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RESUMEN

El presente proyecto se orienta a analizar los procesos organizacionales y
administrativos del departamento de recursos humanos de la compafia
KINGTYRE S.A., la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Santiago de
Guayaquil, de esta manera se elaborardn modelos de procesos que ayuden al

departamento a realizar sus funciones.

La empresa no cuenta con modelos de procesos para realizar sus actividades o
funciones, lo que ha permitido tomas de decisiones de manera incorrecta,
perjudicando a los diferentes puestos de trabajo y usuarios internos y externos

de la compaifiia.

Con esta investigacion se lograra que el departamento antes mencionado mejore
la calidad de las personas que ingresan a la organizacion, delegar
responsabilidades para que todos trabajen por el bien comun institucional,
mejorar el ambiente de trabajo, motivar al personal mediante las evaluaciones de

desempeifio, entre otros.

Debido que el area Recursos Humanos esta directamente relacionado con todos
los miembros de la organizacion, este proyecto consecuentemente guiara
también a las demas areas y/o puestos de trabajo en el cumplimiento correcto de

sus funciones.

El proyecto de titulacion se realizara con la colaboracion de todos los miembros
de la organizacién, desde el &rea ejecutiva hasta el area de taller, con el objetivo
de obtener informacién directamente de la fuente, lo que permita tener resultados

exactos.

Por estas razones, para garantizar el mejoramiento de los procesos
organizacionales y administrativos de KINGTYRE S.A. es necesario el desarrollo

de esta investigacion.
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ABSTRACT

This project aims to analyze the organizational and administrative processes of
the KINGTYRE S.A. Human Resources department, which is located in the city
of Santiago de Guayaquil, to thereby develop process models, which will help the

department to perform its functions.

The Company does not have process models for their activities or functions,
allowing decision-making incorrectly, harming the different work places and
internal and external users of the Company.

This research will ensure that the above-mentioned department improve the
quality of people that enter the organization, delegate responsibilities and
everyone work for a common good, improve the working environment, motivate

staff by performance evaluations, among others.

Because the Human Resources area is directly related to all members of the
organization, this project consequently also lead to other areas and/or workplaces

in the proper performance of their functions.

The graduation Project is carried out with the collaboration of all members of the
organization, from the executive area to the production area, in order to get

information directly from the source, which allows having accurate results.

For these reasons, to ensure the improvement of KINGTYRE S.A. organizational

and administrative processes the development of this research is necessary.

Key words: process models, staff integration, performance evaluations, training,

controls, productivity, motivation, equality.
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INTRODUCCION

Mediante el presente trabajo se pretende identificar los procesos actuales con los
que cuenta el area de Recursos Humanos de la Compafia KINGTYRE S.A. y
desarrollar un modelo de procedimientos para la organizacién y administracion
del departamento. En la empresa no existe un manual de actividades a seguir; y
el desarrollo de este trabajo lograra una eficiencia y eficacia en el departamento

alcanzando asi el mejoramiento continuo de las operaciones.

En la actualidad el area de Talento Humanos ha sido sometida a cambios, ya sea
a causa de las politicas internas de la organizacién o debido a factores externos

a la empresa.

Las reformas al Cédigo Laboral seran fundamentales para el desarrollo del
modelo de procesos, porque de esta dependen los lineamientos a los que el
departamento en estudio debera ocuparse. Las operaciones que se realizan en
Recursos Humanos de diferentes organizaciones seran una guia para conocer

hacia donde debera apuntar esta investigacion.

Considerando para la elaboracion de este proyecto que KINGTYRE S.A. es una
microempresa, es necesaria la elaboracion de un modelo de métodos en el cual
el departamento se pueda apoyar y continuamente se encuentre mejorando de
manera organizativa como administrativa, y que a medida que vaya creciendo la
division los procesos también, pero controlados por medio de un manual

establecido.



1 CAPITULOI
PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1 Enunciado del Problema

El departamento de Gestibn de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. no
cuenta con una politica de procesos que le permita mantenerse organizado y
poder aprovechar al maximo los recursos y tomar mejores decisiones. Las
funciones que realiza esta area no se encuentran coordinadas u organizadas lo

gue ocasiona el retraso de sus operaciones.

La falta de un modelo ha originado que el departamento, en sus diferentes
procesos, no haya tomado las decisiones correctas, entre estos el reclutamiento
de personal no haya identificado el perfil o los requisitos de los puestos que debia
cumplir, que el personal no se encuentre debidamente capacitado, asi como que

este no labore en condiciones seguras.

Las decisiones que tome el departamento seran el reflejo de la eficiencia que
tiene el mismo, asi como la reduccién y mantenimiento de gastos, conservar el
comparierismo con el grupo de trabajo, creando confianza del usuario hacia la
empresa por el personal que mantiene; los Centros de Servicio Automotriz se
caracterizan por el contacto que tiene el talento humano de la organizacion con

los consumidores.

Si el area de Recursos Humanos falla en el manejo de sus procesos, todas las

areas o personal que depende de él también fallara.
1.2 Formulacién del problema

¢ Qué efectos causaria el desarrollo de un manual de procesos organizacionales
y administrativos en el departamento de Recursos Humanos del tecnicentro
KINGTYRE S.A.?



Mediante la realizacion del manual de procesos para KINGTYRE S.A. se podra
lograr una mejor seleccion de personal para los diferentes cargos en el area de
tecnicentro, asi como también mejorar las relaciones de trabajo entre los
colaboradores de la organizacion, independientemente del tipo de rango en el
gue se encuentren, lo que conlleva a la satisfaccion en los puestos de trabajo.

Saldarriaga (2008) expone que:

La gestion humana hoy debe posibilitar el establecimiento de una estrategia
de negocios que confie en las personas como fuente de ventaja competitiva
sostenida [...] y unos gerentes de recursos humanos que entiendan las
implicaciones del capital humano sobre los problemas del negocio y puedan
modificar el sistema de recursos humanos para solucionar esos problemas,
pues la funcion de la gestion humana hoy es formar lideres mas que

empleados pasivos. (p.147)

El concepto que propone el autor puede lograr que los colaboradores de la
organizacién tengan un sentido de pertenencia con la organizacion, lo cual crea
confianza y seguridad entre ellos al momento de realizar sus actividades
laborales, cuando se expresan con el cliente, pensar que son un apoyo para la

empresa.

Un manual de procesos también permitira que los grupos trabajo tengan pleno
conocimiento de sus funciones y de las actividades que deben llevar a cabo. La
empresa podré analizar el desempefio de los colaboradores con el objetivo de
lograr trabajos eficaces y eficientes, apoyando asi a la productividad y

competitividad organizacional.
1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General

- Analizar los efectos que causaria el desarrollo de un manual de procesos
organizacionales y administrativos en el departamento de Recursos

Humanos del tecnicentro KINGTYRE S.A., a través de una investigacion

3



minuciosa, implementado las herramientas necesarias que permitan
obtener la informacién requerida, con la finalidad de mejorar la

competitividad de la organizacion.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Recopilar informacion para el desarrollo de un modelo de procesos
organizacionales y administrativos para KINGTYRE S.A. en el area de
Recursos Humanos.

e Analizar los datos recopilados y determinar las ventajas de implementar
un modelo de procesos para el area de Recursos Humanos de KINGTYRE
S.A.

e Determinar el impacto que tienen los Manuales de Procesos en la
eficiencia del desempeiio del personal de Recurso Humanos de
KINGTYRE S.A.

1.4 Justificacién de la investigacion

Actualmente el departamento de recursos humanos de KINGTYRE S.A. no
cuenta con un manual o modelo de procedimientos a los cuales los colaboradores
de la empresa puedan seguir, tanto en el area administrativa como operativa; a
falta de éste patrén el resultado suele ser procesos realizados con ineficiencia,

con lentitud y algunas veces mal elaborados.

El desarrollo de un modelo de procesos se considera de alta importancia porque
contiene la descripcién de las actividades que debe desempefiar el departamento
de recursos humanos; de esta manera la compafiia lograra una mayor eficiencia
al realizar cualquier operacion, asi como controlar y realizar mejoras a las mismas

creando el ahorro de materiales o insumos, tiempos, esfuerzo y dinero.

