en la empresa que se ha estudiado se detallara a fondos los

resultados del estudio hecho mediante recoleccion de datos.
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4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION TENDENCIA Y PERSPERCTIVA

1. ¢Se sinti6 usted a gusto con la atencién del personal de esta empresa?

Cuadro 5: Satisfaccion con la atencion de los empleados

OPCIONES Respuesta | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 10%
De acuerdo 1 2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 4%
En desacuerdo 12 24%
Totalmente en desacuerdo 30 60%
total 50 100%

® Totalmente de

® 10% ® 2% acuerdo

®m De acuerdo

® Ni de acuerdo nien
desacuerdo

® En desacuerdo

w Totalmente en
desacuerdo

Figura 2. Satisfaccién con la atencion de los empleados
Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.
Analisis e interpretacidén-. Observamos que el 60% de los clientes encuestados se
muestra en desacuerdo con haberse sentido a gusto con la atencion que recibié en
la empresa muestra que el problema estd pasando a un sentido en el que la

personas mas importante del negocio se esta viendo afectada como es el cliente.
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2- ¢La persona que lo atendié demuestra que conoce como hacer su trabajo?

Cuadro 6: Conocimiento del trabajo realizado

OPCIONES Respuesta | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 12%
De acuerdo 6 12%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 4%
En desacuerdo 8 16%
Totalmente en desacuerdo 28 56%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

® Totalmente de
acuerdo

N 12%

m De acuerdo

m12%
m 4% ™ Nide acuerdo nien
desacuerdo

® En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

m total

Figura 3. Conocimiento del trabajo realizado

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

Andlisis e interpretacion-. Segun la percepcion del 56% de los clientes
encuestados los empleados que los atendieron no conocen su trabajo o no estan
preparados para llevarlo a cabo situacion que se une al asunto de la mala atencién o
el no haberse sentido a fusto en el local, se muestra claramente un circulo vicioso

gue es factible detener para dejar de afectar la imagen y posiblemente los ingresos

de la empresa.
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3- ¢Fue atendido con rapidez por el personal que labora aqui?

Cuadro 7. Rapidez de la atencién al cliente

OPCIONES Respuesta | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 9 18.00%
De acuerdo 9 18.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 6.00%
En desacuerdo 2 4.00%
Totalmente en desacuerdo 27 54.00%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

W Totalmente de
acuerdo

m 18%

® De acuerdo

¥ Ni de acuerdo nien
desacuerdo

®m En desacuerdo

®m Totalmente en
desacuerdo

B TOTAL

Figura 4. Rapidez de la atencién al cliente

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

Andlisis e interpretacion-. Como podemos observar el 54% de las personas estan
manifestando que no se los atencion rapidez, las compras de supermercado son por
lo regular hechas con rapidez y por personas que asignan una cantidad de tiempo

para esa labor y para que sea una atencion de calidad debe ser rapida
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4- ¢ Al entrar al local hubo personas que le ayudaron en su compra?

Cuadro 8: Asistencia en la compra

OPCIONES Respuesta | Porcentaje
Sl 13 26%
NO 37 74%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

H S|
ENO

Andlisis e interpretacion-. Segun manifiesta el 74% de las personas no fue
ayudado por nadie a obtener indicaciones sobre sus compras en el supermercado,
otra de las variables claves de un negocio de este tipo es poder reconocer a las

personas que trabajan en el lugar y sobre todo que estas estén dispuestas a brindar

ayuda.

Figura 5. Asistencia en la compra

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.
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5- ¢Nota un buen ambiente y trato entre el personal que atiende al publico?

Cuadro 9: Ambiente de trabajo percibido por el cliente

OPCIONES Respuesta | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 2204
De acuerdo 1 204
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6%
En desacuerdo 7 14%
Totalmente en desacuerdo 28 56%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

M Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo
| 2%

W 6% m Ni de acuerdo nien
desacuerdo

m En desacuerdo
= 14%

m Totalmente en
desacuerdo

Figura 6: Ambiente de trabajo percibido por el cliente

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C

Andlisis e interpretacion-. Observamos que el 56% de la personas que acuden a
comprar a la empresa siente que no hay un buen ambiente o trato entre los
colaboradores, cuestibn sumamente critica por la percepcién que tiene el cliente,

para quien la imagen de la empresa son quienes ellos ven atendiendo al cliente.
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6- ¢ De seqguir el desempefio que usted ha observado en los empleados volveria
usted a comprar en este negocio?

