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Resumen

Desde una vision sistematica y partiendo de, que todo proceso o procedimiento se
interrelaciona con otro para en su conjunto y secuencia, posibilitar la articulacion y éxito
de un sistema en general; se desprende la idea de que gestionar el talento humano
constituye la columna vertebral de un organismo llamado empresa; pues, las estrategias
y acciones que se adopten y mantengan respecto al personal, pueden afectar a toda su
estructura y conduccion.

En este sentido y acogiendo lo antes expuesto, la realizacion del presente trabajo
de tesis propone el disefio de un sistema de gestion del talento humano para la compafiia
Coffee Service Cia. Ltda. situada en la ciudad de Quito. Material que posibilitara corregir
las practicas actuales e implantar procedimientos e instrumentos formales para que los
procesos de reclutamiento, seleccion e induccion de personal sean vélidos y, cumplan con
la mision de atraer y retener personal cualificado que a través de sus conocimientos,
habilidades y actitudes contribuyan a la productividad y crecimiento sostenido de la
compafiia.

La tesis tiene un enfoque de caracter descriptivo ya que, mediante la construccion
de un estudio de caso, se logrd conocer y poner a prueba la fundamentacién teérica y
determinar si existe relacién entre la gestion del talento humano y el desempefio laboral,
situando para ello la informacion a la realidad de la compafiia Coffee Service. Se incluye
para ello dos estudios; el primero que mediante el empleo de la técnica de la encuesta
admite obtener informacion sobre la percepcion actual de la gestion del talento humano
y el desempefio laboral del personal y, el segundo estudio que consiste en determinar la
asociacion o relacion entre las variables antes mencionadas, mediante el uso de la técnica
estadistica de la correlacion y Prueba Ji Cuadrada.

Al término de la presente tesis y con el analisis e interpretacion de la informacion
recabada, se concluye que en Coffee Service Cia Ltda. Los procesos y practicas asociadas
con la gestion del talento humano son realizados de una manera empirica y aislada, lo
cual tiene una relacién significativa con el desemperio de sus colaboradores. No obstante,
se considera también que se puede revertir ese escenario con innovacion e
implementacion de sistemas que formalicen cada proceso de talento humano, cometido
que depende principalmente de la toma de decision de sus accionistas y directivos.

Talento humano; planificacion; reclutamiento; seleccion; induccion de personal.
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Planteamiento del Problema

Breve descripcion del Problema

Coffee Service es una compafiia creada el 03 de diciembre de 2014 (SC
Superintendencia de Compafiias del Ecuador 2015,1) en la ciudad de Quito, cuenta con
el aval de Nestlé por ser operador autorizado para la comercializacion de bebidas calientes
mediante maquinas dispensadoras (Vending). Al constituirse en una microempresa su
numero de colaboradores es pequefio, y no cuenta con un departamento de Recursos
Humanos que se encargue de la administracion de su talento humano y de todos los
subprocesos que se desprenden de esta area; y que son fundamentales para que la
compafiia desarrolle sus actividades con normalidad y con sujecion a las leyes laborales.

La compafiia hasta la actualidad administra su personal de una manera empirica e
informal; partiendo que su estructura organizacional no esta definida, no existen
descriptivos de cargos, la seleccidn de personal no sigue un proceso, sino que busca cubrir
las vacantes de la manera mas rapida, las contrataciones y vinculaciones no siempre son
legitimadas, la induccidn y entrenamiento al nuevo personal es ambiguo; asi como la
inversion para temas de capacitacion y desarrollo es nula.

Los aspectos antes descritos afectan negativamente a la compafiia ya que, al no
contar con un sistema que articule y formalice los principales subprocesos de Talento
Humano, tanto directivos como colaboradores se encuentra con algunas limitantes en el
dia a dia, entre ellas: contar con personal que no cumple con el perfil del cargo, impericia,
confusidn y duplicidad respecto de las funciones que ejecutan, incumplimiento de metas
establecidas, aumento de la carga laboral para algunos puestos, desacato de ordenes y
conflictos internos, desperdicio o mal uso de recursos con los que se trabaja, reclamos y
pérdida de clientes por inconformidad con el servicio que se suministra, etc.

Al constituirse la gestion del talento humano en un factor clave para lograr que los
colaboradores se sientan y actien como socios de una organizacion y contribuyan en la
consecucion de los objetivos organizacionales; el aporte final que persigue el presente
trabajo es proporcionar a Coffee Service Cia. Ltda., una herramienta que oriente y
formalice los principales subprocesos del talento humano, que para este caso serian:
reclutamiento, seleccion e induccion de personal. El propésito ademés es, que la
compafila mediante su aplicacion cuente con personal competente, capacitado,

comprometido y con disposicion al cambio; y asi pueda reestructurar la gestion interna,
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cumplir con la planificacion anualmente proyectada y extender su participacién en el

mercado.
Pregunta Central de Investigacion

¢Coémo influye la inexistencia de procesos para el reclutamiento, seleccion e
induccidn de personal, en el desempefio del talento humano que trabaja en Coffee Service
Cia. Ltda. de la ciudad de Quito?

Objetivos Especificos

e ldentificar y analizar la forma en que se llevan a cabo en la actualidad, las
actividades relacionadas con la gestion del talento humano en la microempresa
objeto de estudio.

e Descubrir si el desempefio de los trabajadores de la microempresa esta
relacionado con la inexistencia de un sistema que regule los procesos de
reclutamiento, seleccién e induccion de personal.

e Determinar cuales son las técnicas y herramientas mas idoneas por utilizar, para
el reclutamiento, seleccién e induccion del talento humano de la microempresa.

e Elaborar una propuesta para la gestion del talento humano con los subprocesos de
reclutamiento, seleccion e induccion; incluyendo practicas ajustadas a la realidad

y necesidades de la microempresa.
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Introduccion

En la actualidad, cualquier tipo de organizacién sea ésta grande o pequefia es
fundamental que cuente con sistemas y procesos que apoyen Yy faciliten sus operaciones
diarias; empefiarse por la formalizacion y sistematizacién de estos procesos y actividades,
es clave si se busca un funcionamiento articulado y eficaz. Por lo que en ese mismo
sentido; el adoptar las tendencias de gestion de talento humano y ajustarlas a la realidad
de la organizacion, es el reto, principalmente para las compafiias que se encuentran en
crecimiento.

Partiendo del estudio de caso realizado en la compafiia Coffee Service, se puede
decir que la gestion en las pequefias empresas es distinta; si bien se desarrollan practicas
para atraer y seleccionar personal, las funciones principales de talento humano se siguen
limitando a diligencias puntuales como: contrataciones, nébmina, pago de sueldos, registro
de vacaciones, etc., y, no se concede el tiempo y los recursos para centrar la verdadera
gestion en el talento humano con una vision integral, en concordancia con los objetivos y
estrategias organizacionales.

En consecuencia, el no vislumbrar al recurso humano como una inversion a futuro
sino bajo la inmediatez de la situacion, crea dificultades en la puesta en marcha del
negocio de una manera organizada y armoénica. La formalidad y responsabilidad en la
gestion del Talento Humano contribuye a generar confianza en todo el personal,
eliminando los paradigmas de la vieja administracion de personal, y suministrando a la
organizacion un equipo de trabajo asentado en las capacidades, competencias y
habilidades de cada colaborador, como un aspecto diferenciador de la competencia.

Los aspectos antes mencionados se han conocido y acentuado con el desarrollo de
la presente tesis, abarca desde la fundamentacién tedrica, metodoldgica, hasta la
presentacion de un sistema de gestion del talento humano ajustado a la realidad de la
compafiia objeto de estudio; como una propuesta de mejora que se convierta en una
herramienta a seguir para evitar errores y omisiones al momento de llevar a cabo los

procesos de reclutamiento, seleccidn e induccion de su personal.
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Capitulo Uno

Marco Teodrico

1. La Gestion del Talento Humano en las Organizaciones
1.1. El cambio organizacional

Las organizaciones en la actualidad viven una presién sin precedentes; factores
como el &mbito politico, la internalizacion de mercados, aparicion de mdaltiples
competidores, manifestaciones ambientalistas y la evolucién tecnoldgica, estan
cambiando constantemente la realidad y las reglas del entorno donde se desenvuelven.
Toda actividad empresarial tiene como destino un cliente por lo que es necesario que tanto
los productos como servicios comercializados, sean de buena calidad y agiles. Los
clientes cada vez son mas exigentes, lo que obliga a las organizaciones a innovar, a
incorporar el aprendizaje continuo, a ser eficientes y a mejorar su capacidad de reaccion
frente a los cambios. Solo quienes implementen estrategias y practicas diferenciadoras
permaneceran en el mercado, pero para lograr esa estructura y gestion en la organizacion;

es fundamental disponer de un componente: el talento humanao.
1.1.1. Evolucién de la administracion del Talento Humano

Los inicios de la funcion de personal eran netamente administrativos y operativos,
respondian a tareas de supervision, control y registro de préacticas y normas; en un entorno
donde las estructuras empresariales eran jerarquizadas y rigidas, que no valoraban la
participacion de los trabajadores pues, eran considerados como un elemento mas para la
produccion.

Con el paso de los afios y el desarrollo econémico-social se constituyeron
empresas mas complejas que vieron la necesidad de mejora al tecnificar procesos y
profesionalizar a su personal, tomando interés a la vez por incorporar programas
referentes a la Psicologia Industrial del Trabajo (Castafio 2005, 28-29), estrategias que
lograban un mayor involucramiento del personal y conducian a la empresa al
cumplimiento de sus objetivos. En la actualidad, el enfoque de la funcion del talento
humano en el trabajo es mas integral y, coloca a las personas como el elemento

diferenciador de éxito para las organizaciones.
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1.1.2. Gestion del Talento Humano

En la actualidad son numerosas las teorias que hablan sobre la gestion del talento
humano y la describen como una responsabilidad compartida, entre la organizacion y sus
colaboradores. Partiendo de la definicidén que otorga Mondy ( 2010,4) a la administracion
de recursos humanos, menciona basicamente que es la actividad de coordinar el trabajo
de las personas para conseguir el cumplimiento de los objetivos en una organizacion;
destaca ademas que: “[la] dotacion de personal, desarrollo de los recursos humanos,
remuneracion, seguridad y salud, y relaciones laborales y con los empleados” (2010,5)
son cinco areas funcionales inevitables para una administracién eficaz del talento
humano.

La autora Luz Vallejo por su parte coincide, en que la gestidn del talento humano
precisa “reclutar, seleccionar, orientar, recompensar, desarrollar, auditar y dar
seguimiento a las personas, ademaés [de] formar una base de datos confiable para la toma
de decisiones” (2015, 16); explica también que lo esencial es comprometer e involucrar
a las personas, ya que solo de esta manera se obtendra el desempefio y eficacia individual
necesarios para el desarrollo y productividad de la organizacion.

El autor Rafael Castafio acopla los conceptos antes expuestos en su libro la
Gestion integral de Recursos Humanos y enfatiza, que la vision sistémica de gestionar el
recurso humano comprende: “todas las funciones directivas que tiene por fin la
planificacion, la adquisicion, el mantenimiento y el desarrollo de los RR.HH necesarios
para cumplir el proyecto empresarial” (2005,30); hace referencia a la vez a cuatro areas
principales que constituyen la direccién de recursos humanos en una organizacion que
son: el area de reclutamiento y seleccion, el area de administracion de personal, el area
de desarrollo y el area de formacion, las mismas que con sus planes y procedimientos
admiten tratar a las personas mas alla de recursos servibles o sujetos pasivos, sino como
sujetos dinamicos, que con su inteligencia, competencias y habilidades pueden tomar

decisiones y acciones trascendentes.
1.1.2.1. Importanciay propésito de la Gestion del Talento Humano

Indistintamente del tipo o tamafio de organizacion que se piense, impera la
necesidad de gestionar el personal, para que todos los procesos y funciones que atarien a
su estructura se desarrollen adecuadamente y en sincronia con los objetivos

organizacionales proyectados. Organizaciones extensas y sofisticadas pondran al frente
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de esta area a toda una unidad de trabajo, pero en el caso de empresas pequefias y
emprendimientos la funcion se reducira al administrador o propietarios.

Para Werther y Davis (2008,9) “El proposito de la administracién del capital
humano es el mejoramiento de las contribuciones productivas del personal a la
organizacion en formas que sean responsables desde un punto de vista estratégico, ético
y social”; es decir, que asi como las organizaciones implantan sistemas y practicas que
les garantice contar con personal calificado y con alto desempefio, deben a la vez
promover estrategias y condiciones laborales dptimas que protejan la salud y seguridad

ocupacional.
1.1.2.2. Tendencias Globales en Talento Humano

Dave Ulrich (en Celis Gestores de Talento Organizacional, 2013) considerado
como “el padre de la administracion moderna de recursos humanos” plantea cinco
tendencias para gestionar el talento humano en las organizaciones, de tal forma que éstas

puedan mantenerse, desarrollarse y alcanzar resultados excepcionales.

A continuacion, se desarrollaran algunos de los conceptos que a mi criterio Ulrich

manifiesta en cada tendencia:
1. Hacia un ecosistema de tecnologia integrada

Recalca la importancia de aprovechar la innovacion y el desarrollo tecnoldgico;
hace un Ilamado a los profesionales de Recursos Humanos a integrar en el trabajo el uso
de programas, softwares y demas herramientas, que faciliten el desarrollo de actividades

y brinden una mayor eficacia en los procesos.

2. Centrarse en el compromiso del empleado mejor

Mantener una relacion de calidad con los colaboradores es el reto de las
organizaciones y empleadores, que el apoyo y cuidado vaya méas alla de otorgar los
recursos y materiales necesarios para el desempefio de funciones; sino que también se

promueva el bienestar fisico, emocional y social del colaborador.
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3. Respuesta ante el cambio rapido
Solo aquellas organizaciones que tengan la capacidad de adaptarse, ser flexibles
y continuar siendo rentables a pesar de los cambios del mercado o del entorno, podran

mantenerse.

4. Tener el control de la gestidn de talento en el Siglo XXI

En base a un estudio del Instituto Global McKinsey sefiala que para el 2020 la
oferta trabajadores especializados sera baja, por lo que las organizaciones deben gestionar
a su talento humano a través de un trabajo significativo (respaldados en buenas practicas),

con la finalidad de retenerlo y comprometerlo; caso contrario éstos se marcharan.

5. Asumir el papel cambiante de los recursos humanos
Dave Ulrich sugiere seis competencias que deben desarrollar los profesionales en
Recursos Humanos para convertirse en agentes estratégicos de la Organizacion.
- Activista creible
- Posicionador estratégico
- Capacidad de constructor
- Campeon del cambio
- Innovador e integrador

- Tecnologia proponente
1.1.2.3. Departamento de Recursos Humanos en la organizacion

La creacion del departamento o area de recursos humanos depende en gran medida
del tamafio de la organizacion, asi como también, de las necesidades y objetivos que
abarque; cuando aun no se ha tomado la decision de conformar dicho departamento, las
tareas concernientes a la gestion de recursos humanos son desempefiadas por los jefes o
colaboradores de cada unidad; pero a medida que la organizacion crece requiere el apoyo
de un area especifica que planifique, disefie, coordine y regule las actividades referentes
al personal.

Los autores Werther y Davis (2008,16) mencionan que en un inicio el area de
recursos humanos es creado para atender las necesidades de seleccion y reclutamiento de
personal que es lo que mas demandan las organizaciones, junto con otras actividades

administrativas de apoyo; sin embargo, las funciones se amplian y especializan a medida



25

que los requerimientos y necesidades de la organizacion en general se van extendiendo.
El incremento de funciones y tareas relacionadas con la gestion de los recursos humanos
implicara “conceder a quien lo dirige el titulo de vicepresidente de la compania, o en un
titulo como “director de capital humano”. A medida que la organizacion crece en tamatfio,
los puestos del departamento de recursos humanos se hacen progresivamente
especializados” (2008,16), es decir, se crean varios puestos o subunidades de trabajo
dentro del departamento, que son los responsables de suministrar servicios especificos al

resto de la organizacion.
Responsabilidades

Los departamentos de recursos humanos son creados en las organizaciones para
brindar apoyo y asesoria a los duefios, lineas de mando y colaboradores en general. El
departamento o area de recursos humanos se caracteriza generalmente por ser una seccion
de servicios; por lo tanto, la autoridad que esta al mando del departamento junto con el
resto de los especialistas no tiene la facultad para dirigir otras areas o departamentos
(Werther y Davis 2008,18).

Dada la complejidad de las organizaciones en la actualidad, las funciones y
responsabilidades del area han evolucionado y tomado protagonismo, por la incidencia
que genera una eficiente gestion de personal en la consecucién de los objetivos
organizacionales. Dessler y Varela (2004,2) mencionan algunas practicas y politicas de
las cuales se debe apoderar el area o departamento de recursos humanos, las cuales se

describen a continuacion:

Realizar el analisis de puestos (determinar la naturaleza de la funcién de cada trabajador)
Planear las necesidades de personal y reclutar a los candidatos adecuados para cada puesto
Seleccionar entre candidatos

Desarrollar y aplicar programas de induccion y capacitacion para los nuevos empleados
Llevar a cabo programas de desarrollo de los recursos humanos

Administrar los sueldos y salarios (remunerar a los empleados)

Administrar los incentivos y las prestaciones

Evaluar el desempefio del personal

Comunicar (entrevistar, dar asesoria, establecer la disciplina)

Estimular la motivacion de los empleados
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Asegurar el cumplimiento de las normas de seguridad y salud, y de la legislacion en
materia laboral

Administrar las relaciones laborales

1.1.2.4. Desafios de los profesionales en Recursos Humanos

Para que las operaciones y gestidn en general del personal en una organizacion
funcionen con eficiencia, dependera en gran parte del profesionalismo y competencia del
personal que esta al frente del area y de su equipo de trabajo. Reconociendo las
transformaciones actuales en el campo laboral, el perfil de un profesional en Recursos
Humanos debe ser integral, para asi poder enfrentar los retos que demanda la ocupacion
en el presente.

Reiterando con la teoria de Ulrich (2003,55-66), éste sefiala que los profesionales
y lideres de Recursos Humanos deben afrontar nuevos desafios en la actualidad, con el
objetivo de transformar a las organizaciones en centros mas efectivos y amigables con
sus colaboradores. Redefine la mision que tiene el area de Recursos Humanos
tradicionalmente, y propone un modelo de gestion de Recursos Humanos constituido
mediante cuatro roles clave.

Sugiere asi, que las contribuciones y acciones de los lideres de Recursos Humanos
en una organizacion, estén basadas e implementadas entorno a estos roles. Roles que los

impulsan a convertirse en profesionales estratégicos y operativos a la vez.

1. Rol de experto en Administracion y Gestion

En este rol impera la orientacion hacia los procesos y con énfasis a lo operativo.
Como el nombre lo indica es un rol que esta constituido por las funciones basicas del area
de recursos humanos y demas subprocesos, que de no ser eficientes, pueden afectar el
normal desarrollo de una organizacion. Es importante por lo tanto, que los profesionales
de Recursos Humanos como responsables de la gestion de personal se aseguren, que

dichos procesos y practicas sean disefiadas correctamente y funcionen con eficacia.

2. Rol de lider de efectividad y Socio de Trabajadores
En este rol impera la orientacion hacia las personas y con énfasis a lo operativo.
Encarga a los profesionales de Recursos Humanos a un involucramiento mas directo con

los colaboradores, a fin de atender y apoyar sus necesidades y requerimientos; como una
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“estrategia” para contar con personal mas feliz, comprometido e identificado con la

organizacion para la cual trabaja.

3. Rol de socio estratégico

En este rol impera la orientacion hacia los procesos y el énfasis a lo estratégico.
El area de recursos humanos y sus lideres estan llamados a actuar como socios
estratégicos de la organizacion; para ello deben conocer y comprender muy bien el giro
del negocio asi como también las estrategias de cada unidad que lo compone, para de esta
forma disefiar practicas de Recursos Humanos que estén alineadas con la estrategia

empresarial.