Para obtener los resultados deseados se investigara cada uno de las actividades
gue realiza la divisibn mediante encuestas, entrevistas y observaciones directas,

con el objetivo de conocer la posicion en la que se encuentra la organizacion



actualmente, lo que permitira corregir, eliminar o desarrollar nuevos procesos

para dicho manual.
1.5 Delimitacion de lainvestigacion

El presente proyecto se realizard en la compafiia KINGTYRE S.A. ubicada en la
Cdla. Vernaza Norte Mz. 20 Sl.11 de la ciudad de Guayaquil; este proyecto se

enfocara en los siguientes procesos:

¢ Reclutamiento y seleccion de personal

e Capacitacion para el desarrollo del personal
e Seguridad de los trabajadores

e Evaluacién del desempefio

e Evaluacion y control de las politicas establecidas

De esta manera el proyecto se dirigira a los procesos mas relevantes de la

compafiia, recordando que ésta es una microempresa.
Mision

Entregar a sus colaboradores externos productos y servicios automotrices de
calidad y excelencia, brindando seguridad y confianza en el mantenimiento

preventivo y correctivo de vehiculos livianos.

Vision

Convertirse en el largo plazo en una empresa lider en productos y servicios
automotrices en la ciudad de Guayaquil.

1.6 Hipotesis de la investigacion

El desarrollo de un manual de procesos organizacionales y administrativos
ayudaria a incrementar directamente la eficiencia del desemperio del personal en
el departamento de Recursos Humanos del tecnicentro KINGTYRE S.A.



1.7 Variables de lainvestigacion

1.7.1 Variable Dependiente

Eficiencia del desempefio del personal de Recursos Humanos de KINGTYRE
S.A.

1.7.2 Variable Independiente

Manual de procesos organizacionales y administrativos para el departamento
de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A.



2 CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

El departamento de Recursos Humanos es una de las areas de mayor estudio y
de constante evolucidn, la gestion del talento humano es uno de los procesos
mas importantes de la organizacion, el cual administra los cargos que contiene
la empresa asi como orienta las habilidades de los colaboradores a aquellos
cargos. Para la autora Olga Jaramillo (2011):

Gestion del Talento Humano es el conjunto de procesos necesarios para dirigir
a las personas o recursos humanos dentro de la empresa, partiendo del
reclutamiento, seleccién, capacitacion, recompensas, evaluacion del
desempenio, salud ocupacional y bienestar, entre otros, que conduzcan a la
obtencién de valor agregado para la empresa, los empleados y el entorno.
(p.107)

Con el pasar del tiempo las funciones del area de Talento Humano se han
desarrollado de tal forma que las organizaciones deben crear modelos que se

ajusten a su cultura organizacional creando asi politicas de trabajo.

Conocer los procesos de los cuales el departamento de Recursos Humanos tiene
a su cargo sera de gran utilidad para el inicio investigativo del presente proyecto;
las investigaciones posteriores se realizard acorde a las necesidades de

KINGTYRE S.A. y de su estudio de campo previo.

La organizacion y administracion del departamento de Recursos Humanos dentro
de sus funciones debe conocer las actividades y rendimientos de las demas
divisiones de la organizacién, es por esto la necesidad de desarrollar un manual
de procesos y procedimientos que los colaboradores deben seguir, este modelo
debe realizarse conforme a las necesidades de la empresa y orientdndose al
logro de los objetivos de la misma. Para Idalberto Chiavenato (2000) en su libro



indica que “La Administraciéon de Recursos Humanos es contingencial, pues
depende de la situacion organizacional, del ambiente, de la tecnologia empleada
por la organizacion, de las politicas y directrices vigentes [...], sobre todo de la

calidad y cantidad de recursos humanos” (p.152)

Toda organizacion debe contar con funciones y procesos en cada departamento,
lo que indica la importancia de estas dos opiniones que se encuentran
relacionados, para la elaboracion del modelo de procesos, Enrique Franklin

(2009) explica como identificar cada una de estas variables:

En lo relativo a la estructura, delegacién de facultades, distribucion de las
unidades administrativas, formas de coordinarse y de generar bienes y servicio
(funcional); a la manera de ordenar el ingreso y flujo de insumos para producir
resultados, la via para precisar la jerarquia de la informacion y traducirla en
procesos estratégicos (procesos) y, en cuanto a una interrelacion de
funcién/proceso, obteniendo el mayor provecho posible de la estructura
funcional y de la gestion de la informacién, materia prima y energia de los

procesos. (p.7)

Anteriormente, los directivos de las organizaciones no consideraban a los
trabajadores como parte fundamental para el desarrollo de sus negocios vy, la
poca o falta de presién por parte del estado de mejorar las condiciones laborales,
tanto de bienestar econdmico y seguridad laboral, han logrado que se excluya de
muchos beneficios a los colaboradores de las organizaciones.

Afortunadamente, con el pasar de los afios se han realizado estudios que
demuestran lo contrario, tomando a los colaboradores de la organizacion, de
cualquier nivel jerarquico, como parte importante para el desarrollo de los
negocios. Tal como lo aclaran Eugenia Ruiz, Maria Gago, Carmen Garcia &
Soledad Lopez (2013):

En la actualidad, la politica de gestidén de los recursos humanos en la empresa

tiene una gran importancia, que se basa en el reconocimiento a los



trabajadores como uno de los activos mas importantes para conseguir los

objetivos marcados por la organizacion. (p. 8)

KINGTYRE S.A. es una empresa ecuatoriana ubicada en la Cdla. Vernaza Norte
Mz. 20 Sl. 11 de la ciudad de Guayaquil, formada en sociedad anénima para la
importacion y distribucion de llantas para vehiculos livianos y pesados a nivel
nacional; luego de un afio y medio en esta actividad comercial y luego de una
ruptura societaria, la organizacion decide cambiar su actividad a una mas
pequefia, como lo es un Centro de Servicio Automotriz o comunmente llamado
tecnicentro como se lo denominara en este proyecto; dedicandose a las ventas
al por menor de productos tales como: llantas, aros, baterias, aceite y, brindando
servicios de mecanica basica, alineacién, balanceo, lavado y demas para

vehiculos livianos, camionetas y camiones pequefios.

El organigrama funcional de la empresa con su estructura de ventas por

distribucion se encontraba formado de la siguiente manera:

Grafico 2.1 Organigrama de KINGTYRE S.A. hasta el primer semestre del
afio 2014

Fuente: Archivos 2013 KINGTYRE S.A.
Elaborado por: Autora

Es notable la sencillez con la que se manejaba la empresa; luego de un cambio
radical dentro de su estructura comercial, organizacional y administrativa,

KINGTYRE S.A. se encontro en la necesidad de adquirir nuevo personal debido



a los nuevos cargos, y que estas personas se adapten a los nuevos

requerimientos de la organizacion.

Conforme lo expuesto en el parrafo anterior, la compafia cuenta con un nuevo

orgéanico funcional:

Grafico 2.2 Organigrama de KINGTYRE S.A. en el afio 2015

ACCIONISTAS

GERENTE
ADMINISTRATIVA

CONTADURIA Y
RECURSOS
HUMANOS

ASISTENTE
CONTABLE Y RRHH

JEFE DE VENTAS Y
FACTURACION DE PATIO BODEGA

Fuente: Archivo KINGTYRE S.A. 2015
Elaborado por: Autora

2.2 Fundamentos tedricos

2.2.1 Procesos

2.2.1.1 Definicién

Como lo define José Pérez (2010) los procesos son una “secuencia [ordenada]
de actividades [repetitivas] cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o
cliente” (p.51)
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Dentro del concepto brindado por el autor, se puede inferir que los procesos estan
conformados por actividades, lo que las identifica como diferentes y es parte

fundamental para el desarrollo de un proceso.

Asi también, el autor define como actividad a “el conjunto de tareas necesarias

para la obtencién de un resultado” (Pérez Fernandez de Velasco, 2010, pag. 52).
Las principales caracteristicas de un proceso son:

e Las actividades que se realicen para obtener un proceso formaran un valor
agregado para el usuario.

e Los destinatarios son aquellos que juzgaran la validez de la funcion
realizada.

e Son dependientes de materiales, herramientas, tiempo, habilidad, estados

de &nimo, estados econdémicos para su realizacion.