Cuadro 10: Fidelidad de acuerdo al desempefio del colaborador

OPCIONES Respuesta | Porcentaje
S| 6 12%
NO 44 88%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

m sl
mNO

Figura 7. Fidelidad de acuerdo al desempefio del colaborador

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

Andlisis e interpretacion-. Como resultado de las otras preguntas que se le
hicieron a los clientes el 88% de ellos manifiesta que la situacién de la interaccion
entre empresa y clientes puede llegar a generar una pérdida de clientes ya que ellos
buscarian un lugar en el que sean tratados como lo mas importante.
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7- ¢Considera necesario elevar el nivel de capacitacion de los colaboradores

que atienden al publico?

Cuadro 11: Nivel de capacitacion de empleados

OPCIONES Respuesta | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 43 86%
De acuerdo 7 14%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

B 0% H 0%

B 14% H 0%

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

Figura 8. Nivel de capacitacion de empleados

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

Andlisis e interpretacion-. El 86% de los encuestados esta de acuerdo que es
necesario que se capacite a los colaboradores de la empresa para que esto redunde
en un mejoria en la atencion al cliente también puede ser una tabla de salvacion y

cubrir la brecha de satisfaccion al cliente que se ha generado.
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8- ¢Si fuera ayudado en su compra escogeria mejor y con mas rapidez su

producto?
Cuadro 12: Necesidad de ayuda en la compra

OPCIONES Respuesta | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 39 78.00%
De acuerdo 2.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 16.00%
En desacuerdo 2 4.00%
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

H Totalmente de
B 4% r u 0% acuerdo

B 16%

M De acuerdo

m Ni de acuerdo nien
desacuerdo

M En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Figura 9. Necesidad de ayuda en la compra
Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.
Andlisis e interpretacion-. Como podemos observar el 78% de los clientes
encuestados desearia recibir una ayuda para escoger sus productos, manifiesta que
al hacer esto lo haria con mas rapidez y facilidad, lo que también podria traer que

compren mas productos.
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9- ¢Piensa que esta empresa deberia seleccionar de mejor manera su

personal?
Cuadro 13: Necesidad de seleccionar mejor personal

OPCIONES Respuesta | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 29 58.00%
De acuerdo 9 18.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 20.00%
En desacuerdo 2 4.00%
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

m Totalmente de
acuerdo

® De acuerdo

m Ni de acuerdo nien
desacuerdo

® En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Figura 10. Necesidad de seleccionar mejor personal

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

Andlisis e interpretacion-. Si un 58% de tus clientes estdn manifestando que
deberian seleccionar mejor la seleccion de quienes ingresan a trabajar a la
empresa, es que ellos han notado que debe haber un cambio sobre todo en la

manera en que la empresa los trata.
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10 - ¢Un personal més preparado para el trabajo que realiza atraeria mas

clientes ala empresa?

Cuadro 14: Fidelidad y personal mejor preparado

OPCIONES Respuesta | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 64.00%
De acuerdo 11 22.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 10.00%
En desacuerdo 2 4.00%
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
TOTAL 50 100%

m Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo

m Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

W En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Figura 11. Fidelidad y personal mejor preparado

Fuente: Encuesta realizada a clientes de Empresa DISMERO.
Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.

Analisis e interpretacion-. Los clientes en su mayoria, de hecho en un 64% de los
gue fueron encuestados coinciden con que la empresa tendria mucho mas clientes

si la atencion al cliente mejoraria.
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Entrevistas

Se procedié a entrevistar a un directivo el Dr. Walter Herrera director del area de
seguridad y salud laboral encargado de la seguridad y la salud fisica y mental de los

colaboradores de la organizacion
Preguntas:

1. ¢Qué importancia tiene la salud mental de un colaborador en su

desempefio?

Es critico ya que muchas veces quienes nos encargamos de monitorear su estado
de salud no alcanzamos a ver o detectar algun problema que se presente en esa
area, por decirte un ejemplo. Un empleado puede tener un problema familiar que lo
afecta en su animo y manera de trabajar y fingir que esti bien, mientras que su

rendimiento no es el mismo que en instancias normales,

2. ¢,Cuéando un colaborador se enfrenta a un puesto de trabajo para el que no
esta capacitado o preparado y lo debe cumplir por necesidad u obligacion esto

viene a afectar su estado de animo?