4. Rol de agente de cambio

El cuarto rol clave esta orientado hacia las personas y con énfasis en lo estratégico.
El area de Recursos Humanos y sus profesionales seran los encargados de impulsar vy,
canalizar la transformacién de la cultura organizacional. El aporte que brindaran los
profesionales de Recursos Humanos sera la de ‘“agentes de cambio”, que motiven e
impulsen a los colaboradores a renunciar a los viejos habitos y evolucionar hacia una

nueva cultura de trabajo.
1.1.3. Procesos de Gestion del Talento Humano

Indistintamente de la dimension de la empresa, y al margen que posea 0 no un
departamento de talento humano, en todas las organizaciones se realizan operaciones y
procesos inherentes a la gestion del personal que las conforma; no obstante, estos
procesos deberan ser disefiados e implementados considerando particularidades propias
de cada organizacion como la cultura, el tipo de negocio, la tecnologia que disponen, los
procesos internos y, demas variables del medio externo que pueden influenciarles.

Robbins y Coulter mencionan que son ocho los procesos claves para contar con
personal idoneo, involucrado y con un alto desempefio en la organizacion; divide a éstos
componentes en tres grupos, el primero, conformado por los procesos de planeacion de
recursos humanos, reclutamiento y seleccion, que permiten la identificacion y
vinculacion de personal competente a la organizacion; el segundo engloba los procesos
de induccién y capacitacion relacionados con la orientacion y entrenamiento del

personal y, en el tercer grupo estan los procesos referentes a la gestion del desempefio,
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compensacion y desarrollado de carrera, que proyectan el rendimiento, remuneracion y
crecimiento del trabajador en la organizacion (2005, 283).

Los autores Vargas y Pardo (2018,50) por su parte hacen alusién a un modelo
donde los procesos de reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion, capacitacion y
compensacién econdmica son los componentes clave, para encaminar la actuacion del
personal dentro de un esquema formal, que beneficie tanto a la organizacion como a los
trabajadores en la consecucion de sus objetivos individuales.

Sin duda, todos los procesos que comprende la Gestién del Talento humano estan
estrechamente relacionados; las acciones, decisiones u omisiones que se produzcan en
cada proceso, perjudicaran o contribuiran en el cumplimiento de la mision esencial del

area.
1.1.3.1. La Planificacién de Personal

Antes de implementar y llevar a la préctica cualquier proceso inherente con la
gestion del talento humano en una organizacion, es importante tener claro cual es el
panorama que se tiene, las herramientas de las que se dispone y hacia donde se quiere
llegar en el mediano y largo plazo; es decir, planificar. Puchol (2003,44) define a la
planificacion de personal como: “la determinacién consciente de cursos de accion
destinados a lograr objetivos™, sefiala, ademas, que los objetivos pueden ser tanto de
caracter logistico, ideados para proveer a la organizacion del recurso humano apropiado
tanto en cantidad como calidad y; los objetivos de caracter estratégico, que orientan las
acciones y funciones del personal mediante las cuales se cumplira con la mision.

Con base en la planificacion de personal se pueden tomar decisiones sobre
politicas de empleo, sustitucion, formacion, promocion, remuneracion, comunicacion y
demas servicios y programas para el personal. Se consideran dos tipos principales de
planificacion de personal: la de caracter estimativa y provisional que se realiza antes del
funcionamiento de una organizacion y, la que se desarrolla cuando la organizacién ya esta
en marcha para obtener mejoras y reformas (2003,44) de los procedimientos ya vigentes.

Puchol (2003,43) indica asimismo que antes de “cualquier actuacion en relacion
con el personal de la empresa (seleccion, promocion interna, formacion, retribucion,
evaluacion, etc.) es menester tener establecidos los cometidos de cada uno de los puestos

de trabajo”, refiriéndose al proceso denominado Analisis y Descripcion de Cargos que
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constituye la base y fuente de informacion para la articulacién de los demas procesos de

talento humano, mismo que se describe brevemente a continuacion.

Analisis y descripcidn de Puestos de trabajo

Desde la perspectiva de recursos humanos el analisis y descripcion de cargos
constituye el punto de partida para que se instauren el resto de las actividades de gestion.
La intencion mediante este proceso es, otorgar una informacion detallada respecto a cada
puesto de la estructura empresarial, las actividades que se desempefiaran y la
especificacion del perfil que debe tener la persona que ocupe cada cargo.

Para la autora Luz Vallejo el analisis de un puesto de trabajo representa “detallar
qué exige de su ocupante en términos de conocimiento, habilidades y capacidades para
que se pueda desempefiar correctamente el puesto” asi como también, determinar “los
requisitos fisicos y mentales que el ocupante debe cumplir, las responsabilidades que el
puesto le impone y las condiciones en que debe desempeiiar el trabajo” (2016, 74).

Una vez que se ha realizado el analisis, ya se puede cumplir con las actividades de
describir el contenido del puesto de trabajo y de la especificacion de sus requisitos, que a
criterio de los autores Dolan y otros (2007,65) incluyen:

En la descripcion del puesto de trabajo se ofrece una lista de diferentes aspectos relativos

a qué se hace, como se hace y por qué se hacen las cosas, mientras que en la especificacion

se detallan los conocimientos, habilidades y aptitudes necesarios para el mismo (los
requisitos exigibles al trabajador), asi como el tipo de responsabilidad asignado.

Los aspectos referidos anteriormente deben ser lo suficientemente claros al
momento de ser redactados, para que cualquier persona esté en la capacidad de
entenderlos y no se preste para confusiones. El analisis de puestos se debe realizar en
forma periddica, como una forma de mantener actualizado cualquier cambio suscitado en

cuanto al contenido y perfil del cargo.
1.1.3.2. Reclutamiento de personal

El proceso de reclutamiento representa una de las primeras actividades realizadas
por una organizacion para incorporar personal; se constituye en una eleccidn reciproca,
porque tanto las organizaciones escogen a quienes “desean” contratar, asi como las
personas deciden cual es la organizacion donde desean trabajar. Integralmente se puede
definir al reclutamiento como: “el conjunto de actividades y procesos que se realizan para

conseguir un numero suficiente de personas cualificadas, de forma que la organizacién
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pueda seleccionar a aquellas mas adecuadas para cubrir sus necesidades de trabajo”
(Dolan y otros 2007,109).

Previo a un “requerimiento de personas” de parte de alguna unidad de negocio o
area de la organizacion, se publican las oportunidades o vacantes que la organizacién
brinda y requiere sean cubiertas. El reclutamiento de personal puede ser de dos tipos:
interno y externo, el primero se da cuando la organizacion pretende cubrir una vacante
mediante la promocién de sus propios empleados y, el segundo cuando se busca
candidatos potenciales afuera en el mercado laboral.

Para que el reclutamiento de personal sea efectivo se debe partir de la informacion
obtenida en la planificacion de personal y descriptivo de cargos, ademas de considerar las
necesidades que tiene la organizacion, la persona y el entorno; debe ser un proceso para
atraer candidatos cualificados, pero con sujecion a las normas laborales que garanticen la
igualdad de condiciones y la anulacion de précticas discrimatorias. En la medida que el
proceso cumpla con estos cometidos, la organizacion evitara en un futuro complicaciones

y equivocos con su personal.
1.1.3.3.  Seleccién de personal

El resultado del proceso de reclutamiento consiste en proveer al &rea de recursos
humanos o responsables de la contratacidn, de una serie de hojas de vida o solicitudes de
empleo con los posibles aspirantes a cubrir la vacante solicitada, varios de estos
candidatos se adecuaran a los requerimientos del puesto y otros estaran muy alejados de
¢l. En base a criterios de seleccion y “cotejo” de las hojas de vida con el perfil del cargo
se procedera a descartar aquellos candidatos que no cumplan con los requisitos y perfil
del cargo; esta etapa se cumple con base a la informacidn y documentacion remitida y no
requiere aun la convocatoria a los candidatos (Puchol 2003, 79); al final lo que se tendra
es un grupo de candidatos que ya no continuara y otro que se mantendra en el proceso.

De acuerdo con los procedimientos internos de la organizacion, se convocaré a
aquellos candidatos que aun se mantienen en el proceso ya sea para que rindan pruebas
de conocimientos y psicoldgicas 0 para mantener una entrevista que permita conocerle a
profundidad. Los métodos, las herramientas y las técnicas que se utilicen para tomar
decisiones de seleccién de personal dependerén en gran medida del modelo de gestién de

talento humano que posean.
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La recta final del proceso de seleccidn consiste en reducir el nimero de candidatos
y presentar una terna con los mejores ponderados para la deliberacién; por lo general en
esta instancia quien toma la decision o hace la recomendacion para incorporar al
candidato idéneo es el futuro jefe de la posicion, porque es la persona con quien va a
trabajar directamente. Al tomar la decision y notificar al candidato seleccionado para su
vinculacion se concluye este proceso; a la vez es importante que la organizacién

comunique y agradezca al resto de postulantes por su participacién (2003,105).
1.1.3.4. Orientacion o Induccién del nuevo personal

La gestion del talento humano en las organizaciones va més alld de Gnicamente
contratar personal para cubrir vacantes. Una vez que se ha concluido el proceso de
seleccién y se ha comunicado al candidato sobre su nombramiento, la organizacion y
especificamente el area de talento humano procederan mediante ciertas actividades a
formalizar el ingreso del nuevo empleado, con la finalidad de integrarlo y familiarizarlo
con sus funciones, sus comparfieros y la cultura empresarial en general.

En la actualidad son muchas las organizaciones que cuentan con programas
formales de orientacion para el nuevo personal, en este caso los parametros y lineamientos
a seguir ya se encuentran establecidos; pero en organizaciones mas pequefias el proceso
es mas ligero y se designa a una persona responsable para que realice la presentacién del
nuevo personal y les oriente en cuanto a lugar de trabajo, horarios, funciones, y demas
temas relevantes para el desempefio de sus funciones (Robbins y Coulter 2005,215).

Los autores Dolan y otros (2007, 156) manifiestan que el proceso de induccion es
una actividad que debe ser realizada con mucho esmero y transparencia, ya que al ser
deficiente puede engendrar incertidumbre al nuevo empleado y ocasionar que desista de
su incorporacion; asimismo sefialan que, el proceso de orientacion e induccién de
personal persigue los siguientes fines:

e Reducir los costos que implica para la organizacion un trabajador
desorientado.

e Disminuir la incertidumbre y ansiedad que origina el incorporarse a un
nuevo empleo.

e Generar sentido de pertenencia y disminuir la rotacion de personal.

e Ahorrar tiempo a jefes y comparieros de trabajo con una correcta

induccioén.
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Induccion General

Consiste en una orientacion inicial al nuevo colaborador, sobre datos y aspectos
relevantes de la organizacion y del puesto, tales como: descripcion de la compaiiia,
estructura organizacional, misién, vision, filosofia y valores, horario de trabajo, normas
y politicas internas, etc. Este tipo de induccidn esta a cargo del area de talento humano y

solo se realiza hacia los nuevos colaboradores.

Induccion Especifica

La induccion especifica como su nombre lo indica consiste en brindar informacién
e instrucciones concretas, sobre todos los aspectos relevantes que debe conocer el
colaborador, para desempefiar las funciones que le han sido encomendadas. Por lo general
la induccidn especifica es responsabilidad de la linea de supervision de la posicién, o por
aquel colaborador (par) con mayor conocimiento y desempefio.

1.2.Desempefio Laboral del personal
1.2.1 Consideraciones teoricas

El desempefio que presenten los trabajadores representa un componente
fundamental para el destino de las organizaciones y porque no, para el éxito individual;
ya que a través del alto rendimiento las organizaciones pueden alcanzar sus objetivos y
los trabajadores ser recompensados no solo monetariamente. Razon por la cual, cada vez
aumenta el interés de implantar sistemas y técnicas de evaluacién que, mediante su
aplicacion, consientan determinar la productividad en el trabajo e identificar errores del
personal para tomar decisiones a futuro.

A pesar de la importancia del término y su empleo, existe poca bibliografia que lo
explique y defina ampliamente; varios autores lo han asociado al comportamiento que
evidencia un trabajador en el cumplimiento de los objetivos establecidos en un tiempo
determinado. Asi, Faria explica al desempefo laboral como ‘el resultado del
comportamiento de los trabajadores frente al contenido de su cargo, sus atribuciones,
tareas y actividades” (en Pedraza y otros 2010, 495).

Los autores Sonnentag y Frese (2017, 18) caracterizan al desempefio laboral como
“el comportamiento mensurable de un individuo que es relevante para los objetivos de la
organizacion”; mencionan ademas que es “de naturaleza multidimensional y dinamica”,

al afirmar que el resultado esta influenciado por la integraciéon de tres perspectivas
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situacionales, éstas perspectivas son: las diferencias de cada individuo, los factores

situacionales, y los mecanismos de evaluacion o regulacion del rendimiento.
1.2.2. Factores que influyen en el desempeiio de las personas

Para los autores Dolan y otros ( 258,2007) existe una serie de variables, sucesos y
experiencias que determinan el rendimiento de un trabajador; por ello clasifican los
factores que inciden en el rendimiento en tres categorias: la primera compuesta por las
variables individuales, que encierra aspectos demograficos, el entorno, las capacidades y
habilidades de cada individuo; la segunda categoria corresponde a las variables
psicoldgicas, relacionadas con la personalidad, percepciones, motivacién del individuo y;
la tercera y Gltima esta ligada con las variables de la organizacion, ya que aspectos como
la cultura, procesos internos y estructura en general condicionan el rendimiento del
trabajador. El estudio y analisis de las variables antes descritas serd fundamental para
detectar las causas de un rendimiento deficiente, y en lo posterior disefiar estrategias

encaminadas a mitigar errores y fomentar conductas deseables en los trabajadores.
1.2.3. Evaluacion del desempeiio

La evaluacion del desempefio consiste en la valoracion del aporte y rendimiento
de cada trabajador en base al cumplimiento de metas, funciones y actividades previamente
fijadas por una organizacion. Al respecto, Werther y Davis (2008,302) refiere: “la
evaluacion del desempefio constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento
global del empleado; dicho de otra manera, su contribucion total a la organizacion; y en
altimo término, justifica su permanencia en la empresa”.

Los sistemas de evaluaciones formales y permanentes son una importante
herramienta para la gestion del talento humano, ya que es una de las formas mas objetivas
de identificar cuéles son las personas que estan cumpliendo con el rendimiento esperado
y quienes no lo estan haciendo; detalles que un monitoreo informal basado en el trabajo

diario, no lo puede suministrar.
1.2.3.1. Ventajas de la Evaluacion del Desempefio

Un sistema de evaluacion del desempefio bien instituido es una fuente de
informacion primordial para la toma de decisiones, planificacion e implementacion de

estrategias. Los resultados de un proceso de evaluacion de desempefio pueden dejar en
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evidencia errores cometidos en el disefio y desarrollo de otros procesos de gestion del
talento humano como seleccion, induccidn y capacitacion de personal.

Finalmente, un sistema de evaluacion de desempefio debe ser bien concebido y
estructurado; no se puede adoptar de manera brusca cualquier método de la noche a la
mafiana, sin haberse asegurado que responda a las necesidades de la organizacion. Todo
sistema de evaluacion del desempefio antes de su puesta en marcha sera “véalido y

confiable, efectivo y aceptado” (Werther y Davis 2008,303).

CuadroN.° 1

Ventajas de la evaluacion del desempefio
Mejora el desempefio. Mediante la retroalimentacion sobre el trabajo que se realiza, el
gerente y el especialista de personal llevan a cabo acciones adecuadas para mejorar el
rendimiento de cada integrante de la organizacion.
Politicas de compensacion. Las evaluaciones del desempefio ayudan a las personas que
toman decisiones a determinar quiénes deben recibir qué tasas de aumento. Muchas
compafiias conceden parte de sus incrementos basandose en el mérito, que se determina
por medio de evaluaciones del desempefio
Decisiones de ubicacién. Las promociones, transferencias y separaciones se basan por lo
comun en el desempefio anterior 0 en el previsto. Las promociones son con frecuencia un
reconocimiento del desempefio anterior.

Necesidades de capacitacion y desarrollo. El desempefio insuficiente puede indicar la
necesidad de volver a capacitar al empleado. De manera similar, el desempefio adecuado o
superior puede indicar la presencia de un potencial latente, que todavia no se ha
aprovechado.

Planificacién y desarrollo de la carrera profesional. La retroalimentacion del desempefio
guia las decisiones sobre posibilidades profesionales especificas.

Imprecision de lainformacidn. El desempefio insuficiente puede indicar que existen
errores en la informacion sobre analisis de puesto, los planes de recursos humanos, o
cualquier otro aspecto del sistema de informacién del departamento de recursos humanos. Al
confiar en informacién que no es precisa se pueden tomar decisiones inadecuadas de
contratacion, capacitacion o asesoria.

Errores en el disefio del puesto. El desempefio insuficiente puede indicar errores en la
concepcion del puesto. Las evaluaciones ayudan a identificar éstos.

Desafios externos. En ocasiones, el desempefio se ve influido por factores externos, como
la familia, la salud, las finanzas, etc. Si estos factores aparecen como resultado de la
evaluacion del desempefio, es factible que el departamento de personal pueda prestar
ayuda.
Fuente: Werther, William B y Davis Keith. 2008. Administracién de Recursos Humanos. Pag.303
Elaboracién: La autora.

1.2.4. Criterios por considerar para evaluar el desempefio (estandares)

Mondy menciona varios aspectos que generalmente son establecidos como
criterios o estandares para evaluar el desempefio de los trabajadores en una organizacion;
algunos de estos criterios sino son bien alineados con el desempefio en el trabajo y los
objetivos que persigue la organizacion, pueden derivar en apreciaciones subjetivas que

sesguen el resultado de la evaluacion del empleado y hasta originen problemas legales en
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lo posterior al empleador. “Los criterios mas comunes de evaluacion son: los rasgos de
personalidad, los comportamientos, las competencias, el logro de metas y el potencial de
mejoramiento (Mondy 2010, 243).

Una tesis bastante acertada es la de Viswesvaran, Ones, y Schmidt que mediante
una serie de estudios factoriales y partiendo de la llamada hipdtesis Iéxica con 486
términos en inglés, reconocid las siguientes dimensiones para evaluar cualquier

desempefio (Viswesvaran, Ones, y Schmidt citado en Gorriti 2007, 374):

« Evaluacion global del trabajo (suma de todas las que vienen a continuacién).
* Productividad (cantidad de trabajo producido).

* Esfuerzo (cantidad para un buen producto).

» Conocimiento.

» Competencia interpersonal (capacidad para empezar y mantener relaciones
interpersonales).

» Competencia administrativa (como se coordina con otros para la ejecucion de su
trabajo).

* Calidad de sus productos (grado en el que el producto o servicio satisface la necesidad
del cliente o un estandar de la organizacion).

* Comunicacién (competencia en la transmision de contenidos).
* Liderazgo (conseguir que un grupo trabaje).

» Aceptacion de reglas (comportamientos que manifiestan el compromiso con la
organizacién y la transmision de sus valores).