2.2.1.2 Tipos de procesos

El autor de las caracteristicas de procesos también indica que existen cuatro tipos

de procesos:

1- Operativos
2
3- De gestion
4

De apoyo

De direccion

Procesos Operativos: se desarrollan a base de combinar recursos para
entregar un producto terminado o un servicio al usuario final. Estos procesos se
llevan a cabo mediante la estructura de una cadena de valor en el cual se
identifican en primera instancia los insumos a utilizar para la elaboracién del
producto o servicio, luego la combinacién de los recursos adquiridos, los canales
de distribucién que se utilizaran para finalmente realizar la entrega del producto
o servicio al consumidor, a medida que los negocios se vayan incrementando

cambiardn sus procesos de operacion.
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Procesos de apoyo: se refiere al talento humano y a las herramientas con las
que llevaran a cabo sus funciones, asi como también la obtencion de insumos
para realizar las actividades diarias y la elaboracién y monitoreo de mejores
procedimientos para de esta manera obtener resultados eficaces y eficientes.
Debido a que este proyecto esta orientado al area de Recursos Humanos, este
proceso es fundamental para la investigacion por lo que mas adelante se

detallaran dichos elementos que lo conforman.

Procesos de gestion: son aquellos que estan orientados a la planificacién, al
control, monitoreo y funcionamiento correcto de los demas procesos con el
objetivo de lograr eficiencias en los trabajos. La manera en la que opera este
grupo es mediante recopilacion de datos, su analisis y propuestas de

mejoramiento los cuales se dirigiran a los usuarios internos de la organizacion.

Procesos de direccion: es aquel que encamina a las empresas a lograr sus
objetivos, en este se pueden observar los resultados de las estrategias, si se
lograron conseguir las metas propuestas; la comunicacion con los grupos de
trabajo de una organizacion ayudaran a la empresa a obtener un mejor

pensamiento acerca del porqué del fracaso o triunfo en las funciones realizadas.
2.2.1.3 Ventajas de un enfoque de procesos

e Orienta a la empresa hacia la satisfaccion de sus clientes y hacia el logro
de sus objetivos.

e Obtener mayor eficiencia y eficacia en las actividades que se desempefian
una vez que el grupo de trabajo comprenda para qué y por qué se realizan.

e Ahorro en sus operaciones, evitando gastos innecesarios y obtener mayor
productividad en menor tiempo.

e Mejor control en las funciones, facil deteccion de errores en los
procedimientos.

¢ Fomenta el trabajo en equipo y fortalece los grupos de labor ya que, para
generar un proceso es necesario que se realicen varias actividades y que

en su mayoria éstas requieren de 2 0 mas personas para su desarrollo.
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Basicamente los procesos van orientados a una mayor y mejor produccion del
talento humano, siempre y cuando este comprenda el por qué y con qué
propdsitos se lo lleva a cabo, a realizarlos al menor costo y tiempo posible

proporcionando a los colaboradores las herramientas y elementos necesarios.

Los procedimientos que disponga el departamento de recursos humanos para la
organizacion deberan ser realizados bajo la premisa de satisfaccion de clientes y
de los equipos de trabajo, ya que de ellos depende el resultado final del negocio.

2.2.2 Mapade procesos
2.2.2.1 Concepto de mapa de procesos

Para los autores Andreu y Martinez-Vilanova (2011) un mapa de procesos “es
una representacion grafica que incluye una serie de procesos distribuidos en [...]
estratégicos, criticos y de soporte que tiene como entrada los requerimientos del
cliente y como salida su satisfaccion. [...] creando representaciones que incluyan:

entradas, salidas, indicadores, etc.” (p. 146)
Un mapa de procesos es posible graficarlo de la siguiente manera:

Grafico 2.3 Mapa de procesos
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|
¥

PROCESOS DE 50PORTE

Fuente: Cémo gestionar una Pyme mediante el cuadro de mando (2011)
Elaborado por: Andreu y Martinez-Vilanova
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2.2.2.2 Caracteristicas de un mapa de procesos

Segun se puede inferir mediante el Grafico 2.3 un mapa de procesos contiene:

1- Procesos estratégicos: en este nivel se plantean las formas en las que
se realizaran todas las actividades de la empresa, asi como el control de
las mismas con el objetivo de realizar mejoras a los procedimientos
establecidos.

2- Procesos criticos: son las operaciones basicas para la produccion de
bienes o servicios, aquellas que se realizan de manera periddica en el giro
normal del negocio.

3- Procesos de soporte: es decir, aquellos en los cuales se apoyan los
demds procesos, por ejemplo, un buen procedimiento de venta se da
mediante la buena seleccion de personal para esa area, la cual la realiza

el departamento de recursos humanos de la organizacion.

Este mapa presenta un breve resumen de los procedimientos que una
organizacién debe tener desde el momento de la fabricacién de un producto o
disefio de un servicio, hasta la entrega del mismo al usuario final; aunque en la
actualidad las empresas se han extendido hacia el proceso de post venta, que
como su nombre lo indica es aquel que ocurre después de la venta del articulo o

servicio.

2.2.2.3 Funciones de un mapa de procesos

Mediante un mapa de procesos es posible obtener indicadores que permitan a la

organizacién conocer sus falencias asi como sus puntos fuertes:

e Cumplimiento
e FEficacia
e Eficiencia

e Gestidn

De cumplimiento: la funcion de conocer si se esta entregando al usuario final el
producto o servicio con la caracteristica que este espera, este indicador nos

14



permite observar la calidad de servicio que se otorga a los clientes, por ejemplo,
la prontitud que se brinda al usuario en la entrega de un producto o servicio, la
atencion brindada, la solucion inmediata de problemas. La empresa por el

contrario puede determinar crisis de atencion.

De eficacia: se refiere a la agilidad con que se lleven los procedimientos para
cumplir algun objetivo especifico, la prontitud y rapidez con la que se manejen las
dificultades que se presentan.

De eficiencia: alcanzar los objetivos organizacionales aprovechando al maximo
los recursos con los que aporte la empresa para su gestion, y el manejo de estos

con responsabilidad y eficiencia.

De gestion: medir los logros obtenidos de cada uno de los procesos, si estos

contribuyeron al objetivo general de la empresa.
2.2.2.4 Elaboracién de mapas de procesos

Para los autores Hernandez, Medina & Nogueira (2009) la elaboracion de un

mapa de procesos tiene varios pasos a seguir:

1- Definicidén de procesos: se refiere a su identificacion, es decir, de qué se
trata, el objetivo general del proceso, su mision, sus limites, desde donde
comienza y donde termina.

2- ldentificacion de actividades y tareas: se establecen cudles seran las
actividades que se realizaran dentro de cada uno de los procesos, y a su
vez las tareas que permitiran realizarlas.

3- Tipo de mapa: este dependera de los tipos de procesos que desarrolle la
empresa asi como al departamento al que va dirigido; como se encuentra
especificado en parrafos anteriores, pueden ser estratégicos, operativos y
de apoyo, de acuerdo a esto se disefiara el tipo de mapa para la
organizacion.