Desde luego, es una de las incidencias que mas se pueden notar, las personas
hacen su trabajo porque es un medio para llevar el sustento a sus hogares pero la
mayoria de las veces hay eventos o situaciones inherentes que no pueden soportar
en situaciones normales, eso hace que desde que salen de sus hogares hacia sus
puestos de trabajo salen odiando el lugar en el que van a pasar 8 o mas horas del
dia, lo que a mi juicio es mas peligroso es que esto se vuelve normal y parte de la
cultura de la mayoria de los empleados deberia estudiarse el porcentaje de

rendimiento que se pierde por esta situacion.
3. ¢ En esta empresa existe este tipo de situaciones?

Si y muy seguidas, lastimosamente yo recibo el problema para tratar de solucionarlo

pero no esta en mis manos evitarlo, he dado algunas sugerencias al respecto.
4. ¢Queé sugiere en estas situaciones en esta empresa?

La mejor que podemos implementar es revisar e mejorar los métodos de seleccion

de personal para cuidar que se realice un trabajo eficaz.
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5. ¢De qué depende que se opere este cambio 0 que se acepte una propuesta
al respecto?

No se han hecho propuestas claras y aun estas que se han hecho no han llegado a
manos de los directivos que toman la decisién se han quedado en los escritorios de
algunos colegas mandos medios que no han hecho trascender las propuestas,

depende de un proyecto claro y elaborado y el contacto directo con la parte directiva.
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Entrevista a Clientes

Se realiz6 entrevistas a un cliente de la empresa escogido segun la periodicidad de
sus visitas a la empresa, es decir los que por ser mas asiduos estdn mas

familiarizados con el problema.

Sr. Alfredo Castillo, padre de familia, empleado publico, realiza compras para las

necesidades de su hogar dos veces por mes
Preguntas:
1. ¢ Qué experiencia vive cuando viene de compras a esta empresa?

Aqui encuentro todo lo que necesito, estd todo en un mismo sitio y por eso me

ahorra tiempo y dinero es esa la principal causa de ser cliente.
2. ¢De qué manera califica el desempefio de los empleados que lo atienden?

Puede mejorar, las perchas deberian estar mas estoqueadas, y los empelados
deberian conocer menor de precios y de existencias, unos de los principales

problemas es la lentitud de ellos en reaccionar.
3. ¢Eso puede llegar a desmotivarlo de comparar aqui?

Bueno no hay otro lugar mas surtido por eso vengo pero uno siempre quiere que lo

traten bien deberia haber un cambio de parte de la empresa.

4. ¢Cree gue deberia seleccionarse con méas cuidado el personal que entra a

laboral aqui?

El cliente es lo mas importante de un negocio por lo tanto cuando alguien ingrese a
trabajar tiene que estar seguro que le gusta el trato con el cliente que es el que paga

el duelo de todos en un negocio.
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Entrevista a colaborador del departamento de Recursos Humanos.
Entrevistado: Jorge Méndez Carrera
Cargo: Coordinador de Recursos humanos

1- ¢ En esta empresa se llevan a cabo procesos de reclutamiento y seleccion de

talento humano de acuerdo a las necesidades de la vacante presentada?

No, de esa manera no, solo tenemos una base de datos de aspirantes, colocamos
anuncios de personal o pedimos a los actuales colaboradores de la empresa que
nos refieran alguien que conozcan. Pero se ha realizado un levantamiento de

perfiles necesarios.

2- ¢Cuantos de los directivos e integrantes del departamento son

profesionales con formacién en el area de Talento humano?

Pues, la mayoria somos CPA vy el director no posee titulo universitario esta por parte

de los directivos él es familiar directo de los propietarios de la empresa

3- ¢Considera usted que es necesario que el personal de su departamento

tenga formacidn en Recursos Humanos y por qué?

Obviamente se nota la necesidad de esas destrezas, es necesario revisar todos lo
procesos y apegarlos a las normas de la direccién de talento humano, hasta ahora
hemos hecho el trabajo de una forma operativa, ya es hora de pasar a otra fase del

trabajo.
4- ; Como se ha manifestado esa necesidad?

Existen procedimientos que se los realiza con orden pero no con la especializacion
gue se precisa para seleccionar y admitir personal en la organizacion, quienes
actualmente laboramos aqui conocemos los detalles generales muy bien,, sin
embargo es necesario que el lider que estaria al frente manejara estos temas a nivel

profesional.
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5- ¢Estas falencias han repercutido negativamente en el desempefio de los
empleados?