Gorriti al mismo tiempo (2007, 374) cita a otros autores y estudiosos como:
Borman y Motowidlo, Conway, Sackect y DeVore, que para la década de los 90 realizaron
importantes investigaciones alusivos a los aspectos que se miden en la evaluacion del
desempefio; investigaciones que los llevaron a concluir que el desempefio en las
organizaciones y para cualquier labor, se concentra en tres &mbitos o tipos. El primero es
el desempefio de tarea que estd asociado a los conocimientos, comportamientos y
destrezas que se requieren para ejecutar las actividades de un cargo, el segundo es el
desempefio contextual que envuelve variables concernientes al contexto social,
psicoldgico (conductas que van mas alla del descriptivo de un cargo) y de la organizacién,
las cuales pueden facilitar u obstaculizar el desempefio de una tarea y; tercero las

conductas contraproductivas que a diferencia de los dos primeros no es un tipo de
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desempefio anhelado en un trabajador, ya que refiere a comportamientos y acciones

maliciosas que se suscitan en la mayoria de organizaciones 'y que deben ser identificados.
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Capitulo Dos

Marco Institucional y diagnostico del problema
2. Marco Institucional

Para consolidar las bases de la presente investigacion es importante conocer de
forma general los aspectos relevantes de la organizacion objeto de estudio, asi como
también la realidad referente a su ambito de operacion y administracién de talento
humano; haciendo hincapié en el analisis de los principales subprocesos y actividades de

personal que se practican.
2.1. Caracterizacion de la organizacién objeto de estudio
2.1.1. Razon Social
Coffee Service Cia. Ltda.
2.1.2. Resefia Historica

Coffee Service es una compafiia ecuatoriana que funciona como operador
autorizado de la multinacional Nestlé Ecuador S.A; tiene presencia en el mercado desde
el afio 2003 y es reconocida por instalar maquinas dispensadoras de NESCAFE y
NESTEA, las cuales mediante el empleo de premezclas ofrecen a los consumidores una
variedad de bebidas calientes y frias al instante.

En un inicio el negocio se realizaba como personal natural; sin embargo, por el
incremento de clientes y acogida del producto en el mercado, el 03 de diciembre del 2014
Coffee Service realiza una reestructuracion y pasa a consolidarse como una sociedad
familiar conformada por tres accionistas, que seria el papa (fundador) y sus dos hijos.
Desde la fecha a la actualidad representa a la red Nestlé Professional para la
comercializacion de bebidas calientes principalmente, en especialidades como:
capuchino, late, mokachino, vainilla, vainilla dark, mokadark, milo, tradicion y expreso;
bebidas expendidas mediante las maquinas Nescafé, tanto en empresas publicas como
privadas. Adicionalmente, presta servicio técnico, pero en exclusiva para los equipos y

maquinas dispensadoras de café.
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En la actualidad la compafiia cuenta con 105 méaquinas Lioness y monederas
colocadas en distintas firmas clientes y, constituyen el principal ingreso mensual.
Establece sus oficinas administrativas en el Centro Norte de la Ciudad de Quito con su
area técnica y bodega en Carcelén. Su personal corresponde a doce personas en relacion
de dependencia: Cuatro personas del area comercial, cuatro personas del &rea
administrativa contable y cuatro personas del area técnica; aunque existen dos personas
mas del area comercial bajo la modalidad Freelance y dos profesionales externos que
prestan sus servicios en asesoria legal y técnica.

Al ser una compafia familiar, su estructura organizativa es sencilla y la gestion se
centra en las dispociones de sus accionistas e incluso, Ultimamente quien se encarga de

todo es el Gerente General, quien constituyé la compafiia.
2.1.3. Misién

Aungue la organizacion no ha desarrollado ni formalizado ningln plan estratégico
hasta la actualidad, enuncia como su misién lo siguiente (Coffee Service 2018, 5):

“Somos una red exclusiva de servicio autorizado por Nestlé Ecuador S.A para el
alquiler y/o comodato de las maquinas Nescafé, venta de insumos y servicio técnico; en

empresas publicas y privadas de la ciudad de Quito y el pais”
2.14. Vision

La vision organizacional que se han proyectado a futuro es (Coffee Service 2018,

5):

“Constituirnos a nivel nacional en uno de los principales operadores de Nestl¢ en
la colocacion de maquinas vending y distribucion de premezclas; contar con
infraestructura propia y de altos estandares para el almacenamiento y reparacion de

maquinas, siendo reconocidos por nuestro servicio personalizado y calidad garantizada”
2.15. Modelo de Negocio

Coffee Service Cia. Ltda. establece una propuesta de negocio impulsada por
Nestlé Professional® que es el comodato o préstamo de la maquina al cliente para
otorgarle el servicio a empresas que quieran dar un valor agregado ya sea a sus clientes

internos como externos; mediante la propuesta de comodato tanto cliente como proveedor
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son corresponsables del cuidado y buen uso del equipo e insumos, de acuerdo con lo
contenido en un contrato que debe ser formalizado.

Con la finalidad de llegar a todo tipo de organizaciones, Coffee Service ha
disefiado diversos planes de servicio (en proporcién a la cantidad de consumo que se
demande), por los cuales se factura un valor minimo mensual; esto incluye, la instalacién
gratuita de la maquina NESCAFE Alegria con sus 8 variedades de bebidas calientes que
posee, los aditamentos complementarios como: vasos, azucar, servilletas, removedores y,

el servicio técnico y mantenimiento preventivo continuo.
2.1.6. Mercado y Zonas de cobertura

En la actualidad, la principal zona de operacién es la Provincia de Pichincha,
aunque con excepciones ofrece el servicio en otras ciudades del pais como: Guayaquil,
Cuenca, Manta, Machala, Milagro y localidades del oriente ecuatoriano donde existen
campamentos de trabajo de compafiias. EI mercado de la empresa Coffee Service Cia.
Ltda. esta enfocado directamente al dispendio en empresas privadas y publicas, que
requieran servicio de cafeteria mediante el uso de maquinas Nescafé ya sea para ofrecer
a sus colaboradores o clientes externos.

Segln un analisis efectuado en las organizaciones clientes, esta variante de
servicio persigue cinco propositos como lineas de experiencias comerciales: Ofrecer
atencion de calidad y fortalecer lazos de negocios con sus clientes externos, aumentar la
productividad valorando y motivando a su recurso humano interno, disfrutar de
momentos personales, incrementar el trabajo en equipo y crear un ambiente laboral

positivo (Coffee Service 2018, parr. 2).
2.1.7. Estructura Organizacional

El organigrama de Coffee Service por tratarse de un negocio pequefio, plasma de
una forma simple cada division funcional de su estructura y revela los niveles jerarquicos
que se consienten. Sin embargo, al no ser difundido formalmente e ir acompafado de un
direccionamiento estratégico, prevalecen dudas en el personal referente a las lineas de
mando y autoridad a la cual deben reportarse.

En general, el organigrama muestra la estructura que, en un inicio, la junta de
accionistas proyecté como lo mas conveniente. Por el tipo y dimension de la compafiia se

ubica con una estructura tradicional- lineal, donde la autoridad, decisiones y, control de
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operaciones se centran en una sola persona que habitualmente es el gerente-propietario;
ordenacidn que tiene sus desventajas, porque no siempre la persona en quien se concentra
la responsabilidad tiene la amplitud de conocimientos y experiencia para encargarse de

aspectos como la planeacién, gestion e innovacion.

GraficoN.2 1
Organigrama Funcional Coffee Service Cia. Ltda.

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

GERENTE GENERAL

VICEPRESIDENTE COMERCIAL ADMINISTRATIVO SUPERVISOR TECNICO
ASESOR COMERCIAL ASISTENTE CONTABLE TECNICO NIVEL 2
ASESOR COMERCIAL RECAUDADOR MENSAJERO TECNICO NIVEL 1

TECNICO NIVEL 1

Fuente: Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracion: La autora.

2.2.Modalidad de la Investigacion

El objetivo principal establecido en el presente proyecto de tesis nace de reconocer
la realidad que atraviesa en la actualidad la organizacién objeto de estudio, asociada a la
Gestién del Talento Humano; en especifico, busca demostrar si la falta de procesos para
el reclutamiento, seleccion e induccion de personal en Coffee Service Cia. Ltda., se
relaciona con el desempefio laboral de sus colaboradores; y asi proponer una alternativa
de mejora o solucion a la problematica comprobada.

El tipo de investigacion a utilizar en esta tesis es de caracter descriptivo, porque
la intencion con su contenido es describir el problema referente a un estudio de caso, de
tal manera que al lector le figure una fotografia de la realidad que se esta relatando (Garcés

2000, 76); informacion pormenorizada que servira de base para el correcto analisis e
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interpretacion de la informacion compilada. Todo esto complementado con un estudio
cuantitativo y correlacional para descubrir la relacion causal que existe entre las variables
que integran la Gestion del talento Humano: reclutamiento, seleccion e induccion de
personal y su influencia en el desempefio laboral, que fueron establecidas en la pregunta

de investigacion.
2.2.1. Poblacion y muestra

Para asegurar la confiabilidad de la informacion recolectada y de los resultados
obtenidos, se aprovech6 que Coffee Service es una compafiia pequefia administrada por
una sola familia, para trabajar con la totalidad de la poblacién; en la actualidad esta

compuesta por sus colaboradores que ascienden a 12 personas.
2.2.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

e Técnica empleada:
- Encuesta
- Correlacion estadistica
e Instrumentos:
- Cuestionario compuesto de 17 items para medir la percepcion de los
colaboradores de Coffee Service Cia. Ltda. acerca de la Gestion del Talento
Humano, que de acuerdo con el alcance de esta tesis comprende 4 dimensiones
que son: Planificacion de recursos humanos, reclutamiento, seleccion e
induccion.
- Cuestionario compuesto de 20 items para medir el desempefio laboral en
Coffee Service Cia. Ltda., esta variable mide la percepciéon frente a 5
dimensiones que son: calidad, costo-eficacia, necesidad de supervision,
impacto interpersonal y conductas contra productivas; instrumento elaborado
en base a las dimensiones que plantean los autores Bernardin y Beatty (1984)
para evaluar el desempefio laboral y, que para este caso son las que mas se
ajustan a la compafiia.
El primer estudio es una encuesta elaborada para obtener informacion directa
respecto a las variables que integran la gestion de talento humano de acuerdo con el
planteamiento del problema; y el segundo, una encuesta para conocer la percepcion de la

variable desempefio laboral y las subdimensiones que lo integran. Ambos cuestionarios
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fueron disefiados basados en el formato de respuestas con escala de Likert, de tal forma
que el encuestado seleccione solo una alternativa de respuesta de acuerdo con su opinién

y percepcion; la escala estd compuesta de 4 items con la siguiente valoracion:

Totalmente de De En Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
4 3 2 1

Por ultimo, con los resultados obtenidos en cada estudio se determind la
asociacion o dependencia existente entre las variables antes identificadas, mediante la
técnica estadistica de la correlacion y Prueba Ji Cuadrada; los datos fueron ingresados y
procesados mediante el programa informatico DYANE version 4, que a traves de sus

funcionalidades simplificé comprobar si las variables estan relacionadas o no.
2.3.Tabulacién y analisis de la informacion

La informacion recolectada sobre la gestion del talento humano como del
desempefio laboral en la compafiia Coffee Service, son expuestas y analizadas en dos
secciones a continuacion: la primera parte presenta por separado mediante tablas de
frecuencia y graficos estadisticos los resultados de cada encuesta aplicada (analisis
descriptivo) y; en la segunda parte tomando como base los resultados obtenidos, se busca
establecer si existe correlacién o interdependencia entre la planificacion de recursos
humanos, reclutamiento, seleccion e induccion con el desempefio laboral del personal
(analisis correlacional) ; y de esta forma responder a la pregunta central de la

investigacion vy llegar a la formulacién de las respectivas conclusiones.
2.3.1. Andlisis descriptivo
2.3.1.1.  Gestion del talento humano

Para el andlisis de la gestion del talento humano dentro del contexto de la
compafiia, se limitd su medicidn y estudio a las siguientes 4 variables: planificacion de
recursos humanos, reclutamiento, seleccion e induccion; las cuales contenidas en un
cuestionario bajo pardmetros de respuesta con la metodologia Likert, otorgaron un
diagndstico de la percepcidn que tienen los colaboradores sobre estas variables.



Cuadro N.° 2

Formato de cuestionario sobre Gestion del Talento Humano

Instrucciones:

Estimado (a):
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Lea cada pregunta y marque con una “X” solo una alternativa de respuesta que se ajuste a su criterio, en

base a la siguiente escala:

Totalmente de acuerdo 4
De acuerdo 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

proyecto de tesis.

Responda con total sinceridad ya que es una encuesta anénima y confidencial que constituye parte de un

a) PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS

ALTERNATIVAS DE

RESPUESTAS

3 2

1

1. La compafiia realiza planificacion de recursos humanos para identificar las
necesidades actuales y futuras de personal que necesitara para lograr sus objetivos

2. Se realiza andlisis de los puestos de trabajo, para conocer y registrar informacion
detallada de aspectos como: funciones a desempefiar, condiciones de trabajo,
experiencia, formacion y habilidades que se requieren por puesto

3. La compaiiia cuenta con descriptivos de cargos con la explicacion y definicion de
las funciones, conocimientos, experiencia y perfil (requisitos) que debe cumplir el
trabajador que ocupe un puesto de trabajo

b) RECLUTAMIENTO

4. Las personas que realizan el reclutamiento de personal estan capacitadas y tienen
claro el procedimiento a seguir para que el proceso de admision sea eficaz

5. Se utilizan varias fuentes (anuncios, recomendaciones, base de datos, bolsa de
empleo, universidades) para atraer nuevo personal y cubrir vacantes

6. Al momento de cubrir una posicion vacante, se tiene como practica considerar como
candidatos a personas que ya laboran en la compaiiia antes de buscar externamente

7. Existe un cotejo (comparacion) minucioso de las hojas de vida receptadas con el
perfil del cargo requerido, como un primer filtro para descartar candidatos.

¢) SELECCION

8. Los métodos de seleccion de personal empleados por Coffee Service evallan
correctamente a los candidatos para un puesto

9. En el proceso de seleccion siempre interviene el area o jefatura donde trabajara el
candidato al puesto de trabajo

10. Se cuenta con evaluaciones de conocimientos, psicoldgicas, psicotécnicas, etc.
acorde al puesto de trabajo que se va a cubrir

11. ;Considera que las entrevistas de seleccion realizadas contienen una preparacion o
se cuenta con una estructura a seguir que permita obtener informacion relevante de
cada candidato?

12. Siempre se le da importancia necesaria a la fase de verificacion de referencias y
autenticidad de informacion de la hoja de vida del candidato

13. La decision de seleccion con los resultados finales del proceso es sustentada
mediante un informe u otra herramienta interna

14. La empresa tiene como practica realizar examenes medico ocupacionales al
personal nuevo, para comprobar las condiciones de salud fisica, mental y social antes
de su contratacion.

d) INDUCCION

15. El proceso de induccion que se recibe al ingresar a la compaiiia, tiene una adecuada
preparacion y organizacion (apreciacion de herramientas, recursos y materiales en
general utilizados)

16. El personal nuevo que ingresa recibe una capacitacion acerca de la mision, vision,
objeto social, estructura y demas politicas de la compafiia. (induccion general)

17. El personal nuevo que ingresa recibe instrucciones y orientacion acerca de las
funciones que involucra su cargo, relaciones con otros puestos, expectativas de
desarrollo, y demas aspectos del puesto y area de trabajo. (induccién especifica)

Elaboracion: La autora
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Planificacion de Recursos Humanos

CuadroN.° 3
Resultados totales de las preguntas 1-3
Preguntas N.° Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
1. 0% 8% 42% 50%
2. 0% 25% 67% 8%
3. 0% 8% 67% 25%
Fuente: Encuesta realizada al personal de Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracion: La autora.
Grafico N.° 2
Percepcidén sobre Planificacion en RRHH
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1. LA COMPARNIA 2. SE REALIZA 3. éLA COMPARNIA

REALIZA ANALISIS DE CUENTA CON
PLANIFICACION PUESTOS DE DESCRIPTIVO DE
DE RRHH. TRABAIJO CARGOS?

Fuente: Encuesta realizada al personal de Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracion: La autora

Descripcion y analisis:

Las tres preguntas contenidas en esta variable procuraban indagar que opinion
tenian los colabores de la compafia Coffee Service, respecto a la metodologia y
herramientas que se emplean en la planificacion de su Recurso Humano; teniendo en
cuenta que, es una fase fundamental que orienta las decisiones de personal de acuerdo
con sus necesidades y, de la cual se desprenden el resto de los procesos relacionados con
la gestion de personal.

Con base a los resultados presentados, una minoria del personal considera que de

alguna manera la compafiia ha ejecutado una planificacion de recursos humanos; sin
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embargo, en promedio el 70% del personal encuestado muestra su inconformidad al
manifestar que no se ha realizado un analisis de puestos para identificar todos los
componentes de cada cargo, ni tampoco se ha documentado esa informacion en un

descriptivo de cargos.

CuadroN.° 4
Resultados totales de las preguntas 4-7
o Totalmente de De En Totalmente en
Preguntas N.
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
4. 8% 50% 42% 0%
5. 0% 25% 50% 25%
6. 0% 0% 92% 8%
7 0% 17% 75% 8%

Fuente: Encuesta realizada al personal de Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracion: La autora.

Grafico N.° 3
Percepcion sobre proceso de Reclutamiento de personal
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Fuente: Encuesta realizada al personal de Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracion: La autora

Descripcion y analisis:
Las preguntas realizadas para conocer la percepcion que se tiene sobre el

reclutamiento de personal en la compafiia revelan que, un 8% del personal considera que
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existen profesionales con el conocimiento para desarrollar el proceso. Sin embargo, si
analizamos en general la informacion representada; en promedio el 73% del personal esta
en desacuerdo con el proceso de reclutamiento que se ejecuta en la compafiia; ya que
considera que no se tiene un modelo formal de como proceder, no se emplean las fuentes
idoneas tanto internas como externas para atraer nuevo personal; y, no se le da relevancia
al cotejo de las hojas de vida receptadas versus el perfil del puesto vacante, que se

constituiria en un primer filtro para la continuidad en el proceso.

Cuadro N.°5
Resultados totales de las preguntas 8-14
Preguntas N.° Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
8 0% 8% 92% 0%
9 0% 33% 58% 8%
10 0% 17% 75% 8%
11 0% 0% 92% 8%
12 0% 33% 58% 8%
13 0% 33% 33% 33%
14 0% 0% 8% 92%

Fuente: Encuesta realizada al personal de Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracion: La autora.

GraficoN.° 4

Percepcion sobre proceso de Seleccion de Personal
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Fuente: Encuesta realizada al personal de Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracion: La autora
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Descripcion y analisis:

De acuerdo con los resultados expuestos, se evidencia que, en promedio un 84%
del personal que labora en la compariia esta en desacuerdo respecto a la forma en que se
desarrolla el proceso de seleccion del nuevo personal. Las respuestas de los colaboradores
encuestados sostienen que los criterios adoptados por la compafiia en el proceso de
seleccidn no son los més validos ya que se omiten practicas esenciales para garantizar la
compatibilidad del candidato con la organizacion.

En sintesis, manifiestan que la linea jerarquica de las posiciones vacantes no
interviene en el proceso, que no se cuenta con ningun tipo de evaluacion psicolégica o de
conocimientos, que las entrevistas realizadas no tienen una ordenacion y preparacion, que
no se le da importancia a la verificacion de referencias y autenticidad de las hojas de vida,
asi como tampoco, se realizan exdmenes pre-ocupacionales para determinar la aptitud del

trabajador con base a las condiciones que exigen algunos puestos.

Cuadro N.° 6
Resultados totales de las preguntas 15-17
Preguntas N.° Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
15 0% 50% 50% 0%
16 0% 67% 33% 0%
17 0% 92% 8% 0%

Fuente: Encuesta realizada al personal de Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracion: La autora

Grafico N.°5

Percepcidn sobre proceso de Induccion
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Fuente: Encuesta realizada al personal de Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracion: La autora
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Descripcion y analisis:

Respecto al proceso de induccion hacia los trabajadores nuevos que ingresan a
Coffee Service Cia. Ltda., los resultados reflejan que el personal tiene opiniones divididas
respecto a la percepcion de los programas de induccién. Como se aprecia en la tabla de
frecuencias y en el gréfico, existe un porcentaje considerable (67% en promedio), que
menciona estar de acuerdo con la informacion y orientacion recibida tanto en la induccion
general como especifica; esto, considerando que hasta la actualidad no se ha instaurado
un programa formal de entrenamiento e induccidn en el trabajo, que facilite el proceso de

integracién y adaptacion a la organizacion.
2.3.1.2  Desempefio Laboral

El instrumento elaborado para indagar sobre la variable dependiente propuesta fue
aplicado a los jefes departamentales, ya que para el caso del presente estudio se considero
que por la estructura de la compafia son quienes estan en condiciones de sefalar las
fortalezas y debilidades de su gente; tomando como referencia lo que describe Mondy
(2010, 245): “el supervisor esta por lo regular en una excelente posicion para observar el
desempefio del empleado en el puesto de trabajo”. El cuestionario mide 5 dimensiones o
subvariables del desempefio, y los parametros de respuesta igualmente son con la

metodologia Likert.
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Cuadro N.°7
Formato cuestionario sobre Desempefio Laboral
Estimado (a):

Lea cada pregunta y marque con una “X” solo una alternativa de respuesta que se ajuste a su criterio, en
base a la siguiente escala:

Totalmente de acuerdo 4
De acuerdo 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

Responda con total sinceridad ya que es una encuesta andnima y confidencial de un proyecto de
investigacion con fines académicos.