4- Diagramay documentacion: para realizarlo se debera:

a. Entrevistar directamente al personal que ejecuta los procesos.
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5-

b. Enumerar las actividades y tareas que ocurren en la ejecucion de
los procesos.
c. Analizar las falencias y errores que cometen los operarios, para
luego documentarlos.
d. Conocer los riegos a los cuales se encuentran al momento de
realizar sus operaciones.
e. Establecer las verdaderas actividades que se deben realizar para
llevar a cabo cada proceso.
f. Fijar normas o politicas de procedimientos ante las diferentes
circunstancias del proceso.
g. Controlar los tiempos de ejecucion de los procesos.
h. Determinar los costos y gastos en los que se incurren.
i. Reportar acerca del levantamiento de informacion.
Revisidn: en este punto se debera realizar un chequeo de todas las
actividades que fueron investigadas, con el objetivo de identificar si se
encuentran todas o en su defecto si dentro de este grupo no se encuentran
aquellas que pertenecen a otro proceso. Dentro de este analisis se debera
contar con la participacion de los ejecutadores de los procesos, de esta
manera se obtendran opiniones diferentes las cuales llevaran a un analisis
mas amplio del objeto de estudio.
Mejoramiento continuo: luego de revisar, eliminar o minimizar las
actividades necesarias 0 innecesarias es importante lograr de estas la
mejora continua, involucrando siempre al personal que las ejecuta; esto
se debe a que constantemente las organizaciones desean afiadir valor
agregado a sus productos o servicios y, un buen disefio de procesos
permitra a la empresa mejorar aquellos que ya se encuentran

establecidos a medida que se realicen.
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2.2.3 Manual de procesos

2.2.3.1 Definiciéon de manual de procesos

Huaman Pilar & Rios Franklin (2011) concuerdan que un manual de procesos
“es el documento que formaliza y estandariza los procesos de la organizacion”
(p. 319)

Mantener este escrito guiara a los miembros de cualquier departamento a realizar
sus actividades, aunque por las repeticiones de las mismas este manual deja de
ser necesario para algunos de ellos pero, cualquier duda que se tenga acerca de
las funciones a realizar podran ser consultadas en el manual de procedimientos;
las horas de capacitacion o entrenamiento del nuevo personal seran reducidas,
debido que ya existe este método en el cual puedan consultar. En dicho
manuscrito deberan estar detalladas todas las operaciones importantes que se

realizan en las diferentes areas.

2.2.3.2 Caracteristicas de manuales de procesos

Al ser los manuales de procesos guias que describen a los colaboradores como
realizar sus operaciones, estos documentos deberan cumplir con las siguientes

caracteristicas basicas:

e Conciso
e Facil lectura

e Libre acceso

Es decir, que los escritos deberan especificar puntualmente las actividades que
se realizaran y que estos sean explicados de la forma mas facil para un mejor
entendimiento, adicional deberan encontrarse a la vista de los operadores o
colaboradores, optimizando asi tiempos y logrando despejar las dudas tan pronto

se susciten.
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2.2.3.3 Contenido de un manual de procesos

Al igual que una guia como las que se conocen, este documento debera seguir
un orden légico para brindar a sus usuarios facilidad en la busqueda de

informacion es por esto que un manual de procedimientos debera contener:

1
2- Introduccion: debido a qué se realiza el documento.

indice: todo texto que comprenda el manual.

3- Objetivos y Alcance: hacia donde se pretende llegar con su elaboracion.

4- Mapa de procesos de la organizacién: flujograma de todos los procesos

5- ldentificacion y descripcion de procesos: detallar cada uno de los
procedimientos y sus actividades.

6- Ficha de los procesos: se refiere a su informacion basica, creacion de base

de datos.
2.2.4 Procesos del departamento de Recursos Humanos

Para el desarrollo del manual, es estrictamente necesario conocer cuales son las
funciones que recomiendan los autores para el area de recursos humanos,
Idalberto Chiavenato (2007) propone bajo su apreciacion los cinco procesos

béasicos en la administracién de recursos humanos:

Tabla 2.1 Cinco procesos fundamentales en la administracién de recursos

humanos.
PROCESOS OBJETIVOS ACTIVIDADES
Integracién ¢ Quiénes  trabajan en la | Reclutamiento y seleccion de

o ersonal
organizacion? P

Organizacion | ¢(Qué haran las personas en la | Disefio de puestos

organizacion? Descripcion y analisis de los

puestos
Evaluacién del desempefio
Retencion ¢Como conservar a las personas | Remuneracion y retribuciones
. L Prestaciones y servicios
gue trabajan en la organizacion? . y
sociales

Higiene y Seguridad del trabajo
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Desarrollo ¢ Coémo preparar y desarrollar a las | Capacitacion y desarrollo

personas?
Auditoria ¢Como saber lo que son y lo que | Controles
hacen las personas? Constancias
' Productividad

Fuente: (Chiavenato, 2007)
Elaborado por: autora

2.2.4.1 Proceso de integracion
2.2.4.1.1 Reclutamiento y seleccién de personal

El departamento de recursos humanos dentro de esta funcién debe encontrarse
en la capacidad de proporcionar personal o de sustraer los mismos en caso de
ser necesario y hacerlo de acuerdo a sus capacidades cualitativas y cuantitativas
asi como econdmicas. Esta funcién no siempre es requerida debido que, en la
actualidad ecuatoriana, despedir a un miembro de trabajo puede llegar a ser muy
costoso y la empresa puede recaer en demandas laborales; por esta razon es
necesario que exista un departamento encargado del personal de la entidad, y
gue este se encuentre en la capacidad de encontrar a las personas idéneas para
el cargo, que exista un perfil, el cual se debera cumplir para encontrar al personal
adecuado, de esta manera se lograra evitar el despido continuo de colaboradores
y se evitara incertidumbres por parte de los equipos de trabajo, especialmente
del area de taller en KINGTYRE S.A.

Idalberto Chiavenato (2009) comparte su opinidn acerca del proceso de integrar

a las personas a las empresas:

Las organizaciones cuentan con métodos de filtracion, que codifican las
caracteristicas deseables e importantes para alcanzar sus objetivos y su
cultura interna, y de ahi escogen a aquellas personas que las relnen en gran
medida. El proceso de seleccién consiste en encontrar lo que las personas

ofrecen, comparandolo con lo que busca la organizacion. (p. 102)
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La entidad comercial debera conocer qué es lo que necesita, cuales son los
requisitos que debe buscar en las personas, es decir, crear un perfil del puesto
el cual le permita orientarse en su busqueda. De esta manera lograra encontrar

de manera mas rapida a la o las personas competentes para el cargo.

Esta funcién comprende 5 etapas, dentro de las cuales las 3 primeras son las

mas importantes dentro de este proceso:

1
2
3
4
5

Reclutamiento de personal

Preseleccion

Seleccion de Personal

Contratacion

Capacitacion

Reclutamiento de personal

Una vez que los perfiles se hayan establecido, es decir, que la empresa tenga
claro qué es lo que estad buscando, qué tipo de personas necesita, cuantas
personas necesita, etc. Se continuara con el proceso de reclutamiento, el mismo

autor nos brinda su opinion acerca del tema.

El reclutamiento [...] es un proceso de dos vias: comunica y divulga
oportunidades de empleo, al mismo tiempo que atrae a los candidatos al
proceso de seleccion. Si el reclutamiento tan sélo comunica y divulga, no
alcanza sus objetivos basicos. Lo fundamental es que atraiga candidatos para

gue sean seleccionados. (p. 116)

En el caso de reclutamiento de personal William Werther & Keith Davis (2008)
lo asocian como identificacion del talento y lo denominan como “al proceso de
ubicar e interesar a candidatos capacitados para llenar las vacantes de la

organizacion” (p. 152)
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El proceso de reclutamiento entonces, consiste en dar a conocer a los demas
gue existen uno 0 mas puestos o cargos disponibles en la organizacion y quienes
se postulen deberan cumplir con el perfil que el cargo necesita. La manera en la
gue se reclute el personal variard dependiendo de la organizacion; pero

actualmente existen dos tipos de reclutamiento de talento humano:

Reclutamiento interno: enfocado en los mismos colaboradores de la
organizacion, es decir que, busca el ascenso del personal, reubicarlos en nuevos
puestos de trabajo con el objetivo de mejorar la calidad de vida laboral de los

empleados y de crear motivacion y satisfaccion dentro de los grupos de trabajo.
Existen técnicas de reclutamiento interno tales como:

¢ Por medio de el o los sindicatos que existen en la organizacion, en donde
la entidad solicita por medio del mismo, candidatos para el puesto de
trabajo; y son ellos quienes brindaran a los mejores aspirantes.

e De forma oral o escrita, ya sea de manera formal o informal, es decir que
se comenta a todos los departamentos sobre la nueva vacante mediante
conversaciones de rutina, o también mediante comunicados en los

tableros informativos internos de la empresa.

Reclutamiento externo: aquel se refiere a personas ajenas a la
organizacién, un nuevo personal de trabajo, el cual tiene como objetivo
adquirir nuevas experiencias, mayores conocimientos, mejores habilidades

algo con lo que la organizacion carece al momento.