Desde luego se crea un ambiente de tensién por que el empelado en el fondo desea
hacer bien las cosas y por otro la falta de conocimientos y destrezas debido que su

formacion o experiencia nos son de acordes al puesto que debe desempefar.

6- ¢Durante el estudio que se esta realizando en la empresa se han conseguido
informacion que no se cuenta con manuales respectivos del departamento
como por ejemplo el manual de procedimientos y el andlisis y descripcion de

puesto que repercusion cree usted que puede traer este inconveniente?

Nunca se ha contado con esos manuales especificos existen algunos
procedimientos escritos para poder actuar, sin embargo no existe ninguna indicacion

o documento que avale el formalismo de esos procedimientos.

7- ¢La ausencia de este tipo de manuales ha causado problemas a la hora de
coordinar las responsabilidades de los empleados como por ejemplo

duplicidad en funciones o tareas?

Dicho de esa forma si, hemos notado en el camino que mas de una persona se
encarga de perchar el mismo producto a la misma hora por ejemplo para denotar
responsabilidades bésicas, pero al mismo tiempo encontramos dos personas
encargadas de facturar a la misma empresa en otro caso el seguimiento de
inventario muchas veces lo hacen dos veces al dia dos personas diferentes sin que
ellos sepan que se esta duplicando y en los dos casos hay alguien que les supervisa

y exige la misma clase de tareas
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4.3 RESULTADOS

Las encuestas y las entrevistas realizadas reflejan que el problema tiene graves
consecuencias y que las cusas son las predichas en este trabajo de investigacion,
es de gran utilidad que se comprare los componentes del talento humano para que
este traslade un buen servicio al cliente, el cliente debe ser atendido con calidad lo
que se denota por la capacidad de la persona de conocer su trabajo, en las
encuestas que hemos realzado los clientes en su gran mayoria han manifestado que

no parece que esto se esté dando, o sea que no estan siendo atendido con calidad.

Otro de los componentes del talento humano es que haga su trabajo con calidez, la
gue hace que el cliente siente empatia con la empresa y con los colaboradores, no
se esta estudiando la calidad del servicio al cliente sin embrago se esta reflejando la
falencia que existe en el desempefio del colaborador y la repercusion en la fidelidad
del cliente.

Un componente de gran componente del desempeiio del talento humano es la
agilidad para realizar su trabajo, los clientes manifiestan que no son atendidos con
la rapidez que ellos necesitan lo que deja ver una vez mas falencias en el

desempefio de los colaboradores de la empresa.

De la misma forma las entrevistas realizadas dejan ver que no existe en la empresa
un sistema adecuado de seleccion de talento humano en esta organizacion y que no
se tiene el conocimiento por parte de los directivos ni de los colaboradores acerca de

los procedimientos técnicos de seleccidn y los otros procesos afines.
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4.4 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Cuadro 15. Verificacion de la hipotesis

negativamente en el
desempefio laboral de
los colaboradores de la
empresa DISMERO SA

HIPOTESIS VERIFICACION

B o Esta hipdtesis queda comprobada en la pregunta nimero uno de la entrevista a directivos
a seleccion de )

personal incide que dice

¢En esta empresa se llevan a cabo procesos de reclutamiento y seleccion de talento
humano de acuerdo a las necesidades de la vacante presentada?
A lo que el entrevistado responde que no se lo hace sino que se llevan a cabo de una forma
distinta que por su descripcién es empirica.

El
desconocimiento
de la inadecuada
gestién de talento
humano por parte
de los directivos
de la empresa ha

ocasionado
contratacién con el
perfil no adecuado

Se ha comprobado esta hip6tesis con la pregunta nimero dos de la entre vista que dice:
1- ¢ Cuantos de los directivos e integrantes del departamento son profesionales con
formacion en el area de Talento humano?
Cuestion que el entrevistado responde que la mayoria son CPA y sin el debido
conocimiento

Ademés se puede comprobar con la pregunta de encuesta que dice:
¢La persona que lo atendié demuestra que conoce como hacer su trabajo?

El 72% esta entre totalmente en desacuerdo y en desacuerdo lo que muestra que el cliente
percibe una falta de competencia por parte del empleado

La carencia de manual
para el respectivo analisis
y descripcién de cargos
adecuados ha causado
duplicidad de tareas entre
los colaboradores

Esta hipdtesis se comprueba con la pregunta numero deis de la entrevista que dice:

6- ¢, Durante el estudio que se esté realizando en la empresa se han conseguido
informacion que no se cuenta con manuales respectivos del departamento como por
ejemplo el manual de procedimientos y el andlisis y descripcion de puesto que repercusion
cree usted que puede traer este inconveniente?