ALTERNATIVAS DE
RESPUESTAS

a) CALIDAD 4 3 2 1

1. Realiza cada actividad encomendada con esmero y orden

2. Evita cometer errores o corrige a tiempo desaciertos antes que tengan trascendencia

3. Posee el conocimiento, la experiencia y las habilidades para desempefiar las funciones
del puesto

4. Sugiere mejoras en los procesos y actividades de los cuales forma parte

5. El trato con los usuarios internos y externos es cortés

b) COSTO-EFICACIA

6. Organiza el trabajo en tiempo y forma

7. Cumple con las actividades planificadas en los tiempos estimados

8. Utiliza adecuadamente los recursos y materiales asignados para cumplir con sus
funciones

9. De completar sus actividades, busca nuevas asignaciones

c)NECESIDAD DE SUPERVISION

10. Puede desempefiar las funciones y tareas asignadas sin necesidad de supervision

11. Es capaz de reaccionar rapidamente ante dificultades presentadas y dar una solucién
sin esperar instrucciones

12. Esté en capacidad de ensefiar/entrenar a otros en ausencia del lider del area.

d)IMPACTO INTERPERSONAL

13. Su personalidad y actitud influyen en el ambiente laboral de una forma positiva

14. Trabaja fluidamente ya sea con supervisores, pares o subordinados

15. El colaborador se integra al equipo de trabajo y colabora para la consecucion de metas
proyectadas en el area

16. Expone sus ideas y argumentos de forma clara y facil de entender

e) CONDUCTAS CONTRAPRODUCTIVAS

17. Cumple y/o aplica medidas de seguridad para evitar accidentes laborales

18. Cumple con los horarios (entrada-salida, permisos) establecidos por la compafiia

19. Guarda la confidencialidad y discrecion de la informacion que conoce por el puesto o
funciones que desempefia.

20. Demuestra transparencia y sentido ético en el desempefio de sus funciones en general

PUNTAJE TOTAL:

COMENTARIOS:

Elaboracion: La autora
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Calidad
Cuadro N.° 8
Resultados totales de la dimensién calidad
TOTALMENTE
a) CALIDAD TOTALMENTE | 1p AcuErDO EN EN
) DE ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
1. Esmero y Orden 8% 75% 17% 0%
i.tiltza\r/rllﬁoerrores y corrige desaciertos 17% 50% 339 0%
3. Posee el conocimiento, la o . o .
experiencia y las habilidades 33% >0% 17% 0%
:ét?\tljigdlaegzsmejoras en los procesos y 42% 559 339 0%
?ﬁtsgnt(;it; g)s(t(;?;tgss con los usuarios 5% 67% 8% 0%

Fuente: Encuesta realizada a jefaturas de Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracion: La autora.

GréaficoN.°6

Calidad en el desempefio
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Fuente: Encuesta realizada a jefaturas de Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracién: La autora.

Descripcion y analisis:

Las 5 preguntas contenidas en la dimensién calidad, evaltan la percepcién que
tienen las jefaturas respecto a la calidad laboral que existe en la compafiia. Los resultados
obtenidos muestran que no se esta totalmente de acuerdo con el comportamiento de los

colaboradores asociado a esta dimension; principalmente lo referido a: la negligencia
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existente (se cometen errores), la falta de conocimientos o inexperiencia para desempefiar
sus funciones, falta de proactividad y gentileza en el trato con los usuarios externos como
internos. Tales aspectos advierten que; los colaboradores no estan respondiendo a la
mision de sus cargos, ya que no existe un esfuerzo continuo por mejorar y hacer bien las

Cosas.

Costo- Eficacia

CuadroN.°9
Resultados totales de la dimension Costo-Eficacia
TOTALMENTE
TOTALMENTE EN
b) COSTO-EFICACIA DE ACUERDO EN
) DE ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
6. Organizacion del trabajo 0% 58% 42% 0%
7. Planificacién de sus tareas
actividades ’ 8% >0% 42% 0%
. Uso adecuado de recursos
aateriales Y 8% 67% 17% 8%
.B nuev ignacion
'?are aussca uevas asignaciones 0 0% 58% 429% 0%
Fuente: Encuesta realizada al personal de Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracion: La autora
Grafico N.° 7
Costo-Eficacia en el desempefio
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Fuente: Encuesta realizada al personal de Coffee Service Cia. Ltda.
Elaboracion: La autora.

Descripcion y analisis:
Los resultados recabados en la dimension Costo-Eficacia muestran igualmente

valores notorios que flucttan entre el estar de acuerdo y no, con las préacticas y actitudes



52

del personal asociadas a esta dimension; segun lo detallado en el grafico existe un

porcentaje considerable de inconformidad en las preguntas 6, 7 y 9 alusivas a la

organizacion, planificacion del trabajo y tareas asignadas, asi como del aporte adicional

que entrega cada colaborador en su desempefio.

En consecuencia, es importante mencionar que, cuando una actividad o tarea no

tiene una correcta planificacion u organizacion, pueden existir fallas en su desarrollo; lo

que implicara mayor tiempo de ejecucion y, por ende, pérdida de calidad en su resultado

final.

Necesidad de Supervision

Cuadro N.° 10

Resultados totales de la dimension Necesidad de supervision

TOTALMENTE
4 TOTALMENTE EN

¢) NECESIDAD DE SUPERVISION | pe acugroo | PEACVER | pesacueroo | BV
10. No requiere supervision 25% 67% 8% 0%
11. Reacciona ante problemas y da una 0 0 0 0
alternativa de mejora 25% >0% 25% 0%
12. I%nsena/eptrena a otros en ausencia 179% 75% 8% 0%
del lider del area.

Fuente: Encuesta realizada a jefaturas de Coffee Service Cia. Ltda.

Elaboracion: La autora

Gréafico N.° 8

Necesidad de supervision en los colaboradores

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

c)NECESIDAD DE SUPERVISION

10. No requiere supervision [ NENERNEG

11. Reacciona ante problemas y da una

alternativa de mejora

12. Ensefia/entrena a otros en ausencia del

lider del area.

25%

25%

17%

50%

67%

75%

EN DESACUERDO

B TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Encuesta realizada a jefaturas de Coffee Service Cia. Ltda.

Elaboracion: La autora
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Descripcion y analisis:

Los resultados extraidos de la dimension necesidad de supervision, muestran que
las jefaturas reconocen en sus colaboradores porcentajes altos de independencia para
desarrollar su trabajo; avalan ademé&s que los colaboradores estan en la capacidad de
ensefar o entrenar a otros compafieros en ausencia del lider del equipo; sin embargo, se

admite también, que existen dificultades en la resolucion de problemas ya que no crean

estrategias de solucion por si solos.

Impacto Interpersonal

Cuadro N.° 11

Resultados totales de la dimension Impacto Interpersonal

clara y facilmente

TOTALMENTE

d) IMPACTO INTERPERSONAL | [O'"MENTE | bE acuerDo EN EN

) DE ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
13. Su personalidad y actitud
influyen en el ambiente laboral 17% 75% 8% 0%
positivamente
14. Trabaja fluidamente ya sea con . 0 o .
supervisores, pares o subordinados 17% /5% 8% 0%
igl.asbeolrr;tegra al equipo de trabajo y 3% 92% 0% 8%
16. Expone sus ideas y argumentos 17% 5% 25% 0%

Fuente: Encuesta realizada a jefaturas de Coffee Service Cia. Ltda.

Elaboracion: La autora

GraficoN.°9

Impacto Interpersonal de los colaboradores
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Fuente: Encuesta realizada a jefaturas de Coffee Service Cia. Ltda.

Elaboracion: La autora
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Descripcion y analisis:

Las 4 preguntas incluidas en la dimension impacto interpersonal, buscan valorar

la capacidad que tienen los colaboradores para empezar y mantener relaciones personales

sanas en el trabajo, ya sea con supervisores, pares o subordinados; los resultados revelan

que, a pesar de no estar en total acuerdo, los supervisores distinguen comportamientos

positivos en la mayoria de su gente; en lo referente a su conduucta, disposicion para el

trabajo en equipo y comunicacion.

Conductas contraproductivas

Cuadro N.° 12

Resultados totales de la dimension conductas contraproductivas

e) CONDUCTAS TOTALMENTE | o oo EN TOTAE'::ENTE
CONTRAPRODUCTIVAS DE ACUERDO DESACUERDO | o\ < rep0
17. Cumple y/o aplica medidas de . . o
seguridad para evitar accidentes 84% 8% 0%

18. Cumple_con los h_orarlos 34% 589% 8%
(entrada-salida, permisos)

19. Gu:_i(da la co_nﬂdencm_lgdad y 50% 89 0%
discrecion de la informacion

20. Demuestra transparencia y . o o
sentido ético 67% 33% 0%

Fuente: Encuesta realizada a jefaturas de Coffee Service Cia. Ltda.

Elaboracion: La autora

Gréafico N.° 10
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Descripcion y analisis:

La valoracion obtenida en las 4 preguntas asociadas a la ultima dimension del
desempefio, que pretende identificar las practicas no deseables que son mas frecuentes o
susceptibles de incurrir por los trabajadores en una organizacion; evidencian porcentajes
importantes de inconformidad respecto al compromiso que existe y la trasmision de los
valores individuales, puesto que se identifica irrespeto hacia las reglas impuestas por la
compafiia (horarios establecidos, permisos), asi como falta de ética y transparencia en su
accionar.

Las conductas antes mencionadas que han sido evidenciadas en un porcentaje del
personal de la compafiia constituyen un aspecto fundamental en el que se debe trabajar y
que requiere de decisiones inmediatas. Esta condicion no solo afecta la imagen y la
seriedad de la organizacion, sino también por otro lado, la conducta del resto del equipo

puede verse “contagiada” por la actitud de unas pocas personas.
2.3.2. Analisis Correlacional

Una vez que se ha realizado el estudio y analisis descriptivo por separado, tanto
de la gestién del talento humano como del desempefio laboral en Coffee Service Cia.
Ltda.; se procede a ingresar en el programa informatico DYANE version 4 los datos
obtenidos en las dos encuestas aplicadas, para evidenciar si existe correlacién (influencia)
entre las variables sefialadas en la presente tesis. ElI programa DYANE mediante un
conjunto de técnicas estadisticas posibilita el tratamiento de datos ya sea con una, dos 0
con multiples variables.

La correlacion literalmente representa una relacion mutua; en ese sentido, la
técnica estadistica de la correlacion mide la relacion existente entre una variable
dependiente y una variable independiente o; de una variable dependiente y dos 0 méas
variables independientes, conocida como correlacion mdultiple. Para la presente
investigacién se consideran como variables independientes (VI) a: procesos de
reclutamiento, seleccion e induccion del talento humano, y como variable dependiente a:

el desempefio laboral.
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2.3.2.1. Resultados de la correlacion entre variables

Los datos de cada encuesta ingresados en el programa DYANE, generaron una
matriz que unificaba las tablas de frecuencias de ambos estudios; condicion suficiente
para aplicar la Tabulacion Cruzada y Prueba Ji Cuadrado; con esta informacion el
programa automaticamente calcula la correlacion o no de las variables independientes
con la variable dependiente; procesado como resultado “n” tablas de frecuencias de
acuerdo con el nimero de factores que contenga cada variable.

Los resultados obtenidos de la Tabulacion Cruzada y Prueba Ji Cuadrado
evidencian que las variables que se detallan y analizan méas adelante son las que guardan
correlacion de acuerdo con sus niveles de significancia; para llegar a esta deduccion se
partio de la siguiente revision y argumento tedrico: (Bardina y Farré citado en Reguant et
al. 2018, 51):

La relacion existente entre variables nominales es la Ji-cuadrado. Esta es una técnica que
nos permite dictaminar si las proporciones con las que aparecen las variables cualitativas
observadas en la muestra guardan o no una relacidn significativa entre si, es decir, que no
son atribuidas al azar. A través de Ji-cuadrado consideramos que la hipétesis nula (HO)
es que las variables son independientes, no existe relacion entre ellas. La hipGtesis
alternativa (H1) es que si existe relacion entre las variables. De este modo, podemos
interpretar los resultados de la siguiente manera, en funcion del valor de significacion que
se obtenga.

Los siguientes cuadros describen las relaciones encontradas, entre los factores que
comprenden las variables de la Gestion del Talento Humano y Desempefio Laboral del
presente estudio en especifico; se esta asumiendo en todas las tablas un nivel de
significancia () del 0.09 para interpretar los resultados de la siguiente manera:

Nivel de significancia asumido (a): del 0.09
Regla de decision: Si p es: < (a) => Hay dependencia, relacion significativa-H1.

Si p es: > (o) => Hay independencia, o relacién no significativa- Ho
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Cuadro N.° 13

Tabla cruzada Planificacion de RRHH & Desempefio Laboral

Costo-Eficacia (Uso adecuado de los recursos y materiales asignados) (D8)
Planificacion de
Recursos Humanos TOTALMENTE EN TOTALMENTE DE
(P1) Total Poblacién DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO ACUERDO
Frecue % s/ % s/ % s/ % s/ % s/
Cédigo Categorias ncias muestra Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra
TOTALMENTE
1 EN 6 50.00 0 0.00 2 100.00 4 50.00 0 0.00
DESACUERDO
2 EN 5 41.67 1 100.00 0 0.00 4 50.00 0 0.00
DESACUERDO ’ ’ ’ ’ ’
3 DE ACUERDO 1 8.33 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 100.00
TOTAL 12 100.00 1 100.00 2 100.00 8 100.00 1 100.00

Fuente: Datos procesados en programa Dyane-Version 4.
Elaboracién: La autora

Ji cuadrado con 9 grados de libertad = 15.2000 (p = 0.0856)

Andlisis e interpretacion:

Con base a las reglas de decision antes planteadas, se puede mencionar que en el
cuadro N° 13 al ser el valor de probabilidad menor que el nivel de significancia asumido,
existe una relacion significativa entre las variables que integran la dimensién
Planificacion de Recursos Humanos y Costo/Eficacia en el Desempefio Laboral. En otras
palabras, se confirma que, la planificacion de recursos humanos para identificar las
necesidades actuales y futuras de personal; tiene un impacto directo en lo posterior, sobre

la eficacia en el desempefio (cumplimiento de objetivos) de los colaboradores.
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Cuadro N.° 14

Tabla cruzada Reclutamiento de Personal & Desempefio Laboral

Necesidad de Supervisién- Reacciona rapido frente a dificultades del trabajo
(D11)
Reclutamiento de
Personal- Fuentes de TOTALMENTE EN TOTALMENTE DE
Reclutamiento (P5) Total Poblacion DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO ACUERDO
% s/ % s/ % s/ % s/ % s/
Cédigo Categorias Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra
TOTALMENTE
1 EN 3 25.00 0 0.00 2 66.67 1 16.67 0 0.00
DESACUERDO
2 EN 6 50.00 0 0.00 1 33.33 5 83.33 0 0.00
DESACUERDO ’ ’ ’ ’ ’
3 DE ACUERDO 3 25.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 3 100.00
TOTAL 12 100.00 0 100.00 3 100.00 6 100.00 3 100.00

Fuente: Datos procesados en programa Dyane-Version 4.
Elaboracién: La autora

Ji cuadrado con 9 grados de libertad = 15.0000 (p = 0.0909)

Andlisis e interpretacion:

En la tabla cruzada del cuadro N° 14, de igual forma se puede evidenciar un valor
de probabilidad menor que el nivel de significancia asumido para el presente estudio; por
lo que se determina una correlacién significativa entre, las variables reclutamiento de
personal y sus fuentes para atraer personal, con la variable necesidad de supervision en el
desempefio laboral. Con ello se denota que, el contar con personal proactivo, con niveles
favorables de autonomia y demas habilidades que se requieren en un cargo; esta
relacionado en gran medida, con el uso adecuado de fuentes y medios en el reclutamiento

de personal.
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Cuadro N.° 15

Tabla cruzada Reclutamiento de Personal & Desempefio Laboral

Costo- Eficacia /Cumple con las actividades planificadas en los tiempos
Reclutamiento de eEiiimEnIos (07)
Personal- Cotejo
hojas de vida vs perfil TOTALMENTE EN TOTALMENTE DE
requerido (P7). Total muestra DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO ACUERDO
% s/ % s/ % s/ % s/ % s/
Codigo Categorias Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra
TOTALMENTE
1 EN 1 8.33 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 100.00
DESACUERDO
2 EN 9 75.00 0 0.00 3 60.00 6 100.00 0 0.00
DESACUERDO ’ ’ ’ ’ ’
3 DE ACUERDO 2 16.67 0 0.00 2 40.00 0 0.00 0 0.00
TOTAL 12 100.00 0 100.00 5 100.00 6 100.00 1 100.00

Fuente: Datos procesados en programa Dyane-Version 4.
Elaboracién: La autora

Ji cuadrado con 9 grados de libertad = 15.2000 (p = 0.0856)

Analisis e interpretacion:

El cuadro N° 15 que hace alusion al cruce de variables de reclutamiento de
personal con el costo/eficacia en el desempefio laboral, origina un valor de probabilidad
menor al nivel de significancia que se esta asumiendo; por lo tanto, se forma otra
correlacion significativa entre estas variables. Hallazgo que corrobora la teoria sobre la
importancia de adoptar buenas practicas en el reclutamiento de personal, como el de
seleccionar y filtrar las hojas de vida de los posibles candidatos acorde a las
especificaciones y perfil del cargo; ya que de ello dependera contar con colaboradores

eficaces, que realicen sus actividades en los tiempos planificados.
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Cuadro N.° 16

Tabla cruzada Seleccion de Personal & Desempefio Laboral

Costo- Eficacia /Cumple con las actividades planificadas en los tiempos
estimados (D7)
Seleccion de
Personal- Tipo de TOTALMENTE EN TOTALMENTE DE
Evaluaciones (P10) Total Poblacién DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO ACUERDO
% s/ % s/ % s/ % s/ % s/
Codigo Categorias Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra | Frecuencias | muestra
TOTALMENTE
1 |EN 1 8.33 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 100.00
DESACUERDO
2 EN 9 75.00 0 0.00 3 60.00 6 100.00 0 0.00
DESACUERDO ' ' ’ ’ ’
3 | DE ACUERDO 2 16.67 0 0.00 2 40.00 0 0.00 0 0.00
TOTAL 12 100.00 0 100.00 5 100.00 6 100.00 1 100.00

Fuente: Datos procesados en programa Dyane-Version 4.
Elaboracion: La autora

Ji cuadrado con 9 grados de libertad = 15.2000 (p = 0.0856)

Analisis e interpretacion:

A la postre en el cuadro N°16, teniendo en cuenta las reglas de decision para la
interpretacion de los resultados del estudio, se precisa que; también existe una relacién
significativa entre la variable de seleccion de personal con la variable asociada a la
dimensién costo/eficacia en el desempefio laboral; lo cual corrobora lo ya analizado y
mencionado anteriormente, la eficiencia en el desempefio laboral de los trabajadores de
Coffee Service Cia Ltda depende en gran medida de la calidad y éxito del proceso de

seleccidn de personal (eleccion de pruebas, test psicologicos, calidad de entrevista, etc.)