Para este tipo de reclutamiento también existen medios de reclutamiento

entre ellos se encuentran:

e Periddico es uno de los medios mas comunes para informar sobre nuevos
puestos de trabajo.
e Actualmente mediante redes sociales se “postean” vacantes de trabajo,

asi como en los sitios web de las empresas
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Tableros informativos para personas externas a la organizacion ya sea en

la misma entidad como en universidades, escuelas o asociaciones

Preseleccién

Este proceso consiste en recopilar todas las hojas de vida recibidas por el

departamento y eliminar todas aquellas que definitivamente no se ajustan al perfil

gue busca la organizacion. Para esto se deben realizar las siguientes actividades:

1-

Perfil del puesto: de conocimiento importante antes de la eliminacién de
los candidatos, es necesario conocer en mejor detalle qué perfiles esta
buscando la organizacion.

Andlisis de las hojas de vida: revisar y analizar cada uno de los curriculos
recibidos, verificar que se ajusten al perfil del puesto, debido que muchos
postulantes suelen enfocarse mas en aspectos personales que de
conocimientos, lo que puede obviar ciertos detalles de interés laboral.
Calificacién: en esta actividad se calificaran y clasificaran de acuerdo al
perfil, es decir, a seleccionar aquellos que cumplen estrictamente con los
requerimientos del cargo, los que no se ajustan por completo pero que
serviran para la base del departamento y, aquellos que no cumplen en lo
absoluto con las caracteristicas de la vacante.

Respuesta: dentro de esta actividad se procederd a enviar cartas, realizar
llamadas telefénicas o escribir correos electrénicos solicitando a quienes
se ajusten completamente al perfil, su presencia para una entrevista
laboral, a quienes no se ajustaron por completo agradecer su participacion
e indicarles que aun existe la posibilidad de ser convocados; y aquellos
gue no cumplen en lo absoluto con los requerimientos agradecer de la
misma forma por su participacion e indicar que lastimosamente no
cumplen con los requisitos pero que seran tomados en consideracion para

futuros procesos de reclutamiento.
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Seleccion de personal

Después de la preseleccién de los candidatos y de coordinar las entrevistas con

los mismos, se debera plantear que técnicas de seleccion se aplicaran para el fin

de esta funcion; para esto es necesario conocer los diferentes métodos que

existen actualmente. Para Maria Montes & Pablo Gonzéalez (2006) existen dos

maneras de realizar una seleccion de personal:

Pruebas de Seleccién o Pruebas de idoneidad: las cuales a su vez se

subdividen en:

Profesionales: en estas pruebas se realizan examenes, cuestionarios o

ejercicios practicos que simulen las actividades que desarrollaran en el

cargo, o si tiene los conocimientos basicos para desempeifiarlos; un

ejemplo de pruebas profesionales para la compafiia KINGTYRE S.A.,

puede ser la atencion al cliente en el area de ventas, o para el area de

taller instalar un juego de llantas en un vehiculo.

Psicotécnicas: este tipo de pruebas estan enfocadas a las aptitudes,

cualidades, personalidad y capacidad de los candidatos preseleccionados;

existen también tipos de pruebas psicotécnicas por ejemplo:

a)

b)

De aptitud: como lo mencionan los autores Montes et al. (2006)
“tratan de medir aspectos como la inteligencia, el razonamiento
abstracto, numérico, la capacidad verbal, etc.” (p.88). No
necesariamente deben estar ligadas especificamente con las
actividades que se realiza en el puesto, sino de conocer el nivel de
desempeiio en el mismo.

De personalidad: buscan conocer la personalidad, forma de ser o
reaccionar de los candidatos frente a situaciones; por ejemplo, la
actitud positiva de las personas ante los trabajos asignados puede

influenciar en la rapidez de los procesos.

Grupales: se realizan actividades dinamicas con grupos de trabajo, de esta

manera se evallan puntos como: capacidad de liderazgo,
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desenvolvimiento ante grupos de personas, capacidad de negociacion,

etc.

Entrevistas de Seleccidn: son las mas faciles de realizar, sirven para corroborar
informacion mediante preguntas, por lo general en base a curriculos u hojas de

vida. Existen diferentes tipos de entrevista, las mas comunes son:

e Libres: conforme se desarrolle la entrevista se van generando preguntas,
no existe un guion prestablecido.

¢ Individuales: se realizan con el candidato y uno o mas entrevistadores que
pueden ser el Jefe de Recursos Humanos con el Jefe directo del cargo al
que postula.

¢ Finales: se realiza una ultima entrevista a los candidatos finalistas para la

decision definitiva.

No es necesario aplicar uno de los dos métodos para la seleccion de personas,
es decir, que se pueden aplicar las dos formas conjuntamente, de esta manera
el proceso sera mas detallado y proporcionara mayor informacion acerca del

nuevo colaborador.

2.2.4.2 PROCESO DE ORGANIZACION

2.2.4.2.1 Administracion de personal

Se refiere a la administracion de los puestos en la empresa, a su disefio,

descripcion y evaluacién del desempefio.
Puesto de trabajo
(Reyes Pérez, 2014)

Implica la actividad por la cual uno es contratado y a partir de la cual recibira
un sueldo que ha sido especificamente designado de acuerdo al esfuerzo, la
cantidad de horas, la necesidad de conocimientos, el peligro que el trabajo

suponga, etc. (p.212)
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(Chiavenato, 2007)

Se integra de todas las actividades que desempefia una persona, que pueden
ser contenidas en un todo unificado y que ocupa una organizacién formal en

el organigrama de la organizacion. (p. 203)

Como resumen de ambas opiniones, un puesto de trabajo son el conjunto de
actividades que se realizan en un cargo, el cual tiene lugar en el organigrama
institucional; la persona que ocupe dicho puesto de trabajo sera remunerada por
el cumplimiento de sus actividades, los conocimientos y habilidades que aplique

sobre este.
Disefio de puestos de trabajo
Definicion

Curés Vila, Diaz Cuevas, Rodriguez-Serrano, Teba Nuez, & Tejero Lorenzo
(2005) menciona que “disefiar un puesto de trabajo es configurarlo, definiendo el
entorno organizativo en el que operara, su razén de ser, sus principales

responsabilidades y su marco de contribucién” (p.64)

Dentro de este proceso se puntualiza el contenido de los puestos, sus
componentes, los métodos para realizarlo, la relacion que guarda con los demas
puestos de trabajo; el conjunto de aquellos pueden formar grupos de trabajo o

departamentos organizacionales.
Modelos de disefio de los puestos de trabajo
Para Idalberto Chiavenato existen 3 tipos de modelos:

1. Modelo tradicional: Se realizan técnicas de estudio en las que se
comprueban los tiempos y movimientos que debe realizar un trabajador
para completar su trabajo, verificando de esta manera las actividades

importantes y las que no son importantes, logrando asi mejorar técnicas
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de trabajo, afiadir nuevas o eliminando las que se consideren poco
importantes para los procesos.

2. Modelo de relaciones humanas: es aquella que involucra més a las partes
de la organizacién, tanto las que se encuentran en la parte baja de la
pirAmide organizacional que son los empleados y la parte alta de la
piramide que se refiere a la gerencia. Busca la retroalimentacion de las
actividades que desempefian los colaboradores, elevando la moral del
personal e incorporandolos mas hacia las decisiones que se tomen
respecto de los puestos de trabajo.

3. Modelo situacional: trata de relacionar los dos modelos descritos
anteriormente, este modelo depende de la estructura que tenga la

organizacion, las tareas que se realizan y las personas que las realizan.

El modelo situacional comprende cinco dimensiones esenciales para el disefio

de los puestos:

a) Variedad: es el nimero de habilidades que debe poseer la persona
encargada del puesto de trabajo, con la ayuda de la tecnologia para
realizar las actividades menos repetitivas y monétonas. El nivel de
dificultad de los puestos de trabajo implica que el colaborador se esfuerce
mas en realizarlos, se apoya en la interaccién con otros puestos de trabajo;
si no existen compaferos de trabajo a su alrededor es probable que la
persona no se sienta inspirada en realizar con éxito las actividades. Se
encuentra variedad en un trabajo cuando el encargado planifica sus
actividades, el método para poder cumplirlas, busca la manera de
abastecerse de insumos para realizar su trabajo con creatividad y
responsabilidad.

b) Autonomia: es la independencia que tienen los colaboradores al
momento de realizar su trabajo; si los trabajos se encuentran
predeterminados no es posible la autonomia, ya que no pueden desarrollar
por si mismos las formas de realizar la operacion o de solucionar

dificultades. De la misma manera, la supervision de las tareas se
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d)

encuentra relacionado con la autonomia que va a tener el empleado,
debido que, mientras mayor sea la supervision por parte de su jefe directo,
menor es la independencia hacia las tareas; depende mas de las
disposiciones de su jefe lo que no permite el desarrollo de sus capacidades
en el puesto de trabajo.