El entrevistado responde que no tiene el documento no se usa ni existe en la empresa

Las inadecuadas fuentes
de reclutamiento han
causado la seleccion de
personal con perfil no
adecuado para el puesto
requerido

Esta hipdtesis se comprueba en la pregunta nimero 1 de entrevista a directivo en la que se
cuestiona:
1- ¢ En esta empresa se llevan a cabo procesos de reclutamiento y seleccién de talento

humano de acuerdo a las necesidades de la vacante presentada?
A lo que se responde que se lleva el proceso de forma empirica y sin un proceso técnico

como se deberia hacer
En la pregunta nimero 9 de la encuesta también se comprueba esta hipétesis al preguntar

9- ¢ Piensa que esta empresa deberia seleccionar de mejor manera su personal?

El 58% est4 totalmente de acuerdo y el 18% de acuerdo con lo que se comprueba que no
se cuenta con personal que tenga el perfil adecuado

Elaborado por: Maria Fernanda Bravo C.
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CONCLUSIONES

Para la realizacion de este trabajo investigativo se pudo conocer que dentro
de la empresa existe inadecuada de seleccion de personal, o que impide el
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa afectado la
estabilidad econémica y financiera.

Ademas del desconocimiento que tienen los directivos de la empresa ha
causado una mala en la seleccion del personal debido a que contratan el
personal con el perfil no adecuado y lo que generan son resultados no

esperados.

Asi mismo existe la carencia de un manual para un respectivo analisis y
descripcion de los cargos adecuados del personal que labora en la empresa,
por ende existe duplicidad de tareas entre los colaboradores.

Por ultimo la falta de personal calificado en las diferentes areas de trabajo
debido a las inadecuadas fuentes de reclutamiento por lo que esta
ocasionando la seleccion de perfiles no adecuados para los puestos

requeridos.
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RECOMENDACIONES

Reestructurar el departamento de talento humano de la empresa cuidando de no
afectar a personas en sus empleos, optando por la capacitacion re ubicacién de
las personas a fin de incorporar personas con conocimientos de Gestion

estratégica de Talento Humano.

Realizar un levantamiento de perfiles en todos los cargos de la organizacién para
determinar el tipo de personas y las competencias que deben tener quienes se

incorporan a los nuevos cargos.

Elaborar un programa de capacitacion para nivelar los conocimientos de las
personas que ya ocupan cargos Yy necesitan conocimientos en areas especificas a

fin de aprovechar la experiencia ganada en la empresa hasta ahora.
Desarrolla mecanismos de monitoreo y al aplicar la sucesion o reemplazo de

cargos existentes tener en cuenta que se debe ir corrigiendo el problema

suscitado hasta ahora.
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ANEXO 1

PERMISO

dvsmero

AU P E RN RC A DO A A Y O I 5 T A

Milagro, 3 de julio de 2015

SRES.
UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

Facultad de Ciencias Administrativas

Estimados Sefiores, por medio de esta misiva certifico que la Srta. Maria Fernanda
Bravo Cacpata con cédula de identidad numero 0924675457 cuenta con la
autorizacion para realizar su tesis de graduacion basados en la gestion de nuestro
departamento de Recursos Humanos, para tal proposito se le facilitara la
informacién que requiera dentro de los reglamentos de nuestra empresa.

Autorizamos a la Srta. Maria Fernanda Bravo a presentar esta misiva si se le es
requerido.

Con sentimientos de consideracion.

ADMINISTRACION MILAGRO

Manuel Cando C.
JEFE ADMINISTRATIVO MILAGRO

FIRMA AUTORIZADA

Gabriel Garcia Moreno y Pedro Carbo, -Tel:(05) 272-7041 Babahoyo
dismero Km. 5 Via Milagro — Naranjito - Tel (09) 912 — 59910 Milagro

58



ANEXO 2

ARBOL DE PROBLEMA

Contratacion de
personal con el perfil no
adecuado

Duplicidad de tareas
entre los colaboradores

Seleccion de perfil no
adecuado para el
puesto requerido

Insatisfactorio desempefio laboral de los colaboradores
de la empresa Dismero S.A. de la ciudad de Milagro