Por lo tanto, el cruce de variables y la prueba Ji Cuadrado, fijaron valores de
probabilidad menor al 0.09 de significancia que se asumid, lo que posibilita concluir que
si existe incidencia (relacion significativa) entre las variables de la gestidn del talento

humano y el desempefio laboral planteadas en el presente proyecto de investigacion.
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Capitulo Tres

Presentacién de la propuesta de mejora

3. Sistema de Gestion del Talento Humano para Coffee Service Cia. Ltda. de la
ciudad de Quito.

3.1.Antecedentes

La gestion del talento humano en las organizaciones se ha convertido en la
actualidad, en un factor fundamental para que éstas puedan cumplir con los objetivos y
con las estrategias organizacionales que se han proyectado; atras han quedado las
concepciones tradicionales de que el personal es un recurso méas de “soporte”, que puede
ser facilmente reemplazable.

Los cambios tecnologicos, factores socioecondmicos, culturales y demogréaficos
han revolucionado el mundo en los ultimos afios; lo que ha obligado a las organizaciones
a redefinir sus estructuras y estilos de direccion para mantenerse en el mercado,
impulsando de esta manera a las &reas o departamentos de recursos humanos al uso de
herramientas y préacticas efectivas que contribuyan al desarrollo y resultado esperado
(Deloitte 2018,3-11).

El reconocer que el capital méas valioso que poseen las organizaciones son los
colaboradores, ha materializado que cada vez se destinen presupuestos importantes para
atraer, formar y retener el mejor talento; ya que del conocimiento, experiencia y
habilidades que tengan, deriva un buen o mal trabajo. No obstante, las pequefias empresas
o tambien denominadas Pymes se encuentran con una clara limitacion frente a las grandes
corporaciones respecto a la gestion de su talento humano; y es que mas alla de un tema
de presupuesto, las desventajas con las que se enfrentan son diversas, pero entre las
principales se tiene que: no cuentan con la informacién y herramientas idoneas para
determinar el tipo de personal a contratar, el personal que realiza la seleccion y
contratacion de personal no esta capacitado, se prefiere contratar personal sin preparacion
para abaratar costos, sufren el abandono de sus colaboradores que buscan mejores
beneficios en empresas mas grandes, etc. (Portales y de la Rosa 2017,37-39); en general,
las pequefias empresas poseen caracteristicas particulares por lo que su administracion y

gestion guarda una connotacion diferente.
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Es por ello, que, a pesar de representar una labor retadora y exigente, la Gestion
del Talento Humano en las pequefias empresas debe incorporar estrategias, procesos y
practicas puntuales, fundamentadas en la realidad y limitantes en las que se desenvuelven;
con la finalidad de fortalecer a su talento humano vy, establecer las condiciones necesarias,
para encaminar a estas organizaciones hacia la innovacion, competitividad y desarrollo
social. Si bien es cierto que una gestién integral y efectiva del talento humano no se puede
conseguir de la noche a la mafiana, empezar por formalizar y promover ciertas acciones

con los colaboradores es buen comienzo.
3.2. Objetivo de la propuesta

Proporcionar a Coffee Service Cia. Ltda. un instructivo que formalice y detalle de
una manera sencilla, los procedimientos y herramientas esenciales que se deben emplear

para; atraer, desarrollar y retener al talento humano mas competente.
3.3. Alcance

La propuesta de mejora de la presente tesis comprende el disefio de un sistema de
gestion de talento humano; que describa procesos y elementos no definidos,
especificamente para los subsistemas de reclutamiento, seleccion e induccion de todo el

personal de Coffee Service Cia Ltda.
3.4. Instrucciones para la implementacién y uso

e Laimplementacion y uso del sistema de Gestion debe ser reconocido y aprobado por
Gerencia General.

e Una vez tomada la decisién de implementacion es necesario informar a todo el
personal sobre el contenido.

e Al constituirse el sistema, en una herramienta de gestion debera ser actualizado y
mejorado continuamente de acuerdo con los cambios que se originen en la compaiiia;

las modificaciones seran revisadas y aprobadas por RRHH y Gerencia General.
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3.5. Responsables

Jefe de Talento Humano o en su ausencia, aquel cargo que tenga bajo su
responsabilidad funciones inherentes a la Gestion del Talento Humano, y el Gerente

General.
3.6. Contenido

Planificacion de Recursos Humanos
Elementos de la Planificacion de Recursos Humanos que se debe estimar
Descriptivo y Perfil de cargos
Politicas e instrucciones en el uso del descriptivo y perfil de cargos
Proceso de Reclutamiento
Primera Fase- Requisicion de Personal
Segunda Fase- Eleccion de fuentes de Reclutamiento
Tercera Fase- Preseleccidn de las hojas de vida recibidas
Politicas e instrucciones para el proceso de reclutamiento
Proceso de Seleccion de Personal
Métodos de evaluacion a los candidatos
Entrevista Preliminar
Aplicacion de pruebas
Evaluacién de resultados e informe
Entrevista Final
Contratacion
Politicas e instrucciones para el proceso de seleccion de personal
Proceso de Induccién de Personal
Induccion General
Induccion Especifica
Politicas e instrucciones para el programa de induccion de personal

Cuadro resumen del proceso para reclutamiento, seleccién e induccién de personal
3.6.1. Planificacion de Recursos Humanos

Antes de desarrollar cualquier sistema para la gestion del talento humano, es
necesario que en la compafiia se destine una fase para la planificacion de su personal; ya
que, con la puesta en marcha de esta etapa, afloraran las necesidades, lineas de accion y
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politicas a considerar en el corto y mediano plazo para implantar los procesos de

seleccidn, capacitacion, desempefio y compensacion de su personal.

Para que Coffee Service Cia. Ltda. establezca una planeacion de personal efectiva,

se sugiere un estudio y andlisis de los 4 elementos que muestra el siguiente esquema, el

descifrar las interrogantes formuladas le daran claridad sobre lo que espera y pretende

conseguir como organizacion, y a partir de ello preparar su plan de accion.

Cuadro N.° 17

Proceso para definir la estrategia de Recursos Humanos

ESTRATEGIA DE NEGOCIO

¢QUuE quiere conseguir mi negocio?

ESTRATEGIA DE RECURSOS

CULTURA
a . oo . HUMANOS
¢Que cultura existe? ¢Hacia donde quiero
i ¢Cual es el Plan de accion para apoyar a

la mision de mi compafiia?

DIAGNOSTICO ACTUAL DE RRHH
¢Donde estoy? ¢Qué se debe

cambiar/innovar? Analisis DAFO

Fuente: Sanchez, Elena. 2019. La Planificacion estratégica de los Recursos Humanos. Pag. 2
Elaboracion: La autora

Es importante, ademas, que la compafiia tenga en cuenta los siguientes aspectos al

momento de trabajar en la planificacion del recurso humano:

La gestion del talento humano y todos los procesos que comprende, deben ser
percibidos y trabajados como un sistema interrelacionado; donde el cambio de un
proceso influye o afecta al resto.

Al ser la gestion del talento humano un sistema interrelacionado, dinamico y
continuo; los planes, acciones y estrategias que se disefien estaran encauzadas por las
tendencias del entorno interno y externo.

La planeacion del recurso humano tiene dos componentes basicos que se deben
examinar: la necesidad y la disponibilidad de personal; el primero que implica el

estudio de la cantidad, las habilidades/conocimientos y la ubicacién del personal que
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se requiere para cumplir con el objeto social de la organizacion; y el segundo que
estudia la capacidad que tiene la organizacion para atraer y retener el personal con el
perfil idoneo (Mondy 2010,107).

e Es fundamental que las necesidades detectadas en la planificacion sean cristalizadas
en acciones para un periodo de 2-3 afios

e Se sugiere que esta planificacion de recursos humanos tenga una retroalimentacion de
la compariia en general; se pueden utilizar técnicas como: encuestas al personal, focus
group, o reuniones departamentales de seguimiento.

e La planificacion de recursos humanos debe ser revisada y reestructurada cada afio.

e Finalmente comprender que, una Planificacion de Recursos Humanos tendra
coherencia e impacto, si esta ligada al proceso de planificacion general de la

organizacion.
3.6.1.1. Elementos de planificacion que se sugiere valorar

Basando la propuesta en la teoria del autor Rafael Castafio, una idea de
planificacion que se puede destinar inmediatamente a la realidad de la compaiiia,

resumiria los siguientes 5 elementos

Cuadro N.° 18

Elementos de la planificacion de RRHH

* Numero de colabores que se requiere- habilidades y conocimientos que deben tener

* Formas y medios para vincular colaboradores idoneos, en el sentido cuantitativo y cualitativo

¢ {Como destinar al colaborador conveniente al puesto de trabajo correcto?

* Programas de formacion que adectien las habilidades y conocimientos de los colaboradores a lo
que requiere la Cia.

¢ Calculo y proyeccidn de salarios, beneficios, impuestos, etc.

Fuente: Castafio, Rafael. 2005. La Gestion Integral de Recursos Humanos. P4g. 113-114
Elaboracion: La autora.
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De lo mencionado en el cuadro N. © 18, el proceso que recoge Y sintetiza parte de
esta informacion es el andlisis y descriptivo de puestos de trabajo; una vez que la
compafiia tiene claramente analizada y definida esa informacion, podra ocuparse en lo
posterior del resto de subprocesos y actividades de la gestion del talento humano.
Practicamente todos los subprocesos de Talento Humano se derivan y nutren de un

descriptivo de puestos de trabajo.
3.6.1.2.  Descripciony perfil de cargos propuesto

A continuacion, se presenta un manual de funciones que recoge la informacion
obtenida del analisis y descripcion de cada puesto situado en la estructura actual de Coffee
Service Cia. Ltda.; su contenido detalla de forma precisa y con un lenguaje sencillo, las
principales funciones y responsabilidades que le atafien a cada colaborador desempefiar
en su puesto de trabajo.

El objetivo es proporcionar una guia tanto para el colaborador como para el
supervisor en el desempefio de funciones, asi como, el contribuir a la ordenacion de los
puestos de trabajo en la compafiia. Adicionalmente, el manual de funciones constituira
una herramienta administrativa de consulta en el proceso de induccion, ya sea para los
nuevos trabajadores que se incorporan 0 en promociones internas; y, en los procesos de
reclutamiento y seleccidn ya que detalla los requisitos que se deben considerar en cuanto

a: estudios, experiencia, competencias y habilidades para ocupar un determinando cargo.
Técnicas empleadas para analizar cargos y disefiar el manual

El punto de partida para levantar la informacion de los cargos que pertenecen a la
compafia Coffee Service, fue su organigrama; al analizar y revisar este esquema, se
evidencié que constan actualmente todos los cargos representados en su estructura
funcional. Seguidamente, para poder tener una informacion pormenorizada de las tareas
realizadas, las relaciones del cargo y demas requisitos a especificar en los perfiles; se
recurrio a la técnica del cuestionario estructurado, que debia ser resuelto por los
colaboradores que ocupan cargos tipo; el formato y estructura del cuestionario utilizado
se encuentra adjunto en el Anexo N°4.

La informacién recopilada mediante estos cuestionarios fue ampliada con el
método de la observacion directa, previa autorizacion del Gerente General de la compafiia
y, socializacion del objetivo e intencién del estudio con los colaboradores.
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& CoffeeService

MANUAL DE Fecha: 04/02/2019
FUNCIONES Version: 1
PAG 1 DE 9

1.DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del puesto:

Gerente General

Area:

Gerencia General

Nivel:

Directivo

Cargo superior inmediato:

Junta General de Accionistas

2. MISION DEL CARGO

Planear, proponer, aprobar, coordinar y controlar las actividades administrativas,

comerciales, operativas y financieras de la compafiia; y, actuar en representacion legal

de la misma en todos los asuntos que lo requieran.

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Nivel de Instruccion:

Titulo Profesional Tercer Nivel

Area de conocimiento:

Administracion de empresas, Finanzas, Derecho o

carreras afines.

4. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia:

3 a5 afos

Especificidad de la

experiencia:

De 3 a 5 afios de experiencia en el cargo o en posiciones

similares, empresas comerciales o de servicios.

5. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

= Ejercer la direccion administrativa, operativa y financiera de la compafiia de acuerdo

con sus estatutos y facultades otorgadas por la Junta General de accionistas y las leyes

vigentes.

= Informar a la Junta General de accionistas las medidas tomadas, asi como poner a

consideracién el plan operativo y presupuesto anual.

= Aprobar manuales, procesos y disposiciones internas.

= Girar, aceptar y endosar letras, abrir cuentas corrientes, girar cheques y endosar los

mismos, retirar pagos, solicitar sobregiros y avances en cuenta corriente y firmar

contratos en representacion de Coffee Service Cia. Ltda.

= Nombrar, promover, amonestar, suspender y despedir a los colaboradores, de

acuerdo con las disposiciones vigentes.
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= Realizar gestion de compras.

= Revisar el control de inventarios.

= Controlar los niveles de cartera, y efectuar la venta de cartera periédicamente.

= Definir las politicas de ventas y distribucion.

= Coordinar con el departamento técnico, la compra, reparacion y mantenimiento de

maquinas dispensadoras.

6. RELACIONES MAS IMPORTANTES

Internas: Con toda la organizacion.

Externas: Proveedores, Clientes, Instituciones financieras.

7. CONOCIMIENTOS ADICIONALES DESEABLES

Utilitarios Office, administracion, contabilidad, canales de comercializacion y ventas.

8. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Competencias Principales:
Pensamiento Analitico
Impacto e Influencia
Direccion de Personas

Competencia Institucional: Integridad

Competencia Institucional: Orientacion al Logro

Competencia Institucional: Orientacion al Cliente
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MANUAL DE Fecha: 04/02/2019
vCOffGGSCI’VICC FUNCIONES Version: 1
oY PAG 2 DE 9

1.DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del puesto: Vicepresidente Comercial
Area: Vicepresidencia

Nivel: Directivo

Cargo superior inmediato: Gerente General

2. MISION DEL CARGO

Planificar, organizar y coordinar el equipo comercial, disefiando estrategias que
permitan el logro de los objetivos empresariales; apoyando el desarrollo de las
actividades de comercializacion y las condiciones de venta de los servicios, para

enfrentar exitosamente los desafios del mercado.

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Nivel de Instruccion: Titulo Profesional Tercer Nivel

Area de conocimiento: Administracion de empresas, Marketing, Mercadotecnia

o carreras afines.

4. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia: 4 afios
Especificidad de la 4 afios como gerente de ventas, gerente comercial, con
experiencia: experiencia demostrable en el acompafiamiento a la

fuerza de ventas.

5. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

= Representar a la compafiia, legal, judicial y extrajudicialmente cuando sea delegado
por el Gerente General.

= Definir y dirigir la estrategia comercial acorde con los objetivos empresariales.

= Proponer planes de marketing y venta de la compafiia.

= Representar a la compafiia en aspectos comerciales, y negociar convenios cuando
sea necesario.

= Apoyar la gestion de exploracion comercial para la consolidacion de la base de datos

de clientes actuales y potenciales.
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= Garantizar el cumplimiento de sus metas programadas en la planeacion estratégica,
asi como velar por el cumplimiento de las metas de su equipo de trabajo, haciendo
seguimiento constante.

= Presentar todos los informes de ejecucion y de resultados comerciales que solicite
Gerencia General.

= Identificar nuevas oportunidades de negocio para la creacién de nuevos servicios.

= Autorizar descuentos promocionales en la comercializacion de los planes de la
compafia.

= Gestionar las cobranzas a nuevos clientes (cuando se requiera el apoyo).

= Desempefiar las funciones que le sean asignadas por el Gerente General, de acuerdo

con la naturaleza del cargo,

6. RELACIONES MAS IMPORTANTES

Internas: Gerencia General, asesores comerciales, contabilidad.

Externas: Clientes, medios de comunicacion.

7. CONOCIMIENTOS ADICIONALES DESEABLES

Proyeccién de Ventas, Programas de Fidelizacion, Analisis de Mercado, Manejo

avanzado de Office.

8. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Competencias Principales:
Impacto e Influencia
Desarrollo de Interrelaciones

Competencia Institucional: Orientacion al Logro

Competencia Institucional: Integridad

Competencia Institucional: Orientacion al Cliente

Pensamiento Analitico
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MANUAL DE Fecha: 04/02/2019
vCOffGGSCI’VICC FUNCIONES Version: 1
oY PAG 3 DE 9

1.DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del puesto: | Contador General

Area: Administrativa Financiera

Nivel: Especialista

Cargo superior inmediato: | Gerente General

2. MISION DEL CARGO

Planificar, analizar, evaluar, y presentar la informacion contable y tributaria de la
compafiia a través de los Estados Financieros y declaraciones; en forma clara, completa,
fidedigna y de acuerdo con los principios y/o normas contables vigentes.

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Nivel de Instruccion: Titulo Profesional Tercer Nivel
Area de conocimiento: CPA, Licenciatura o Ingenieria en Contabilidad,
Finanzas.

4. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia: 2 afos
Especificidad de la 2 afios de experiencia comprobada en el manejo de
experiencia: contabilidad general.

5. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

= Planificar y coordinar las operaciones administrativas contables.

= Controlar la emisidn y aprobacion de 6rdenes de pago, cheques y otros.
= Registrar los movimientos contables en el sistema de la compaifiia.

» Elaborar estados financieros e informes para fines contables, fiscales y
organizacionales.

= Revisar y conciliar las cajas chicas.

= Realizar conciliaciones bancarias mensuales.

= Analizar y verificar movimientos de las diferentes cuentas bancarias.

= Revisar y registrar comprobantes de ingresos y egresos.

= Generar el pago de impuestos oportunamente.

= Elaborar declaraciones tributarias.
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= Revisar la némina.

= Asesorar a los directivos respecto al ritmo de ejecucion presupuestal, de acuerdo con
lo proyectado.

= Proponer estrategias para el mejoramiento de la gestion contable.

= Participar activamente en las reuniones, comités, eventos y demas actividades a las

que sea citado.

6. RELACIONES MAS IMPORTANTES

Internas: Todas las areas.

Externas: Sri, less, Clientes, Proveedores, Instituciones

Financieras, Municipio.

7. CONOCIMIENTOS ADICIONALES DESEABLES

Procesos, procedimientos y normativa relacionada con el cargo, Excel avanzado,

manejo de sistemas contables, auditoria.

8. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Competencias Principales:
Pensamiento Analitico
Busqueda de informacién

Competencia Institucional: Integridad

Preocupacion por el Orden y la calidad

Competencia Institucional: Orientacion al Logro

Competencia Institucional: Orientacién al Cliente
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MANUAL DE Fecha: 04/02/2019
vCOffGGSCI’VICC FUNCIONES Version: 1
oY PAG 4 DE 9

1.DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del puesto: | Supervisor Técnico

Area: Técnica

Nivel: Supervisor

Cargo superior inmediato: | Gerente General

2. MISION DEL CARGO

Supervisar y evaluar las funciones de los técnicos y todas aquellas actividades

encaminadas a cumplir eficazmente con el objeto social de la compafiia.

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Nivel de Instruccion: Tecnologia.
Area de conocimiento: Administracion, Sistemas, Electricidad, Mecénica y
afines.
4. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA
Tiempo de experiencia: 2 afos
Especificidad de la 2 afos de experiencia comprobada en cargos similares y
experiencia: en labores de reparacion y configuracion de maquinaria.

5. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

= Planificar y coordinar las actividades del personal a su cargo.

= Recibir, revisar y ordenar diariamente las solicitudes de despacho de producto.

= Programar las rutas de su personal, para la entrega de producto, mantenimientos o
instalaciones de méaquinas.

= Mantener actualizado el inventario de insumos y maquinas instaladas para reportar
a Gerencia.

= Coordinar las solicitudes de instalacion fuera de la ciudad con su personal.

= Evaluar las actas de entrega recepcion de consumo mensual de los clientes.