Significado de la tarea: es entender el efecto que produce el puesto en
otras personas, de reconocer qué es importante y qué no lo es, qué es
relevante e irrelevante al momento de realizar las tareas para satisfacer
las necesidades de los usuarios; una vez que se haya comprendido el
significado de las tareas, en ese momento el puesto se vuelve
independiente de los demas de la organizacién, a tal punto que puede
crear condiciones para atender las necesidades de los usuarios internos o
externos de la organizacién. Esta dimensién requiere una explicacion
exhaustiva de los objetivos, alcances e importancia de las tareas y de
identificar de manera correcta quiénes son los usuarios que necesitan de
esta tarea.

Identificacidn de las tareas: se refiere a que las personas realicen tareas
globales o completas en lugar de ser realizadas por partes con diferentes
personas; de esta manera los colaboradores pueden comprender cual es
el fin de la tarea que realizan, asimismo el trabajo no se vuelve monétono
y las personas se encuentran mas ligadas a los objetivos empresariales.
Existe falta de identidad cuando el empleador Unicamente realiza partes
de tareas para completar una actividad, en lugar de realizar todas las
tareas que permitan que se cumpla la actividad en si.
Retroalimentacion: Son aquellas observaciones que hace el Jefe de
departamento al colaborador, resaltando su aporte al cumplimiento de las
tareas, reconocimiento del trabajo, evaluacion de esfuerzos; esta
dimensidn se basa en las mismas tareas que realiz6 el trabajador siempre

y cuando estas sean visibles o palpables.
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Descripcién y andlisis de los puestos de trabajo

Segun Federico Gan y Jaume Triginé (2006) la descripcion de los puestos de
trabajo es “un proceso sistematico que permite concretar y reflejar
documentalmente el conjunto de funciones y tareas que se desarrollan en cada
uno de los puestos de la empresa; puede, ademas, incluir las competencias

necesarias para su ejecucion” (p.44)

Este concepto nos muestra que la descripcion de los puestos de trabajo se refiere
a documentar las tareas y responsabilidades mas significativas que conforman el

puesto. Logrando responder las siguientes preguntas:

- ¢Qué hace el ocupante?
- ¢Cuando lo hace?
- ¢ Cbémo lo hace?

- ¢Por qué lo hace?

Mientras que el andlisis de los puestos de trabajo segun Idalberto Chiavenato
(2007) se refiere a los requisitos, aptitudes, conocimientos que deben tener los
encargados de los puestos asi como las condiciones ambientales en las que se
van a desarrollar las actividades. Los requisitos mas utilizados y los que se

utilizaran para analizar los puestos de trabajo son:

- Intelectuales: se analiza el conocimiento, la experiencia, aptitudes y la
iniciativa para realizar las tareas.

- Fisicos: el esfuerzo fisico para realizar las operaciones, la concentracion
visual y las condiciones fisicas del ocupante del puesto.

- Responsabilidades adquiridas: el grado de responsabilidad que debera
cumplir el ocupante del cargo, por ejemplo, custodiar dinero, informacién
confidencial, etc.

- Condiciones de trabajo: trata de la seguridad en el ambiente de trabajo y

en los riesgos en los que incurre para llevar a cabo sus actividades.
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Métodos para la descripciéon y andlisis de los puestos de trabajo

Existen cuatro métodos para realizar la descripcion y el andlisis de los puestos:

Observacion directa: este método es muy eficaz en cuanto a los tiempos
y técnicas que se utilizan para llevar a cabo una operacién; este método
se debe realizar en el pleno desempefio de las funciones y, es el mas
adecuado para aquellas tareas sencillas y repetitivas.

- Cuestionarios: se plantean preguntas fijas a los ocupantes de los puestos
y similares de forma escrita, asi como preguntas especificas, la
informacion que se obtenga debe permitir interpretar de manera correcta
los resultados.

- Entrevistas: dialogo y preguntas ejecutadas de forma verbal a los
ocupantes de los puestos; se consideran flexibles porque se dan a modo
de conversacion y si se encuentran bien planteadas se puede sacar
conclusiones de otros departamentos en la organizacion

- Mixto: aqui se pueden utilizar dos o0 mas metodos para la descripcion y

andlisis de los puestos de trabajo, tratando de obtener mayores ventajas

y mejores resultados debido a su combinacion.

2.2.4.2.2 Evaluacion del desempefio

Para (Wayne, 2010) “la evaluaciéon del desempefio es un sistema formal de
revision y evaluacién sobre la manera en que un individuo o un grupo ejecutan

las tareas” (p. 238)

La palabra “formal” a la que el autor se refiere es cuando éstas deben quedar
documentadas o debe existir una constancia que en un periodo de tiempo se
realizaron; aunque el desempefio de los colaboradores debe ser supervisado y

controlado permanentemente.

Aunque las evaluaciones del desempefio suelen ser molestosas e incomodas
para el personal, estas son necesarias para la retroalimentaciéon que deben tener

las personas en los puestos de trabajo, asi como motivaciones por parte de su
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jefe inmediato para alcanzar el desempefio deseado, toma de decisiones y
conocer el tipo de capacitacion y habilidades que los colaboradores necesitan

desarrollar.
Pasos a seguir en la evaluacion del desempefio

Segun el autor, el proceso de evaluacion del desempefio esta formado por los

siguientes pasos:

1. Identificar las metas especificas de la evaluacion del desempefio: es decir,
conocer exactamente cudl es el propdésito de la revisién formal, puede ser
con fines remunerativos para el colaborador o por deficiencias
encontradas, etc.

2. Establecer los criterios del desempefio y comunicarlos a los empleados: o
los estdndares que pueden ser la personalidad, comportamiento,
apariencia, formas de ejecucion, lenguaje, logro de metas, capacidad de
mejoramiento.

3. Examinar el trabajo realizado: normalmente el jefe de area es quien realiza
los examenes.

Evaluar el desempefio: cualificar o cuantificar los resultados
Discutir la evaluacién con el colaborador: retroalimentar al personal sobre

lo evaluado, emitir criticas constructivas y motivadoras.
Técnicas de evaluacion del desemperio

En la actualidad existen diferentes tipos de evaluacién, inclusive pueden ser
realizados por organizaciones especializadas en la evaluacion del desempefio en
los puestos de trabajo; para empresas medianas y pequefias este proceso puede
ser realizado por los jefes de areas como por los gerentes de otras areas, de esta
manera la retroalimentacion de la evaluacion sera otorgada por todos los niveles

jerarquicos de la organizacion.
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Otra técnica de evaluacion conocida y que también puede ser realizada por el
jefe inmediato, es aquella que se da por medio de calificaciones a ciertos criterios

identificados con anterioridad, plasmados en un documento de soporte.
2.2.4.3 Proceso de retencién

Se refiere a la forma en la que vamos a mantener al personal, las formas en las
gue se puede remunerar su esfuerzo para el desempefio de las actividades y qué
condiciones de trabajo se otorgara para que lleve a cabo su trabajo. Dentro de

este proceso tenemos:

2.2.4.3.1 Indemnizaciones o0 compensaciones

Para el proceso remunerativo se ha tomado como guia la definicion que brinda
Idalberto Chiavenato (2007); es importante diferenciar aquellos que se reciben

de manera directa y otros de manera indirecta.