Desconocimineto del
talento humano

Carencia de manual para
el respectivo analisis y
descripcion de cargos

Inadecuadas fuentes de
financiamiento
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ANEXO 3
MATRIZ DE PROBLEMATIZACION

descripcion de cargos
adecuados es duplicidad de
tarea entre los
colaboradores.

descripcion de cargos
adecuados en la
duplicidad de tareas entre
los colaboradores?

carencia de manual para el
respectivo analisis ydescripcion de
cargos adecuados en la duplicidad
de tareas entre los colaboradores

adecuados ha causado
duplicidad de tareas entre
los colaboradores

y descripciéon de
cargos adecuados

PROBLEMA CENTRAL FORMULACION OBJETIVO HIPOTESIS MARIAECE S INSTRUMENTO
GENERAL GENERAL INDEPENDIENTES DEPENDIENTES
; Qué incidencia tienen la Realizar un diagnostico situacional La actual selecciéon de
. . ~ < L mediante procesos metodolégicos personal incide
Insatisfactorio desempefio | seleccion de personal en adecuados para determinar la neqativamente en el
laboral de los colaboradores | el desemperfio laboral de | . X p - 9 - Seleccién de Desempefio Encuesta y
incidencia en el desempefio laboral | desempefio laboral de los .
de la empresa DISMERO SA| los colaboradores de la personal laboral entrevista
de la ciudad de Milagro empresa DISMERO SA de de los colaboradores de la empresa colaboradores de la
la ciudad de Milagro? DISMERO SA de la ciudad de empresa DISMERO SA
gro: Milagro. de la ciudad de Milagro
CAUSAS Y EFECTOS SISTEMATIZACION OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS VARIABLES INSTRUMENTO
PARTICULARES INDEPENDIENTES DEPENDIENTES
Indagar la gestién de Talento
Desconocimientos de la Humano de la empresa con el fin de El
inadecuada gestion de ¢ Coémo incide la gestion | determinar la relacion que existe | El desconocimiento de la desconocimiento | o oacion de
talento humano por parte de talento humano en la entre el desconocimiento de los gestiéon de talento humano | de la gestion de personal con el
de los directivos en la contratacion del perfil no procesos adecuados de gestion de han ocasionado talento humano erfil no
| contratacion del personal g talento humano por parte de los contratacion de personal por parte de los p
con el perfil no adecuado adecuado directivos de la empresayla con el perfil no adecuado directivos de la adecuado
contratacion de personal con el perfil empresa
no adecuado
La carencia de un manual | ¢D€ ué manera afectala|  Analizar la gestion diaria de los La carencia de manual La carencia de
para el respectivo analisis y Cglr(?ggla dgl manEJz.iI.para emplea_dos con el prO_POS'tO de para el respectivo andlisis manu.al para, .el. . Encuesta y
pectivo analisis y determinar la afectacion de la S respectivo andlisis| Duplicidad de }
y descripcion de cargos entrevista

tareas entre los
colaboradores

Inadecuada fuentes de
reclutamiento de seleccion
de perfil no adecuado para el
puesto requerido

¢, Como afecta las
inadecuadas fuentes de
seleccién de personal en
la empresa DISMERO
S.A.?

Diagnosticar los procesos de
seleccion la relaciéon existe entre las
inadecuadas fuentes de
reclutamiento y la selecciéon de perfil
no adecuado para el puesto
requerido

Las inadecuadas fuentes
de seleccion de personal
con perfil no adecuado
para el puesto requerido

Las inadecuadas
fuentes de
reclutamiento

Seleccion de
personal con
perfil no
adecuado para el
puesto requerido
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ANEXO 4

MODELO DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

& W 2 UNIDADA ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
@ COMERCIALES
N/ CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Unvendl Encuesta dirigida a los clientes de Dismero

La presente encuesta es desarrollar, con la finalidad de realizar un levantamiento de informacion para
un proyecto de investigaciéon basada en la solucion de la probleméatica planteada.

1. ¢Se sinti6 usted a gusto con la atencién del personal de esta empresa?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

2- ¢La persona que lo atendié demuestra que conoce como hacer su trabajo?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

3- ¢Fue atendido con rapidez por el personal que labora aqui?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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4- ¢ Al entrar al local hubo personas que le ayudaron en su compra?