= Comprobar el estado de piezas y partes de las maquinas para solicitar compra o
reposicion.

= Solucionar juntamente con su equipo requerimientos técnicos de clientes (visitas,

explicaciones de operatividad, configuracion de producto).
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= Efectuar informes de control y mantenimiento de las maquinas, para clientes que lo
soliciten.

= Apoyar a la administracion en el célculo del rendimiento de producto, para el
despacho de insumos a los clientes.

= Encargado de caja chica y gastos menores necesarios para la operatividad diaria.

= Controlar que el personal cumpla con su horario, politicas de permisos, etc.

= Transcribir e ingresar informacién operando un computador.

= Participar activamente en las reuniones, eventos y demas actividades a las que sea

citado.
6. RELACIONES MAS IMPORTANTES
Internas: Gerencia, equipo técnico, administracion, area
comercial.
Externas: Nestlé, clientes.

7. CONOCIMIENTOS ADICIONALES DESEABLES

Llenar registros y hacer reportes de tiempo o duracién del trabajo, Utilitarios Office,

deseable configuracion y mantenimiento de maquinas vending.

8. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Competencias Principales:
Pensamiento Analitico
Impacto e Influencia

Competencia Institucional: Integridad

Trabajo en equipo
Preocupacion por el Orden y la calidad

Competencia Institucional: Orientacién al Cliente

Competencia Institucional: Orientacion al Logro
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MANUAL DE Fecha: 04/02/2019
vCOffGGSCI’VICC FUNCIONES Version: 1
oY PAG 5 DE 9

1.DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del puesto: | Asesor Comercial

Area: Comercial

Nivel: Operativo

Cargo superior inmediato: | Vicepresidente Comercial

2. MISION DEL CARGO

Ejecutar actividades de comercializacion y mercadeo, asi como el disefio de programas
y estrategias para la oferta de productos y servicios en funcién integral al cliente,
satisfaciendo las necesidades-mercado cliente y creando un ambiente sélido de vinculos

comerciales que proyecten en el futuro un crecimiento de Coffee Service Cia. Ltda.

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Nivel de Instruccion: Tecnologia.

Area de conocimiento: Ventas, Marketing, Comercial, Administracion y afines.
4. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia: 2 afios

Especificidad de la Ventas comprobables, experiencia en area comercial,

experiencia: manejo de clientes corporativos.

5. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

= Elaboracion de propuestas comerciales.

= Colaborar con el mejoramiento continuo y desarrollo de los procesos.

= Visita, asesoramiento, retencion y fortalecimiento de clientes.

= Planificacion comercial para el cumplimiento de presupuestos.

= Control y seguimiento de cartera cuando sea necesario por ventas realizadas.

= Implementar indicadores de gestién comercial.

= Apoyar y acompafiar en instalaciones de maquinas, de nuevos clientes.

= Elaborar informes quincenales de clientes potenciales y visitas cumplidas.

= Participar activamente en las reuniones, eventos y demas actividades a las que sea

citado.
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6. RELACIONES MAS IMPORTANTES

Internas: Vicepresidencia Comercial, equipo técnico,
administracion.
Externas: Clientes, Nestlé, Proveedores en general.

7. CONOCIMIENTOS ADICIONALES DESEABLES

Técnicas de ventas, telemercadeo, utilitarios office, inglés intermedio.

8. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Competencias Principales:

Competencia Institucional:

Competencia Institucional:

Competencia Institucional:

Impacto e Influencia

Busqueda de informacién
Orientacion al cliente
Comprension de la Organizacion
Desarrollo de Interrelaciones
Integridad

Orientacion al Logro
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MANUAL DE Fecha: 04/02/2019
vCOffGGSCI’VICC FUNCIONES Version: 1
oY PAG 6 DE 9

1.DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del puesto: | Analista Administrativo-Contable

Area: Administrativa Financiera

Nivel: Analista

Cargo superior inmediato: | Contador General

2. MISION DEL CARGO

Coordinar y ejecutar los servicios administrativos y de apoyo contable que surgen de la
actividad diaria; especialmente en lo referente a gestion de personal, recuperacion de
cartera, control en comercializacion y despacho de productos; asi como de cualquier

otra diligencia que propicie la realizacion eficiente, de las labores de la compafiia.

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Nivel de Instruccion: Tercer Nivel

Area de conocimiento: Administracion, Finanzas, Talento Humano y afines.

4. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia: 3 afos
Especificidad de la Experiencia de 3 afios en cargos similares,
experiencia: administracion, gestion.

5. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

= Realizar facturacién y cobranzas.

= Elaborar comprobantes de ingreso.

= Emitir retenciones.

= Llevar control de pagos.

= Atender via telefonica, a quienes necesiten informacion del servicio.

= Receptar reclamos o dificultades de clientes por el servicio prestado, y dar posibles
soluciones.

= Registrar y clasificar mensualmente las actas de entrega-recepcion por el servicio
que presta la compaiiia.

= Administrar la papeleria y formularios de uso de la compafiia.

= Manejar el fondo de caja chica asignado.
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= Elaborar contratos de comodato para los clientes corporativos.

= Apoyar en la elaboracion de cotizaciones para clientes potenciales.

= Apoyo en la supervisién del personal del area comercial.

= Consolidar informacion mensual referente al consumo y despacho de insumos a
clientes.

= Realizar nGmina y actividades inherentes a la gestion de personal.

= Elaborar certificados cuando el personal lo requiera.

= Colaborar en otras labores asignadas por el jefe inmediato.

6. RELACIONES MAS IMPORTANTES

Internas: Todas las areas de la compafiia.
Externas: Clientes, Proveedores, Instituciones financieras,
Publicas.

7. CONOCIMIENTOS ADICIONALES DESEABLES

Utilitarios office, Normativa tributaria, procesos, gestion de personas.

8. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Competencias Principales:
Trabajo en Equipo

Competencia Institucional: Orientacién al cliente

Competencia Institucional: Integridad

Preocupacion por el Orden y la calidad
Autocontrol

Competencia Institucional: Orientacion al Logro
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& CoffeeService

MANUAL DE Fecha: 04/02/2019
FUNCIONES Version: 1
PAG 7 DE 9

1.DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del puesto: | Técnico |
Area: Técnica
Nivel: Técnico

Cargo superior inmediato:

Supervisor Técnico

2. MISION DEL CARGO

Ejecutar las actividades necesarias para la operacion, mantenimiento y correcto

funcionamiento de las maquinas instaladas, con la finalidad de otorgar un servicio de

calidad.

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Nivel de Instruccion:

Bachiller, Egresados.

Area de conocimiento:

Mecéanica, Administracion o afines.

4. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia:

2 afos

Especificidad de la

experiencia:

Experiencia de 1 a 2 afios en cargos similares.

5. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

= Revisar diariamente las instalaciones o chequeos preventivos asignados.

= Configurar y calibrar las maquinas para ser instaladas.

= Reparar averias en las maquinas instaladas, en el momento que sea notificado el

hecho.

= Registrar mensualmente mediante actas, el consumo tenido en las méaquinas, por

cada cliente.

= Receptar reclamos o dificultades de clientes respecto al servicio técnico, y dar

posibles soluciones.

= Custodiar y controlar los insumos gue se encuentran en bodega.

= Efectuar el despacho de insumos de acuerdo con los planes mantenidos por cada

cliente.

= Registrar las entregas de insumos en guias de remision.
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= Apoyar en las actividades de cobranzas y mensajeria cuando sea necesario.

= Cumplir con las indicaciones del responsable del &rea.

6. RELACIONES MAS IMPORTANTES

Internas:

Comercial, area técnica.

Externas:

Clientes, Nestlé area técnica.

7. CONOCIMIENTOS ADICIONALES DESEABLES

Conocimiento técnico y de repuestos referente a maqguinas vending.

8. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Competencias Principales:

Competencia Institucional:

Competencia Institucional:

Competencia Institucional:

Flexibilidad

Orientacion al cliente

Integridad

Preocupacion por el Orden y la calidad
Autocontrol

Orientacion al Logro
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& CoffeeService

MANUAL DE Fecha: 04/02/2019
FUNCIONES Version: 1
PAG 8 DE 9

1.DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del puesto: | Técnico Il
Area: Técnica
Nivel: Técnico

Cargo superior inmediato:

Supervisor Técnico

2. MISION DEL CARGO

Apoyar a la jefatura técnica en todas las actividades operativas y de gestion, corroborar

que se cumplan los procedimientos y requerimientos técnicos establecidos por la marca,

con la finalidad de mantener un servicio integral y de calidad hacia el cliente.

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Nivel de Instruccion:

Bachiller, Tecnologias.

Area de conocimiento:

Mecéanica, Administracién o afines.

4. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia:

2 afos

Especificidad de la

experiencia:

Experiencia de 2 afios en cargos similares.

5. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

= Promover el servicio técnico integral, excelente y oportuno al cliente con un alto

nivel de eficiencia y efectividad.

= Revisar diariamente las instalaciones o chequeos preventivos asignados.

= Configurar y calibrar las maquinas para ser instaladas.

= Reparar averias en las maquinas instaladas, en el momento que sea notificado el

hecho.

= Registrar mensualmente mediante actas, el consumo tenido en las maquinas, por

cada cliente.

= Receptar reclamos o dificultades de clientes respecto al servicio técnico, y dar

posibles soluciones.

= Viajar fuera de la ciudad por actividades de mantenimiento o nuevas instalaciones.
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= Registrar y actualizar en el portal electronico de Nestlé la matricula de las maquinas
instaladas y en stock.

= Participar como contraparte técnica en las reuniones de seguimiento que demande la
marca (Nestlé).

= Realizar la induccion hacia nuevos clientes sobre la operatividad de las maquinas y
mantenimientos.

= Custodiar y controlar los insumos que se encuentran en bodega.

= Apoyar en las actividades de cobranzas y mensajeria cuando sea necesario.

= Cumplir con las indicaciones del responsable del area.

6. RELACIONES MAS IMPORTANTES

Internas: Comercial, area técnica.

Externas: Clientes, Personal de Nestlé, proveedores.

7. CONOCIMIENTOS ADICIONALES DESEABLES

Electromecanica, conocimiento técnico y en repuestos referente a maquinas vending.

8. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Competencias Principales:
Flexibilidad
Trabajo en equipo

Competencia Institucional: Orientacién al cliente

Competencia Institucional: Integridad

Preocupacion por el Orden y la calidad

Competencia Institucional: Orientacion al Logro
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MANUAL DE Fecha: 04/02/2019
vCOffGGSCI’VICC FUNCIONES Version: 1
oY PAG 9 DE 9

1.DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del puesto: | Recaudador-Mensajero

Area: Administrativa-Financiera

Nivel: Ayudante

Cargo superior inmediato: | Analista Administrativa-Contable

2. MISION DEL CARGO

Distribuir y recoger documentacion de la compafiia, realizar las gestiones de cobranzas
en distintos sitios de la ciudad, brindando apoyo a las diferentes areas con el fin de que
éstas puedan prestar un servicio agil y adecuado.

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Nivel de Instruccién: Bachiller, Egresados.

Area de conocimiento: Estudios secundarios culminados.

4. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia: 2 afos
Especificidad de la 6 meses a 1 afio en cargos similares de mensajeria o
experiencia: recaudaciones.

5. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

= Trasladar equipos, insumos y facturas a diferentes empresas o clientes en la ciudad.
= Recoger retenciones fisicas u otros documentos de los distintos clientes de la
compafiia.

= Realizar reparaciones menores y limpieza a las maquinas instaladas, cuando sea
necesario.

= Realizar el envio de insumos fuera de la ciudad a través del courier designado.

= Realizar las cobranzas semanales de acuerdo con las especificaciones de facturacion
emitidas por el &rea administrativa financiera.

= Apoyar en el registro de consumo de las maquinas dispensadoras instaladas,
mediante actas.

= Realizar pagos y gestiones bancarias.




84

= Mantener disponibilidad permanente en su teléfono movil durante la jornada de

trabajo.

= Cumplir con demas actividades inherentes a su cargo, asignadas por sus superiores.
6. RELACIONES MAS IMPORTANTES

Internas: Area administrativa-financiera, area técnica.

Externas: Clientes, Instituciones Financieras, Nestlé.
7. CONOCIMIENTOS ADICIONALES DESEABLES
Licencia de conducir, técnicas de cobranzas.
8. COMPETENCIAS REQUERIDAS
Competencias Principales:
Flexibilidad

Competencia Institucional: Orientacién al cliente

Competencia Institucional: Integridad

Competencias Suplementarias:
Preocupacion por el Orden y la calidad

Competencia Institucional: Orientacion al Logro

3.6.1.3.  Politicas e instrucciones para el Descriptivo de Cargos

e El formato sugerido sobre la descripcion de cargos es de facil compresion y ha sido
ideado considerando las necesidades de la compaiiia; engloba 8 items que resumen:
la identificacidn, las especificaciones y naturaleza del puesto, asi como el perfil que
debe tener el ocupante de este.

e El descriptivo de cargos previo a su implementacion, debe ser presentado a todos los
colaboradores; se le entregard impreso el descriptivo a cada colaborador segin su
puesto de trabajo.

e Los descriptivos de cada puesto de trabajo una vez instaurados, deben mantenerse
actualizados. Se revisard y complementara la informacion, de acuerdo con los
cambios o demandas del mercado y estructura interna de la compaiiia.

e Siempre que se realice una actualizacion en un cargo, se hara constar la modificacion

y se comunicara al area o persona responsable para su consideracion y aprobacion.
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3.6.2. Proceso de Reclutamiento

Con el proceso de Reclutamiento de Personal se da inicio a unas de las fases mas
importantes de la gestion del talento humano, que es la de encontrar solicitantes idoneos
para desempefiar los cargos vacantes de una organizacion. Refiriendo a los autores Dolan
y otros (2007,109), el proceso de reclutamiento constituye un conjunto de procedimientos
y préacticas que se llevan a cabo, con la finalidad de conseguir un nimero adecuado de
candidatos potencialmente competentes entre los cuales la organizacion pueda elegir y
contratar en lo posterior.

En la actualidad en Coffee Service Cia. Ltda., se identifican las siguientes
realidades en el reclutamiento de su personal:

e Para reclutar personal del area comercial y administrativo se acostumbra a recurrir a
bolsas de empleos del medio, (generalmente Multitrabajos) para publicar el anuncio.

e Al ser una empresa pequefia y familiar se utiliza referidos o recomendaciones de
terceras personas para cubrir directamente una vacante.

e No existe una persona explicitamente responsable del proceso de reclutamiento y
seleccion de personal.

e No se aplica el reclutamiento interno o promociones.

e Al no tener un descriptivo de cargos no se precisan los requerimientos y
especificaciones del cargo a cubrir.

Por lo tanto, con el escenario antes expuesto se recomienda implementar y hacer
cumplir las politicas y procedimientos que se especifican a continuacidn; ya que otorgaran

claridad y formalismo al proceso.
3.6.2.1. Primera fase- Enviar Requisicion de Personal

El proceso de Reclutamiento comienza siempre y cuando, exista previamente una
requisicion de personal debidamente diligenciada y, aprobada por los mandos pertinentes.
La requisicion de personal no es mas que una solicitud interna que el jefe o encargado de
un area, extiende hacia los responsables de talento humano de la compafiia para cubrir
una vacante libre; en el formulario se detalla las especificaciones del puesto, el perfil del

cargo, salario, tipo de contrato y, demas caracteristicas a considerar para la contratacion.
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El jefe elabora Envia a:
Vacante Requisicidn de Responsables de
disponible Personal Talento Humano

El formato y la tramitacion interna de la requisicion de personal depende en gran
medida de la dimension y politicas de una organizacion; para el caso de Coffee Service
se ha elaborado el siguiente formato, que podré ser presentado en fisico o via mail al
responsable de la gestion de talento humano para iniciar la busqueda de candidatos.

Cuadro N.° 19

Formato para Requisicion de Personal

;\_;COffeeserVice FORMULARIO DE REQUISICION DE PERSONAL Version: 1

Fech i6n:
Cédigo: FO-RH-02 echa de aprobaciéon

Solicitado por: Fecha de solicitud:

Cargo: | Area:

. L. Permanente Temporal
Tipo de Contratacién: " - P

Tiempo parcial Eventual
Nuevo Cargo Suplir vacaciones
Razdén de la vacante: Suplir una baja Incapacidad por enfermedad
Promocion Jubilacién

Indicar que estudios debe
tener el candidato

Indicar que certificaciones,
cursos, capacitaciones y/o

conoc'm'entof debe tener Segun el descriptivo de cargos aprobado
el candidato

Descripciéon breve de las
funciones que va a

desempeniar
Ubicacion fisica del puesto de trabajo: Oficinas centrales........... Area de Bodegas................
Tarjetas de Cantidad si
presentacion: Laptop/Tablet NO .
Equipos vy utiles de oficina
necesarios Minutos
Equipo Celular asignados Sl ..........
Pl de dat
Sl...... NO....... cantidad an de datos NO ..........
(cereeeennnl)

Sueldo Aprobado :

Observaciones:

Firma del Gerente General Firma del jefe del area

Firma de Recursos Humanos

Desde la fecha de recepcién del documento, el grea de RRHH tiene un plazo mdximo de 25 dias calendario para
culminar el proceso de reclutamiento y seleccion del candidato.

|Fecha de recepcién del formulario

Elaboracion: La autora
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3.6.2.2. Segunda Fase- Eleccion de las fuentes para publicacién de

convocatoria.

Una vez que la requisicion de personal ha sido receptada y aprobada, el
responsable de Talento Humano inicia con la busqueda de los candidatos que reunan los
requerimientos y el perfil del puesto vacante; para ello recurrira a los diversos métodos
de reclutamiento que se encuentran en el medio actual. En el disefio de la presente

propuesta se reconoceran tanto los métodos de reclutamiento interno como externo.

Meétodos de reclutamiento interno

e Acoger como una politica de reclutamiento, la busqueda de candidatos en la propia
plantilla de colaboradores; como una forma de impulsar su promocion y desarrollo.

e Aprovechar los referidos de los colaboradores de la organizacién sobre familiares o
amigos que estén interesados en el empleo.

e Buscar en archivos o “solicitudes muertas” recogidas, de candidatos que no fueron

incluidos en convocatorias pasadas.

Los medios que Coffee Service puede usar, para informar e invitar a sus

colaboradores a participar en el proceso son:

Anuncios en el mural informativo de la compafiia

Entrega de folletos.

Solicitud de la palabra a colaboradores actuales.

Correo comunicando la disponibilidad de una vacante.

Métodos de reclutamiento externo
Si internamente no se encuentran los candidatos idoneos, se recurrira
necesariamente a la busqueda mediante fuentes ajenas a la organizacién. Los métodos
externos de reclutamiento, convenientes para Coffee Service Cia Ltda. seran:
e Publicar la oferta de empleo en los grupos de Talento Humano que coexisten en las
redes sociales (principalmente Facebook).
e Continuar con las publicaciones que se venian realizando en las bolsas de empleo,

como Multitrabajos y Porfinempleo.
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e Para la busqueda de candidatos en cargos mas especializados: se aconseja recurrir a
las universidades u otros centros educativos del medio que cuentan con una amplia
base de datos y referidos.

e Para reclutamiento de cargos operativos y auxiliares: seran las publicaciones en la

prensa y radios de la localidad.

Las convocatorias que se difundan estaran abiertas hasta por 21 dias calendario.
3.6.2.3.  Tercera Fase- Evaluacion y preseleccion de hojas de vida

Una vez que se ha cumplido el plazo para el cierre de la convocatoria, el
responsable de Talento Humano procedera con el andlisis y validacion de la informacién
contenida en las hojas de vida receptadas; en el caso de completar las hojas de vida
necesarias antes del plazo estipulado, se cerrard la convocatoria y se avanzara de
inmediato con el proceso.