Remuneracion Directa:

e Sueldos o salarios
e Premios
e Comisiones

e Bonos
Remuneraciéon Indirecta

Aquellos que se reciben por ley:

e Horas extras
e \Vacaciones
e Fondos de reserva

e Aportes al Seguro Social

Aquellos que se reciben voluntariamente:

e Licencias o permisos de trabajo

e Préstamos personales
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Seguros de salud particulares

La funcion de indemnizaciones o compensaciones se refiere a la estructura

remunerativa que debe tener la organizacion para compensar el trabajo de

manera econdmica; estos sueldos o salarios deben ser tal como lo indica Luis
Puchol (2007):

1-

Internamente equitativo: es decir, que los salarios deberan estar acorde
a las funciones que realicen, respetar los niveles jerarquicos de la
organizacién, como en el caso de KINGTYRE S.A. donde un mecanico no
podra llegar a los ingresos de un Jefe de Patio debido al nivel de
responsabilidad que tiene cada uno.

Externamente competitivo: la empresa debera otorgar salarios acordes
con los que brinda su entorno y de acuerdo a la experiencia del personal.
Es muy comun en la actualidad, que los colaboradores de una
organizacién opten por colaborar con su competencia, muchas veces se
dan este tipo de eventos por temas monetarios y por la expectativa de
ascender tanto econémica como jerarquicamente.

Motivadora: se refiere a incentivos que se encuentren fuera del salario
acordado, en nuestro medio se las conoce bajo el nombre de “comisiones”
pero los colaboradores deberan alcanzar ciertos objetivos para ser
acreedores a estos beneficios extras como por ejemplo, tabla de
comisiones por ventas, o tabla de comisiones por rentabilidades,
dependiendo de los niveles acordados entre las partes se otorgara un
porcentaje de comision; de esta manera tanto los empleados como la

empresa obtienen beneficios.

Remuneraciones directas

Sueldos y salarios

Para comprender de qué se trata esta funcibn es de mucha importancia

diferenciar el concepto de salarios y sueldos; EI Cédigo de Trabajo en su
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Registro Oficial Suplemento 167 (2005) indica en el “Art.80.- Salario y sueldo.-
Salario es el estipendio que paga el empleador al obrero en virtud del contrato de
trabajo; y sueldo, la remuneracién que por igual concepto corresponde al

empleado”

El salario se paga por jornadas de labor y en tal caso se llama jornal; por unidad

de obra o por tareas. El sueldo, por meses, sin suprimir los dias no laborales”

Para efectos de este proyecto, KINGTYRE S.A. actualmente cuenta con una
politica de sueldos, debido a la estructura del negocio y sus empleados cuentan
con contratos fijos de trabajo, es decir que no han sido contratados para trabajos

especificos Unicamente.
Incentivos o compensaciones

Independientemente de los sueldos y salarios, los cuales se deben cumplir por
disposiciones de la ley mencionada en la parte superior, existen también
incentivos laborales que no guardan relacion con la remuneracion fija de los
trabajadores. Dentro de los tipos de incentivos segun (Kohler & Martin Artiles,

2007) se encuentran:

e Materiales: se refieren a tangibles que reciben los colaboradores,
dependiendo de la politica de compensaciones que tenga la organizacion;
ejemplos de compensaciones materiales pueden ser dinero, bienes o
servicios que representen una estimacién monetaria inmediata, ya sea por
cumplimiento de metas como ddlares vendidos dentro de un rango de
tiempo, por cumplir con los horarios establecidos, etc.

e Funcionales.- se trata de establecer estrategias que permitan alcanzar
periédicamente el objetivo general de la empresa. Estas estrategias son
pasos para llegar a la meta final de la organizacion.

e Sociabilidad.- son aquellos incentivos intangibles que sirven para brindar
a uno o mas colaboradores el sentido de pertenencia frente a otros,

formando parte de otros grupos de trabajo definidos previamente.
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Remuneraciones indirectas

Se las identifican como indirectas porque se dan de manera eventual; este tipo
de remuneraciones se subdividen a su vez por aquellas que son dispuestas

mediante ley y por aquellas que se dan voluntariamente por parte del empleador.
Remuneracion indirecta por ley:

Horas suplementarias o extraordinarias: En Ecuador la jornada maxima de
trabajo consta de 8 horas al dia por un total de 40 horas a la semana segun el
Articulo 47 del CAdigo de Trabajo en su Registro Oficial Suplemento 167
(2005), es decir que las horas que se trabajen excediendo la jornada méaxima de
trabajo seran consideradas como horas extras o suplementarias dependiendo la
hora; dicho codigo también establece prescripciones para las horas

suplementarias y extraordinarias, indicando lo siguiente:

a) No podra exceder de 4 horas diarias 0 12 horas semanales

b) Antes de las 24H00 tendran un recargo del 50%; después de las -
24H00 tendra un recargo del 100%

c) Trabajos ejecutados sabados, domingos y feriados deberan ser

remunerados con un 100% de recargo

Vacaciones: el mismo Cédigo de Trabajo nos indica los derechos por vacaciones

gue posee el empleado:

Art. 69 Vacaciones anuales.- Todo trabajador tendr4 derecho a gozar
anualmente de un periodo ininterrumpido de quince dias de descanso,
incluidos los dias no laborables. Los trabajadores que hubieren prestado
servicios por mas de cinco afios en la misma empresa o al mismo empleador,
tendran derecho a gozar adicionalmente de un dia de vacaciones por cada uno
de los afios excedentes o recibiran en dinero la remuneracion correspondiente

a los dias excedentes.
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Como se puede inferir, el departamento de Recursos Humanos puede “negociar”
este tipo de remuneracion, es decir que, el colaborador puede elegir entre tomar
vacaciones o solicitar el dinero de la misma. Es necesario que el departamento
conozca anticipadamente el numero de empleados que por derecho merecen
esta remuneracion y de esta forma planificar el normal procedimiento de las

actividades de la empresa.

Aportes al Seguro Social: en Ecuador llamado Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social IESS, es la entidad encargada de administrar los fondos de
aportacion de empleados y empleadores. Luego de los cuales podran tener
derecho a varias prestaciones tales como atenciéon médica gratuita, fondos en
caso de desempleo, préstamos quirografarios o hipotecarios, fondos de reserva,

entre otros.
Remuneracién indirecta voluntaria

Dentro de este campo se encuentran aquellas remuneraciones que son
entregadas por parte del empleador hacia sus empleados de forma voluntaria, es
decir, que no son exigidas por la ley; entre ellas se encuentran permisos de
trabajo, préstamos personales, seguros de salud o vida privados o cualesquiera
gue no se encuentren dentro de la ley y que el empleador se encuentre dispuesto

a entregar a sus colaboradores de forma voluntaria.

2.2.4.3.2 Higiene, salud y seguridad a los colaboradores

Seguridad Laboral

Maria del Mar Argibay Gonzélez & Ideaspropias Editorial (2004) proporcionan
el concepto de seguridad en el trabajo, el cual consiste en “una técnica no médica

para la prevencion de riesgos profesionales, que tienen por objeto la lucha contra

los accidentes de trabajo” (p.19)
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Otro concepto de la seguridad lo brinda Mondy Wayne (2010) “la seguridad se
relaciona con el hecho de proteger a los empleados contra las lesiones causadas

por accidentes relacionados con el trabajo” (p.340)

Actualmente en el pais las empresas ecuatorianas deberan incrementar dentro
de sus funciones la seguridad y salud de sus colaboradores segun lo especifica
el Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento
del Medio Ambiente de Trabajo Decreto 2393 mediante Registro Oficial
Suplemente 167 (16 de diciembre 2015):

Art. 410 Obligaciones respecto de la prevencién de riesgos.- los empleadores
estan obligados a asegurar a sus trabajadores condiciones de trabajo que no

presente peligro para su salud o su vida.

Este articulo indica que los empleadores deberan brindar seguridad y un buen
ambiente laboral; esto se puede cumplir utilizando implementos de trabajos
adecuados y especiales para cada tipo de labor, Utiles de trabajo preventivos ante
cualquier tipo de enfermedad o riesgos laborales que pueda suceder en el futuro

ya sea dentro o fuera de la organizacion.
La seguridad en el trabajo puede ser:

e Preventiva: como su nombre lo indica, previenen accidentes de trabajo,
busca la forma de que no sucedan dichos accidentes, mantener al minimo
los riesgos laborales.

e Correctiva: busca eliminar o disminuir en gran medida los accidentes que

ocurrieron previamente con el propdsito que no ocurran nuevamente.