Sl

NO

5- ¢Nota un buen ambiente y trato entre el personal que atiende al publico?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

6- ¢ De seqguir el desempefio que usted ha observado en los empleados volveria

usted a comprar en este negocio?

Sl

NO

7- ¢Considera necesario elevar el nivel de capacitacion de los colaboradores

gue atienden al publico?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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8- ¢Si fuera ayudado en su compra escogeria mejor y con mas rapidez su

producto?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

9- ¢Piensa que esta empresa deberia seleccionar de mejor manera su

personal?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10 - ¢Un personal méas preparado para el trabajo que realiza atraeria mas

clientes ala empresa?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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ANEXO 5
MODELO DE ENTREVISTA

W *

~ UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
OBJETIVO: Desarrollar un diagnostico situacional mediante procesos metodolégicos adecuados para

determinar la incidencia que tienen los procesos de seleccion de personal en el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa DISMERO SA de la ciudad de Milagro.
COOPERACION: De antemano le agradecemos por su colaboracion en la informacion que nos

proporcionara, le garantizamos que la informacién se mantiene en forma confidencial.

ENTREVISTA A UN DIRECTOR DEL AREA DE SEGURIDAD Y SALUD LABORAL
NOMBRE:

TITULO:

CARGO QUE OCUPA:

LUGAR DE TRABAJO:

1. ¢Qué importancia tiene la salud mental de un colaborador en su

desempefio?

2. ¢,Cuando un colaborador se enfrenta a un puesto de trabajo para el que no
esta capacitado o preparado y lo debe cumplir por necesidad u obligacion esto

viene a afectar su estado de animo?

3. ¢ En esta empresa existe este tipo de situaciones?

4. ;Queé sugiere en estas situaciones en esta empresa?

5. ¢De qué depende que se opere este cambio 0 que se acepte una propuesta

al respecto?
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ENTREVISTA A UN CLIENTE
NOMBRE:
TITULO:

1. ¢ Qué experiencia vive cuando viene de compras a esta empresa?

2. ¢De qué manera califica el desempefio de los empleados que lo atienden?

3. ¢Eso puede llegar a desmotivarlo de comparar aqui?

4. ¢Cree que deberia seleccionarse con méas cuidado el personal que entra a
laboral aqui?
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ENTREVISTA A UN COLABORADOR DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS

HUMANOS
NOMBRE:
TITULO:
CARGO QUE OCUPA:
LUGAR DE TRABAJO:

1- ¢ En esta empresa se llevan a cabo procesos de reclutamiento y seleccion de
talento humano de acuerdo alas necesidades de la vacante presentada?

2- ¢Cuantos de los directivos e integrantes del departamento son

profesionales con formacion en el area de Talento humano?

3- ¢Considera usted que es necesario que el personal de su departamento

tenga formacidn en Recursos Humanos y por qué?

4- ; Como se ha manifestado esa necesidad?

5- ¢Estas falencias han repercutido negativamente en el desempefio de los
empleados?

6- ¢ Durante el estudio que se esta realizando en la empresa se han conseguido
informacion que no se cuenta con manuales respectivos del departamento
como por ejemplo el manual de procedimientos y el andlisis y descripcion de

puesto que repercusion cree usted que puede traer este inconveniente?

7- ¢La ausencia de este tipo de manuales ha causado problemas a la hora de
coordinar las responsabilidades de los empleados como por ejemplo

duplicidad en funciones o tareas?
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ANEXO 6

FOTOS DE ENCUESTA

Encuesta realizada a la Sra. Luisa Gémez cliente de la empresa Dismero ubicado en las calles

Gabriel Garcia Moreno y Pedro Carbo

Encuesta realizada a la Sra. Karina Franco cliente de la empresa Dismero ubicado en las calles

Gabriel Garcia Moreno y Pedro Carbo
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Encuesta realizada a la Sra. Cindy Arévalo cliente de la empresa Dismero ubicado en las calles

Gabriel Garcia Moreno y Pedro Carbo

Encuesta realizada a la Srta. Norma Calle cliente de la empresa Dismero ubicado en las Gabriel

Garcia Moreno y Pedro Carbo
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Encuesta realizada a la Sra. Jazmin Fajardo cliente de la empresa Dismero ubicado en las calles 24

de Gabriel Garcia Moreno y Pedro Carbo
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Encuesta realizada a la Sr. Luis Bravo cliente de la empresa Dismero ubicado en las calles Gabriel

Garcia Moreno y Pedro Carbo
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