En esta fase el responsable del proceso debe tener muy claro las especificaciones
y requisitos del cargo vacante, de acuerdo con la informacion del descriptivo de cargo y
requisicion de personal; para en base a ello ponderar y realizar las comparaciones entre
las hojas de vida receptadas, e ir escogiendo a aquellos candidatos que mas se acerquen
al perfil del cargo vacante.

Para crear un filtro mas objetivo entre los candidatos, los parametros que se deben
validar y confirmar en las hojas de vida seran:

e Perfil del cargo.
e Conocimientos y formacion.
e Experiencia relacionada.
Se elaborara un listado con los candidatos preseleccionados para ser contactados

via telefdénica, e informarles como se llevara a cabo el siguiente paso del proceso.
3.6.2.4. Politicas e instrucciones en el proceso de reclutamiento

e EI inicio del proceso de reclutamiento de personal sera formalizado, previa
presentacion de la requisicion de personal elaborada por el jefe del &rea vacante, al
responsable de Talento Humano.

e La publicacion de la convocatoria del cargo vacante tendré una duracion de hasta 21
dias calendario.
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e Se adoptard como primera alternativa el reclutamiento interno, para la busqueda de
candidatos en cargos técnicos y administrativos; como una practica para retener y
motivar al talento clave.

e Si internamente no se encuentran los candidatos idoneos, la segunda alternativa de
reclutamiento de personal sera externo; para lo cual se debera considerar los métodos
preliminarmente sugeridos.

e El primer filtro para seleccionar los candidatos que contindan en el proceso serd; la
validacion y contraste de la informacion de las hojas de vida receptadas, versus el

perfil del cargo vacante, previamente definido.

3.6.3. Proceso de Seleccion

La seleccion de personal es un proceso que engloba una secuencia de pruebas que
deben superar los candidatos que previamente fueron reclutados; en base a estos
resultados, se elige al mas idéneo para que cubra un cargo vacante. Los procesos y
métodos empleados varian de una organizacion a otra, esto debido a: diferentes
concepciones sobre el proceso de seleccion, dimension de la organizacion y costos que
demanda. El proceso de seleccion finaliza con la decision de la contratacion y la

vinculacion de una persona a la organizacion.
3.6.3.1. Métodos de evaluacion de los candidatos

En esta etapa del proceso de seleccion, lo que se busca es tener un acercamiento
con aquellos candidatos cuyas hojas de vida fueron elegidas; y, mediante los diversos
métodos de evaluacion utilizados confrontar su formacion, experiencia y habilidades con
el perfil requerido para el puesto de trabajo. Ademas, es en esta instancia es donde se
brindaran respuestas a las inquietudes que pueden tener los candidatos, respecto al
proceso Y a la organizacion en general.

La secuencia de métodos y herramientas que se sugiere emplear en Coffee Service

Cia. Ltda., para el proceso de seleccion de su personal se detalla a continuacion:
Entrevista de Seleccion Preliminar

Es importante que el proceso de seleccion empiece con una entrevista preliminar,

con la finalidad de obtener informacion directa y profundizar aspectos referentes a la
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formacion académica, entorno familiar, trayectoria profesional, asi como detectar
posibles habilidades personales de cada candidato; para la evaluacion posterior.

Esta técnica también serd aprovechada, para que el entrevistador indague sobre
los valores e intereses que tiene el candidato, afin de identificar si son acordes con la
cultura organizacional. De igual forma, se expondran las condiciones generales que
requiere y exige el puesto tales como: horarios, relaciones jerarquicas, recursos asignados,
ubicacion fisica, etc.; de tal manera que el candidato cuente con los elementos necesarios
para decidir si le interesa continuar con el proceso o no.

Con la finalidad de asegurar la uniformidad de preguntas, y aumentar la exactitud
de la informacion recabada de los distintos candidatos se empleara la entrevista
estructurada o esquematizada. La entrevista se desarrollard considerando las tres etapas
que menciona la autora Melida Alfaro (2012,84), que son: preparacion, desarrollo de la

entrevista y canalizacion.

a) Preparacion
Es importante que previo al desarrollo de la entrevista se realice un repaso y
estudio a la hoja de vida del candidato, para comprender de forma general la informacién
alli proporcionada; y, de ser el caso detectar vacios en los datos para que puedan ser

despejados personalmente en la entrevista.

b) Desarrollo de la entrevista
En el desarrollo de la entrevista el entrevistador procurara propiciar un ambiente
de cordialidad y naturalidad para el candidato, sin que esto implique la pérdida del control
o0 hilo de la entrevista en ningin momento. A continuacion, se presenta una guia para la

conduccion de la entrevista de seleccion.
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Cuadro N.° 20

Guia para entrevista de seleccion estructurada

GUIA PARA Fecha: 06/03/2019
& CoffeeService ENTREVISTA
T ESTRUCTURADA CODIGO: FO-RH-03
Responsable: Responsable de RRHH Version: 1
Supervision del proceso: Gerente General Pagina: 1 de 2

a) SALUDO
b) CHARLA CORTA E INFORMAL PARA ROMPER EL HIELO

c) CONFIRMAR LA SIGUIENTE INFORMACION:

Datos Personales: Datos Familiares:
e Nombre e Estado civil
e Cargo al que esta aplicando e Cargas familiares
e Lugar de nacimiento e Con quien vive en la actualidad
e Nacionalidad e Lugar de trabajo del cényuge
e Edad (cuando aplique)
e Sector Domiciliario

“* Antes de continuar con el contenido de la entrevista, es necesario solicitar permiso al candidato para
tomar notas; y, se explicara también, que la informacién por él proporcionada es absolutamente
confidencial.

d) EXPERIENCIA DE TRABAJO

+«+ Comience tratando los primeros empleos, si el candidato no posee experiencia laboral se preguntara
sobre las expectativas del cargo que aplica

Indagar sobre los deberes y responsabilidades de los cargos que ha desempefiado,
situaciones que le gustaron o le disgustaron, problemas y retos que enfrentd; asi como
también los motivos del cambio.

e) FORMACION ACADEMICA

+»+» Comience por la educacién secundaria y después la universitaria y cualquier formacién adicional.
Aproveche para consultar sobre la capacitacion en el trabajo, cursos recientes y planes educativos
futuros.

Elaborado por: Aprobado por:
Responsable de RRHH Gerencia General
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GUIA PARA Fecha: 12/03/2019
& CoffeeService ENTREVISTA
ESTRUCTURADA CODIGO: FO-RH-03
Responsable: Encargado de RRHH Versién: 1
Supervision del proceso: Gerente General Pagina: 2 de 2
e Colegio e Universidad e Idiomas
e Especialidad e Titulo o Cursos
e Razon por la que /Especializaciones
estudié esa carrera relevantes

f) ACTIVIDADES O INTERESES

K2
0‘0

Dé un espacio para que el candidato manifieste sus intereses o pasatiempos. Escuche y, evite
discusiones personales.

Actividades en tiempo libre
Actividades que le agradan pero que no se ha dedicado
Proyeccién al mediano plazo (5 afios) en el ambito personal y laboral

g) AUTOEVALUACION

*,

Pregunte: -Resumiendo la entrevista ¢cuales son los aspectos positivos que le hacen un candidato
atractivo para cualquier empleador?

e Habilidades

e Principales cualidades a juicio de otros

e Fortalezas

e Areas de mejora

h) COMENTARIOS DEL ENTREVISTADOR RESPECTO AL PERFIL DEL

CANDIDATO CON RELACION A LA VACANTE

PASA A LA SIGUIENTE FASE:

Esta fase sera aprovechada también para el suministro de informacién al candidato/ receptar sus
inquietudes.

Presentar la organizacion, cargo, salario, beneficios, lugar de trabajo, etc. (se sugiere
adaptar la presentacion al interés en el candidato)

Serialar los pasos siguientes del proceso
Terminar la entrevista-agradecerle su participacion.

st [ ] No [ ]

NOMBRE DEL ENTREVISTADOR: ...

Elaborado por:

Aprobado por:

Responsable de RRHH

Gerencia General
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c) Canalizacién

Después de cumplida la entrevista y en base a los resultados alli obtenidos,
quedaran dos acciones a seguir:

e Agradecerle la participacion al candidato, e incluir su ficha en una base de datos
para futuras vacantes.

e De ser favorable los resultados de la entrevista se “canalizara” al candidato a la
siguiente fase del proceso; dependiendo del tipo de cargo a cubrir (pruebas de
conocimientos, entrevista con Gerencia), fijando para ello una nueva

convocatoria.
Aplicacion de Pruebas

Al ser Coffee Service una microempresa cuya estructura estd compuesta en su
mayoria por cargos del area administrativa, comercial y técnica, se propone
complementar la evaluacion del candidato con la aplicacion de las siguientes alternativas

de pruebas:

a) Pruebas de Personalidad
e Empleo de pruebas o técnicas proyectivas para averiguar el tipo de
personalidad (TEST 16 PF).

e Empleo de plataformas online de bajo costo como PsicoWeb .

b) Pruebas de conocimiento escritas.

Para la seleccion de cargos comerciales y técnicos, el jefe de cada area disefiara
una prueba sencilla de los conocimientos basicos que se requiere valorar en los
postulantes. Adicional, en la seleccién de cargos comerciales se recomienda mantener la
practica de, pedir a los candidatos finalistas la presentacion por escrito de una propuesta

comercial relacionada con la actividad comercial de la compafia.
Evaluacion de resultados y presentacion de informe
En esta fase, la persona responsable del proceso realizara la ponderacion de todos

los factores elegidos para evaluar a los candidatos; comparara los resultados totales y

seleccionara aquellos que mas se acerquen al perfil del puesto a ocupar. Los resultados
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deberan estar sustentados en un informe y, documentado con los registros de la entrevista inicial, pruebas y test en general aplicados, en orden de

mérito. A continuacion, se presenta un modelo de tabla (su estructura depende del perfil de c/vacante) que simplificara la evaluacion de los

candidatos que participaron en el proceso, para conformar la terna finalista.

Cuadro N.° 21

Formato tabla para valoracion de candidatos
Fecha:12/03/2019

TABLA DE RESULTADOS TOTALES CODIGO: FO-RH-04

< CoffeeService

Responsable: Responsable de RRHH Version: 1

Gerente General Fecha de aprobacion:

Supervision del proceso:

N.° HOJA DE VIDA

ENTREVISTA PRUEBA DE OTROS PUNTAJE TOTAL
PERFIL FORMACION | EXPERIENCIA INICIAL CONOCIMIENTOS ACUMULADO

ASPIRANTE NOMBRE

Observaciones:

Elaboracion: La autora
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Entrevista Final

Comunmente la entrevista final a la que debe presentarse el candidato es realizada
por el jefe de area o, por aquella persona con la que se trabajara directamente en el cargo.
En este sentido, es fundamental el papel que desempefia esta autoridad en la toma de
decisidn, para elegir el candidato que se vinculara a la organizacion. Sin embargo, para
el caso de cargos administrativos y contables, se puede continuar realizando la entrevista
final con el Gerente General de la compafiia, quien ha tomado la decision final una vez

presentada la terna.

Verificacion de Datos y Referencias

Con este paso lo que se intenta es verificar que la informacion proporcionada por
los candidatos mas opcionados es correcta y fidedigna; para ello es necesario ponerse en
contacto con ex empleadores y realizar preguntas puntuales que permitan cotejar
informacion personal y laboral, importante a considerar para tomar la decision de

contratacion.

Contratacion

Una vez que se ha superado todas las fases antes mencionadas Yy, se ha escogido
al candidato triunfador para cubrir el puesto vacante; se concluye con el proceso de
seleccion de personal y, se procede a formalizar el ingreso del nuevo colaborador a la
compafiia. Esta etapa inicia desde la notificacion al candidato elegido, la recepcion de

documentos y, firma/legalizacion del respectivo contrato de trabajo.

Cuadro N.° 22

Lista de documentos para incorporacion (contratacion) de personal

Con el propdsito de organizar su expediente, agradecemos entregar la

& CoffeeService

siguiente documentacidn en un plazo maximo de 7 dias calendario, a

partir de la recepcion de este formulario.

Fotocopia de los siguientes documentos personales:

. Hoja de vida actualizada

. Cédula de identidad/ pasaporte para extranjeros
o Certificado de votacion vigente

. 2 fotografias tamafio carnet

. Certificado bancario
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o Historia Laboral less
. Formulario 107 del Gltimo trabajo cuando aplique
. Tipo de sangre

Respaldo de los siguientes documentos:

. Titulo, registro en el SENESCYT

. Copias de certificados de cursos o seminarios mencionados en la hoja de vida
. Comprobante de pago de servicio basico

o 2 certificados de honorabilidad

Elaboracion: La autora

Juntamente con el listado de requisitos antes detallados, se le pedird también llenar

y suscribir el siguiente formulario para completar su expediente:



Cuadro N.° 23

Formulario para vinculacion de colaboradores

Fecha:12/03/2019
e . L ~
< CoffeeService FORMULARIO VINCULACION DE CODIGO: FO-RH-05
i COLABORADORES Version: 1
Sirvase completar la siguiente informacion especificada, se mantendra absoluta confidencialidad de los datos proporcionados. Fecha:
Cargo que Sueldo a recibir: | Tipo de contrato: Pazo fijo Eventual A Prueba Parcial Fecha de ingreso:
(Foto) solicita:

1. DATOS GENERALES

Nombres y apellidos completos: Cl/Pasaporte: Nacionalidad

Genero: Fecha y lugar de Nacimiento: Edad: Estado Civil: ‘
N.° de Vivienda: Propia: Hipoteca: Rentada: Vive con parientes: Otros:
dependientes:

Direccion domiciliaria: Barrio: Calle Principal: Transversal: Namero: ‘
Teléfono convencional: Celular: Mail:

Nombre del conyuge (si aplica) Profesion conyuge: Conyuge trabaja: Sl NO Ocasionalmente
En caso de emergencia llamar a: Nombres y apellidos: Parentesco Teléfonos: ‘

2. ESTADO DE SALUD

¢Como considera su estado actual de salud? ¢Padece alguna enfermedad crénica? Tipo de Sangre Intervenciones quirdrgicas

Discapacidad: Sl NO Especifique: Alergias o fobias:

3. ESTRUCTURA Y ECONOMIA FAMILIAR

N.° personas que viven en la casa: N.° hijos que viven en la casa: Otros familiares que viven en la casa (especifique quiénes):
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¢En su familia existen personas con cuidados especiales?

Si NO

¢ QuE tipo de cuidados necesita?:

Nombres y apellidos de Hijo(a)

Edad

Género

Fecha de nacimiento

Enfermedades graves que padecen

4. FORMACION ACADEMICA

Nivel de Instruccion

Instituciéon Educativa

Titulo Obtenido (cuando aplique)

PRIMARIA

N/A

SECUNDARIA

SUPERIOR

POSTGRADO

Estudia actualmente, especifique:

5. CONOCIMIENTOS GENERALES

¢Idiomas que habla? (Nivel basico, intermedio, avanzado)

¢Programas o software que maneja? (basico, intermedio o avanzado)

6. REFERENCIAS LABORALES

Detalle Ultimo cargo Anterior Anterior
Nombre de la compafiia: De: a: De: a: De: a:
Teléfono:
Nombre jefe inmediato:
Cargo:

¢ Se puede pedir informacion de Ud.? Sl: NO: Razones:

VERIFICACION DE LA INFORMACION- USO INTERNO DE LA COMPANIA

Fecha: Observaciones:

Registro de firmas:

f: Colaborador

f: Gestion del Talento Humano
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3.6.3.2.  Politicas e instrucciones en el proceso de seleccidon

La seleccion de Personal en Coffee Service Cia Ltda. se realizard considerando los
procesos y métodos previamente detallados y aprobados.

De existir un solo candidato preseleccionado que cumpla con el perfil del cargo, se
prorrogara el proceso; y, se publicard por segunda vez la convocatoria para buscar
otros aspirantes.

El éxito del proceso depende en gran medida de la conduccion de la entrevista
estructurada y valoracion de pruebas (el personal responsable estara capacitado).

El personal encargado del proceso de seleccién mantendr estricta confidencialidad
de la informacion que dispone, en todo momento.

Recalcar la necesidad de enviar una comunicacion a aquellos candidatos que fueron
descartados, para agradecerles la participacion e informarles sobre el cierre del

proceso.
3.6.4. Proceso de Induccién de Personal

La induccidn es el proceso de formacidn inicial para orientar al nuevo colaborador

en el ingreso a la compafia y adiestrarlo hacia el desempefio de las funciones que le

competen; una induccion incompleta podria repercutir en la calidad del trabajo y

productividad en lo posterior. Lo que se intenta alcanzar a través del programa de

induccidn y orientacion al nuevo personal es:

Disminuir la incertidumbre de los colaboradores

Reducir la rotacion de personal

Evitar pérdida de tiempo y dinero en lo posterior (consecuencias de una deficiente
induccidn)

Crear sentido de pertenencia en el colaborador
3.6.4.1.  Induccion General

La induccion general proporcionara informacion completa, sobre la presentacion

de la compaifiia a los nuevos colaboradores; asi como de las politicas internas, estructura,

beneficios, entre otros aspectos; que se consideren necesarios para facilitar la acogida y

acoplamiento de la persona en la organizacién. La persona responsable del programa de
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induccidn creara una presentacion digital memoria con los elementos que se mencionan

a continuacion, “memoria” que sera socializada con cada nuevo colaborador.

Cuadro N.° 24

Guia para la Induccion General del nuevo personal

_ PROGRAMA Fecha:
& CofteeService INDUCCION CODIGO: FO-RH-05
GENERAL Version: 1
PAG 1 DE 1

e Saludo y bienvenida.
e Presentacion al nuevo colaborador sobre (entregar tripticos informativos de la
Cia.):
- Breve resefia de la compafiia
- Mision
- Visién
- Valores
- Estructura organizacional
e Proporcionar informacion sobre:
- Lineas de supervision
- Principales proveedores y clientes
- Horarios de trabajo, turnos en caso de que aplique
- Beneficios
- Fechas de paga
- Uso de correo, teléfono, dispositivos electronicos entregados.
- Normas generales internas que considerar
e Visita a las instalaciones administrativas y bodega para realizar la presentacion a
directivos y personal en general.

Elaboracion: La autora
3.6.4.2.  Induccion Especifica

Una vez que el nuevo colaborador ha recibido una presentacion general de la
organizacion y sus politicas, es necesario brindarle informacion concreta de las
actividades y funciones concernientes al cargo que va a desempefiar, con la finalidad de
ilustrar y clarificar su ejecucion. La induccion especifica estara liderada por la linea de
supervisién o, de aquel personal clave conocedor de los procesos y actividades del cargo;

y, se desarrollara en un plazo no mayor a los 5 dias posteriores a su ingreso.
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Cuadro N.° 25

Guia para la Induccion General del nuevo personal

FORMATO REGISTRO | Fecha:
s 8 CODIGO: FO-RH-06
& CoffeeService |  PEINPUCCION 5
S ESPECIFICA Version: 1
PAG1DE 1
Cargo: Fecha de ingreso: Nombre:
Detalle de
actividades Duracién Responsable Fecha Firma
f: Jefe Inmediato f: Recursos Humanos
Fecha de recepcion:

Elaboracion: La autora

3.6.4.3. Politicas e instrucciones en el proceso de Induccién

El proceso de induccidn de personal en general contemplara un maximo de 40 horas
laborables.

El programa de induccion general serd realizado por personal responsable de la
Gestion de Talento Humano.

El programa de induccion especifica o técnica, sera responsabilidad del jefe de &rea o
de personal con mayor experiencia laboral en el tema (escogido igual por el jefe).
Una vez concluido el proceso de induccion, se remitira al responsable de la gestion
del Talento Humano el formulario firmado con el registro de induccion que recibid el

nuevo colaborador, para el respectivo archivo en el expediente.
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3.7.Cuadro resumen del proceso para el reclutamiento, seleccion e induccién de

personal

Grafico N.° 11

Cuadro resumen de la propuesta disefiada

INICIO

Fase de Planificaciéon de
RRHH

‘ Describir y definir los ‘

perfiles de cargos

Se detecta una vacante
(Jefe o encargado de
area)

Se envia requisiciéon de
personal a RRHH

NO

FIN

Sl éAprueba?
Determinar fuentes de
reclutamiento (RRHH)

Recepcién de hojas de
vida

’7 EXTERNO—){
I

INTERNO ‘

Preseleccién de hojas
de vida

FIN

\—P{ Aplicacién de pruebas ‘

}<—N0

‘ Fuera del proceso

\ 4

<Cumple con
perfil?

Sl
v

‘ Promocién ‘

‘ Entrevista preliminar ‘

v

Aplicacion de pruebas
propuestas

éCumple?

Sl

Ponderacién de
resultados

Verificacion de
referencias

Seleccién de terna

v

Entrevista final

Notificar al candidato
para vinculacién y
contrato

Recepcion de
documentos
habilitantes

Se informa al drea
solicitante

\ 4

Programar induccion y
acogida: General y
especifica

Elaboracion: La autora

( FIN <

N0—>1

Fuera del proceso
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Conclusiones

El desarrollo de la presente tesis ha constituido la oportunidad para investigar y
profundizar las teorias de varios autores respecto a la gestion del Talento Humano en las
organizaciones, asi como de adaptar a la practica varios de los contenidos aprendidos en
las aulas de clase. Mé&s aun, al tratarse de un estudio realizado en una compafiia en
crecimiento, cuya estructura y realidad es diferente, respecto de las grandes corporaciones
gue cuentan con los recursos necesarios, con procesos definidos y automatizados.

Las conclusiones generales mas importantes a las que se ha llegado, al culminar la
presente tesis y que estan ligadas con los objetivos planteados, son tres. Primero, la
administracion y gestion del talento humano en la compafiia es llevada de una manera
aislada e informal. Segundo, al carecer de procesos definidos y practicas que visibilicen
una gestion formal del talento humano, menoscaba el desempefio de los colaboradores;
y, por ultimo; para que la compafiia obtenga mejoras importantes, debe existir una
sensibilizacion, respecto a la importancia de incorporar politicas y procesos que organicen

y mejoren su gestion empresarial.

Diagnostico de la gestion del talento humano en Coffee Service Cia Ltda.

Como resultado del estudio de caso realizado en la compafiia Coffee Service, se
observaron y descubrieron varios problemas asociados a los principales procesos de
gestion del talento humano y su ejecucion. La percepcion de los colaboradores revela que,
si bien hasta la actualidad en la compafiia se han realizado procesos de reclutamiento,
seleccion e induccion de personal; éstos no han sido planeados y estructurados
previamente, porgque en varias ocasiones lo que ha imperado es la necesidad de vincular
personal para que cubra una vacante, sin que exista un analisis previo del perfil que se
requiere.

A pesar, que el reclutamiento, seleccion e induccion de personal son procesos
claves para incorporar y atraer personal acorde con las necesidades de una organizacion;
en Coffee Service éstos se han visto reducidos a acciones puntuales, que obvian practicas

y herramientas importantes para garantizar la calidad y éxito de la contratacion.
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La carencia de procesos formales de talento humano y su relacion con el desempefio
de los colaboradores

Con base a los resultados de las encuestas aplicadas, la percepcion que tienen los
jefes de las diferentes areas de trabajo respecto al desempefio laboral de su personal no es
favorable; existe inconformidad respecto a la calidad y eficacia en el ejercicio de las
funciones delegadas; esto sumado a la incapacidad para desarrollar el trabajo sin
supervision y, la deteccion de conductas contraproductivas en algunos colaboradores.

Dificultades que, con base al juicio de los diferentes autores citados en el marco
tedrico de la presente tesis, suceden por la carencia de procesos formales que guien la
gestion del talento humano. Sin embargo, para no sustentar una conclusion basada en la
exploracién bibliografica, se recurrid también a la técnica estadistica de analisis de
informacion denominada correlacion, la cual permitié determinar si existe relacion o no,
entre los datos de las variables que integraban el estudio de la gestion del talento humano
y, los datos de las variables concebidas para el Desempefio Laboral. Producto del cruce
de variables se encontraron relaciones significativas entre éstas, justificando asi, que la

gestion del talento humano si tiene relacion con el desempefio laboral.

Importancia de implementar politicas y procesos que organicen y mejoren la gestion
del personal

A menudo se escucha que una de las practicas diferenciadoras para que las
organizaciones se mantengan y trasciendan en el mercado, frente al desarrollo incipiente
y los cambios del contexto global en el que nos desenvolvemos; sera la capacidad para
acoplarse a dicho entorno y disponerse a la transformacion. Proceso que va mas alla de
cambios estructurales o técnicos, sino que mas bien requiere de diligencias y realizaciones
que actlen sobre la mente y actitud de los colectivos humanos; de tal manera que se
puedan redefinir elementos mas profundos como: cultura organizacional, valores y
competencias de los colaboradores, métodos de actuacion y de servicio; procurando que
en todo momento impere una actitud de disposicion y mejora continua.

Por lo tanto, es necesario que los propietarios y directivos de Coffee Service Cia
Ltda., se sensibilicen respecto al aporte y protagonismo que tiene el talento humano en
una organizacion; lo cual significa dar un apoyo claro desde las altas esferas para la
instauracion de procesos y practicas de gestion humana, asimismo, de velar porque las

actividades de talento humano se integren al resto de areas y funciones de la compaiiia y,



105

finalmente, legitimar el cumplimiento en toda la compafiia de dichos proceso y practicas

establecidas.
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Recomendaciones

Al determinarse en el estudio, una correlacién significativa entre las variables
reclutamiento, seleccion e induccién de personal con el desempefio laboral de los
colaboradores de Coffee Service Cia Ltda; se recomienda especialmente a accionistas, y
directivos lo siguiente:

Analizar e implementar en la brevedad posible la propuesta de este proyecto de
investigacion, ya que es una herramienta importante que guia la ejecucion de los procesos
claves de Talento Humano, tales como: la planificacion de recursos humanos,
reclutamiento, seleccion e induccion de personal. Cada proceso fue disefiado con métodos
y herramientas que faciliten su aplicacion y, se ajustan a las necesidades y realidad de la
compafia.

Es esencial que la compafiia considere la importancia de contratar un colaborador
con el perfil adecuado, para que sea el responsable de gestionar y ejecutar los procesos y
practicas inherentes a Talento Humano; la idea principal es contar con un profesional que
le confiera el alcance necesario a este tipo de funciones y, con ello se descentralice de
Gerencia y de otros cargos de la compafiia, las funciones de Talento Humano que se
venian desempefiando.

Los modelos de formatos, descriptivos de cargos, herramientas y politicas
establecidas en la presente propuesta constituyen un modelo base que debe ser a menudo
analizado y pulido, en relacion con las reformas internas y externas de la compaiiia. Por
otra parte, al contemplarse en la propuesta Unicamente tres de los procesos de Talento
Humano, se constituira en el punto de partida para disefiar y formalizar el resto de los
procesos en Coffee Service Cia Ltda, tales como: capacitacion, compensaciones,
desarrollo de personas, evaluacion de desempefio, etc.

Ya que en base a la encuesta aplicada se descubri6é que la compafiia no realiza
examenes pre-ocupacionales al personal que ingresa a laborar, especialmente en lo
referente a cargos del area técnica; se propone adoptar como practica los examenes
clinicos pre-ocupacionales y periodicos, con la finalidad de determinar la idoneidad del
estado de salud y fisico, tanto de los posibles aspirantes a un cargo como de aquellos
colaboradores que ya pertenecen a la compafiia. Una practica que debe ser vista por los

directivos de la compafiia como una inversion, ya que permite disponer de colaboradores
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sanos, con mayor empefio y eficiencia en la ejecucion de sus actividades; y a la vez se
aminoraria el ausentismo laboral por enfermedades.

Finalmente, se sugiere fortalecer y formalizar el proceso de induccion de personal
que se lleva a cabo en la compafiia, resaltando y socializando en una primera fase
(induccidn general) informacion relevante de la organizacion como: su historia, vision,
misién, valores y estructura organizacional, todo ello complementado con un
adiestramiento especifico en las funciones del cargo que va a desempefiar; con la finalidad
de que los colaboradores se pueden integrar facilmente en la compafiia y se conviertan en

un buen elemento.
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ANnexos

Anexo N° 1. Tabulacion de encuestas - variable Gestion del Talento Humano

TABULACION DE PREGUNTAS- GESTION DEL TALENTO HUMANO

113

ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS

TOAMENIELE ENDESAQLERDO| TOALVENTERN

a) PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS amog | FOE0 2 ey

1. La compafiia realiza planificacion de recursos humanos para identificar las necesidades actuales y|

futuras de personal que necesitaré para lograr sus objetivos 0 1 5 6

2. Se realiza andlisis de los puestos de trabajo, para conocer y registrar informacion detallada de

aspectos como: funciones a desempefiar, condiciones de trabajo, experiencia, formacion y habilidades

gue se requieren por puesto 0 3 8 1

3. La compafiia cuenta con descriptivos de cargos con la explicacion y definicion de las funciones,

conocimientos, experiencia y perfil (requisitos) que debe cumplir el trabajador que ocupe un puesto de

trabajo 0 1 8 3

b) RECLUTAMIENTO ‘?‘&WB;D(E)I BNT:2000) ““[B‘;‘m TOPMENERN

4. Las personas que realizan el reclutamiento de personal estdn capacitadas y tienen claro el

procedimiento a seguir para que el proceso de admision sea eficaz 1 6 5 0

5. Se utilizan varias fuentes (anuncios, recomendaciones, base de datos, bolsa de empleo,

universidades) para atraer nuevo personal y cubrir vacantes 0 3 6 3

6. Al momento de cubrir una posicién vacante, se tiene como practica considerar como candidatos a

personas que ya laboran en la compafifa antes de buscar externamente 0 0 11 1

7. Existe un cotejo (comparacion) minucioso de las hojas de vida receptadas con el perfil del cargo|

requerido, como un primer filtro para descartar candidatos. 0 2 9 1

¢) SELECCION oo | DG | ) o0

8. Los metodos de seleccion de personal empleados por Coffee Service evallian correctamente a los

candidatos para un puesto 0 1 11 0

9. En el proceso de seleccion siempre interviene el area o jefatura donde trabajara el candidato all

puesto de trabajo 0 4 7 1

10. Se cuenta con evaluaciones de conocimientos, psicologicas, psicotécnicas, etc. acorde al puesto de

trabajo que se va a cubrir 0 7 9 1

11. ¢Considera que las entrevistas de seleccion realizadas, contienen una preparacion o se cuenta con

una estructura a seguir que permita obtener informacion relevante de cada candidato? 0 0 11 1

12. Siempre se le da importancia necesaria a la fase de verificacion de referencias y autenticidad de

informacién de la hoja de vida del candidato 0 4 7 1

13. La decision de seleccion con los resultados finales del proceso es sustentada mediante un informe u

otra herramienta interna 0 4 4 4

14. La empresa tiene como practica raelizar examenes medico ocupacionales al personal nuevo, para

comprobar las condiciones de salud fisica, mental y social antes de su contratacion. 0 0 1 11
TOAMENIELE ENDESAQLERDO | TORLVENTERN

d) INDUCCION ey | EAOEDS ? CESCLERDY)

15. El proceso de induccion que se recibe al ingresar a la compafila, tiene una adecuada preparacion y|

organizacion (apreciacion de herramientas, recursos y materiales en general utilizados) 0 5 6 0

16. El personal nuevo que ingresa recibe una capacitacion acerca de la mision, vision, objeto social,

estructura y demas politicas de la compafiia. (induccién general) 0 8 4 0

17. El personal nuevo que ingresa recibe instrucciones y orientacion acerca de las funciones que

involucra su cargo, relaciones con otros puestos, expectativas de desarrollo, y demas aspectos del puesto

y area de trabajo. (induccion especifica) 0 11 1 0
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Anexo N° 2. Tabulacion de encuestas - variable Desempefio Laboral

TABULACION DE PREGUNTAS SOBRE EL DESEMPENO LABORAL

ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS

a)CALIDAD LT::&?;? DEACUERDO 3) DESAE:ERDO TOTA:xENTE PUNTAE
(4) 2) DESACUERDO
1. Realiza cada actividad encomendada con esmero y orden 1 9 ) 0
2. Evita cometer errores o corrige a tiempo desaciertos antes que tengan trascendencia 2 6 4 0
3. Posee el conocimiento, la experiencia y las habilidades para desempefiar las funciones del puesto 4 6 7 0
4. Sugiere mejoras en los procesos y actividades de los cuales forma parte 5 3 4 0
5. El trato con los usuarios internos y externos es cortés 3 8 1 0
b)COSTO-EFICACIA
6. Organiza el trabajo en tiempo y forma 0 7 5 0
7. Cumple con las actividades planificadas en los tiempos estimados 1 6 5 0
8. Utiliza adecuadamente los recursos y materiales asignados para cumplir con sus funciones 1 3 2 1
9. De completar sus actividades, busca nuevas asignaciones 0 7 5 0
¢)NECESIDAD DE SUPERVISION
10. Puede desempefiar las funciones y tareas asignadas sin necesidad de supervision 3 3 1 0
11. Es capaz de reaccionar rapidamente ante dificultades presentadas y dar una solucion sin esperar
instrucciones 3 6 3 0
12. Estd en capacidad de ensefiar/entrenar a otros en ausencia del lider del area. ) 9 1 0
d)IMPACTO INTERPERSONAL
13. Su personalidad y actitud influyen en el ambiente laboral de una forma positiva 2 9 1 0
14, Trabaja fluidamente ya sea con supervisores, pares o subordinados 2 9 1 0
15. El colaborador se integra al equipo de trabajo y colabora para la consecucion de metas proyectadas
enelérea 1 11 0 0
16. Expone sus ideas y argumentos de forma clara y facil de entender 2 7 3 0
¢)CONDUCTAS CONTRAPRODUCTIVAS
17. Cumple y/o aplica medidas de seguridad para evitar accidentes laborales 1 10 1 0
18. Cumple con los horarios (entrada-salida, permisos) establecidos por la compafiia 0 4 7 1
19. Guarda la confidencialidad y discrecion de la informacion que conoce por el puesto o funciones que
desempefia. 5 6 1 0
20. Demuestra transparencia y sentido ético en el desempefio de sus funciones en general 0 3 4 0

PUNTAJE TOTAL

Comentarios:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo N° 3. Tabulacion cruzada- Programas DYANE

$§ tochivo Cuesticnwio Dmor Andiss Vestara  Ryuda =3

W oj=g s 3o 6eEe ¥ 1 R |
Wde yregistros - R oel 1 - Dweccidnde Mestradade datos
_Nvwoemiz  vaR) R L
Vosiobles v.1  v.2 V.3 LA B A V.6 | V.7 | V. V.9 V.10 V.11 V.12 V.13 V.14 V.13 v. 16 ~
Registros 1 2 P32 £ s Ps Bl | ¥8 5 ' P10 1 12 | P13 | P14 |73 P16
123 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2
22 3 2 z 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3
31 3 2 3 1 2 3 2 2 3 2 2 3 1 3 2
a1 2 2 2 3 2 1 2 2 5 2 3 : 1 2 2
i 2 2 3 2 1 z 2 3 z 2 2 z 1 3 a
2 1 2 3 1 2 3
2 2§ 3 3 1 2 2
1 3 3 : 3 3 3
2 2| 1 3 3 2 3
2 2 2 2 1 2 E)
2 2 2 2 2 3 2
3 1 2 3 1 3 3




Anexo N° 4. Formato de cuestionario para analisis y descriptivo de cargos

CUESTIONARIO PARA DESCRIPCION DE PUESTOS

Este cuestionario es Uinicamente para analizar el puesto, no a la persona que lo ocupa.

Por favor llenarlo de una forma clara y concisa

Fecha:

1.- IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre:

Edad:

Género:

Femenino

Masculino

Nombre del Cargo que desempefia

A quien reporta:

Supervisa a:

Horario de Trabajo:

Lugar de Trabajo:

2.-MISION DEL CARGO: Cual es el objetivo del cargo que Ud. desempeiia. Describalo brevemente

3.-DESCRIPCION DE FUNCIONES: Enliste las actividades que realiza en su puesto actual de trabajo, e indique la

frecuencia de ejecucion

# DESCRIPCION DE LAS TAREAS FRECUENCIA
DIARIO SEMANAL |MENSUAL
1
2
3
4
5
6
7

4.-RELACIONES IMPORTANTES: Seiiale con quien se relaciona en la ejecuciéon de su trabajo; tanto interna como

externamente

RELACIONES INTERNAS (cargos de otras dreas o
departamentos

RELACIONES EXTERNAS: (personas e
Instituciones fuera de la Compaiiia.)
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5.- INSTRUCCION FORMAL: Por favor sefiale su nivel de escolaridad

NIVEL DE ESCOLARIDAD

SENALE

Primaria
Secundaria
Tecnologo
Superior
Maestria
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6.-EXPERIENCIA: ¢ Considera Ud que para el buen desempeiio del puesto se requiere experiencia previa? De ser
afirmativa su respuesta sefale con una X el tiempo

7. COMPETENCIAS Y HABILIDADES: Cudles de las competencias descritas a continuacion son esenciales para el

NO SE REQUIERE:

SI ES NECESARIO:

Alo menos 1afo
Entre 1y 3 afos
Mas de 3 afos

desempeiio del puesto. (Priorice 5)

# COMPETENCIAS SENALE
1 Flexibilidad

2 Integridad

3 Autoconfianza

4 Identificarse con la compaiiia

5 Pensamiento analitico

6 Pensamiento Conceptual

7 Busqueda de Informacion

8 Orientacion al Logro

9 Iniciativa

10 Orientacion al Cliente

11 Comprension Interpersonal

12 Comprension de la Organizacion
13 Impacto e Influencia

14 Desarrollo de Interrelaciones
15 Desarrollo de personas

16 Direccidn de Personas

17 Liderazgo

18 Trabajo en Equipo

19 Preocupacion por el Orden y Calidad
20 Autocontrol

8.- Comentarios adicionales

FIRMA DEL COLABORADOR
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COMPETENCIAS ESTABLECIDAS
Las competencias determinas en el descriptivo de Cargos de la compafiia Coffee Service, corresponden al
Diccionario de Comptencias de HAY/MCBER 1999

Las competencias asignadas a cada cargo que intregra la estructura Organizacional de Coffee Service Cia Ltda se
fijaron y determinaron en concordancia con la misién y visién de la compaiiia y; alineados con la mision de cada

cargo.
El diccionario de Hay reconoce las siguientes 20 competencias
# COMPETENCIAS SENALE

Competencias Principales Genéricas: Como su nombre lo indica son las
que por lo general priman en cada perfil

1 Flexibilidad

2 Integridad

3 Autoconfianza

4 Identificarse con la compaiiia
5 Pensamiento analitico

6 Pensamiento Conceptual

7 Busqueda de Informacion

8 Orientacion al Logro

9 Iniciativa

10 Orientacion al Cliente

11 Comprension Interpersonal
12 Comprension de la Organizacion
13 Impacto e Influencia

14 Desarrollo de Interrelaciones
15 Desarrollo de personas

16 Direccion de Personas

17 Liderazgo

18 Trabajo en Equipo

Competencias Genericas Suplementarias: A pesar de ser muy validas y
fiables, aparecen con menos frecuenciay se asigna en perfiles con menor
jerarquia
19 Preocupacion por el Ordeny Calidad
20 Autocontrol

De la lista de 20 competencias estipuladas en el Diccionario de Hay, conjuntamente con el Gerente de la
compaiiia; se identificaron tres "competencias institucionales" , atributos que estan asociadas con la misién,
vision y valores que quiere promulgar la organizacidn, por lo tanto deben estar presentes en todos los cargos.

*Integridad
*Orientacion al Logro
*Orientacion al Cliente

El resto de competencias descritas por cargo, estan determinadas en funcién de los conocimientos y capacidades
que se requiere desarrollar