Es importante aclarar que la seguridad en el trabajo no solo se refiere a los
accidentes de trabajo como choques, caidas, cortes que afecten la salud del
empleado; se refiere también a la prevencion de robos y prevencion de
catastrofes como incendios que peligren no solo la vida de los trabajadores sino

también de la organizacién como tal.
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Higiene en el trabajo

Como higiene en el trabajo Argibay Gonzalez et al. (2004) Explican que “es una
técnica no médica de actuacion sobre los contaminantes ambientales derivados
del trabajo, con el objetivo de prevenir las enfermedades profesionales de los
individuos expuestos a ellas” (p.19)

Las normas higiénicas que existan en la organizacion evitaran enfermedades en
las areas de trabajo, los colaboradores estaran menos expuestos a ellas; es por
esto que las empresas deben tener definidas dichas normas, velar por su
cumplimiento y realizar controles en los cuales se podra observar si se requieren

mejorar, eliminar o implementar nuevas politicas.

El concepto de higiene en el trabajo esta relacionado directamente con la salud
en los puestos de trabajo, debido que, a mayores limpiezas menores son los
riesgos de contraer enfermedades; para Mondy Wayne (2010) la salud “se
refiere al hecho de que los empleados se mantengan libres de enfermedades

fisicas y emocionales” (p.340)

El autor hace referencia a las enfermedades fisicas, ya que son aquellas que
ponen en riesgo la vida del trabajador, estas impiden al colaborador realizar las
actividades dependiendo de la enfermedad que padezca, las enfermedades
fisicas pueden ser mas graves que otras pero, es importante para el desempefio
en el trabajo que el empleado se encuentre con plena salud fisica; los autores
también menciona las enfermedades emocionales, son aquellas que impiden la
concentraciébn en las tareas, estas pueden ser por problemas familiares,

problemas con los equipos de trabajo, problemas econdémicos, etc.
Andlisis de riesgos de trabajo

Para brindar la seguridad a los trabajadores en la organizacion es necesario
primero analizar el grado de riesgos a los que se encuentran expuestos los
colaboradores en sus puestos de trabajo, de esta manera se podran tomar las

medidas necesarias para la seguridad de los empleados; compartiendo lo

37



expuesto por Mondy Wayne (2010) el andlisis de riesgos de trabajo es “un
proceso de pasos multiples disefiado para estudiar y analizar una tarea o trabajo,
y después dividir dicha tarea en aquellos pasos que permitan eliminar los riesgos
asociados” (p.344)

Este proceso indaga todas las actividades y sus diferentes pasos con el objetivo
de buscar aquellos que ponen en riesgo la seguridad y salud de los empleados,
el analisis de los riesgos del trabajo debe estar soportado por:

e La administracion
e Capacitacion del supervisor y de los empleados
e Programa escrito

e Control por parte de la administracion
Responsables de la seguridad en el trabajo

El siguiente gréafico muestra un resumen de las responsabilidades de cada linea

jerérquica en la organizacion.
Grafico 2.4 Responsabilidad de lineas en la seguridad laboral

Departamento de Seguridad

-Tendra acceso directo a todos los niveles jerarquicos de la organizacion.
- Brindara desarrollo, orientacion y monitoreo de todas las actividades relacionadas con la seguridad en la empresa.
- Entregara informes y estadisticas del nimero de accidentes que ocurren en la entidad.
- Proporcionara recomendaciones para mejorar el medio ambiente laboral

Trabajadores

Supervision - Respetoy
cumplimiento de las
normas establecidas.

Administracion

; Gerentes de - Responsable de
- Sera responsable de departamentos realizar el programa de . o
brindar seguridad a los - responsable de la seguridad. - retroalimentacion de las

colaboradores. condiciones de trabajo

seguridad de su area - determinara las en las que laboran

= Delegara la encargada. medidas de correccion a
responsabilidad alos | _ Exige el cumplimiento |as que deben someterse| - USO correcto de los

gerentes de las areas de trabajo. implementos y equipos
departamentos. £ e etk ] de seguridad.

- Colaboracién con
disciplina y aseo.

Fuente: (Chiavenato, 2007)
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Elaborado por: autora

Es claro observar por medio del grafico 2.4 las responsabilidades a las que estan
sujetas cada uno de los niveles jerarquicos de la organizacion con respecto a su

seguridad laboral.

Para empresas medianas como KINGTYRE S.A. un departamento de seguridad
laboral puede ser asumido por el departamento de recursos humanos, debido al
namero de trabajadores y el tipo de trabajo que ejercen se considera exagerado
de alguna manera establecer un departamento especifico de seguridad; como
toda empresa, el departamento administrativo es el responsable ante los
organismos de control gubernamentales de brindar a sus colaboradores
seguridad y salud en sus puestos de trabajo, este a su vez debera delegar esta
responsabilidad a cada gerente de los diferentes departamentos que tenga la
organizacién quienes deberan velar por el cumplimiento de las normas de
seguridad e higiene que los supervisores planteen para los colaboradores en sus
lugares de trabajo; asi como ellos deberan obedecer, respetar y realizarlas con

disciplina y responsabilidad.
Calidad de vida en el trabajo y satisfaccion laboral

Dentro del proceso de higiene, salud y seguridad en el trabajo se encuentran
inmersos los problemas y riesgos fisicos a los que se exponen los trabajadores,
pero es necesario también conocer la satisfaccion que tienen las personas que
laboran dentro de los puestos de trabajo ya que de estos también depende el
desempefio y rendimiento sobre sus labores. Agullé Tomas et al. (2006)
Concuerdan que “la satisfaccién laboral es la respuesta efectiva que se deriva de

una evaluacion positiva o negativa del trabajo que se desempena” (p.121)

Es necesario que la empresa eleve la satisfaccion de sus colaboradores y existen

algunos factores que pueden contribuir hacia este objetivo:

e Permitir algo de diversion en los puestos de trabajo, que eliminen la

monotonia y las rutinas, un ejemplo puede ser permitir a sus
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colaboradores escuchar musica mientras realizan sus actividades,
siempre y cuando no perturben las actividades de los demas
colaboradores y no los distraiga de sus propias tareas.

e Remuneraciones justas, debe existir una relacién entre los puestos de
trabajo y las aspiraciones de los colaboradores.

e Distribuir al personal de acuerdo a sus habilidades e intereses, que
aquellas tengan un sentido de pertenencia y de identidad hacia sus
puestos de trabajo.

¢ Disefio de puestos desafiantes que permitan elevar el desempefio de los

trabajadores.

Gréfico 2.5 Antecedentes y consecuencias de la satisfaccion laboral

Condiciones de trabajo Caracteristicas persona

* Ambiente fisico « Factores sociodemograficos
» Organizacion del trabajo » Actitudes hacia el trabajo

« Tiempo » Necesidades y valores

« Informacion
» Factores psicosociales

Percepcidn y valoracion de las
condiciones de trabajo

l

Satisfaccion laboral

N

Absentismo Rotacion Rendimiento

<

Fuente: Argull6 Tomas et al. (2006)

El gréfico 2.5 nos muestra que dependiendo de las condiciones laborales y las
caracteristicas personales del colaborador se puede emitir un criterio sobre su
trabajo y mediante el rendimiento y desempefio que tenga este es posible

conocer su satisfaccion o por el contrario su insatisfaccion. Si el trabajador se
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encuentra insatisfecho en su trabajo tendra ausencias considerables en su
puesto de trabajo, asi mismo estos tendran mayor rotacion de personal, o que

repercute en el desempefio de las operaciones en general.

2.2.4.4 Proceso de desarrollo

2.2.4.4.1 Desarrollo Organizacional
Definicion de organizacion

Sanchez Estella, Herrero Domingo, & Hortiguela Valdeande (2013) Definen a
la organizacion de una empresa como “la accion y el efecto de coordinar el trabajo
de varias personas, mediante la asignacion de tareas o funciones especificas a

cada una de ellas, con el propésito de conseguir unos objetivos comunes” (p.4)
Los autores también mencionan los principios de organizacion:

- Divisién del trabajo: consiste en designar a cada una de las partes de la
organizacién las tareas correspondientes propias de sus puestos de
trabajo.

- Autoridad y responsabilidad: se refiere al poder que se otorga a ciertos
miembros de la organizacion para hacer cumplir normas y reglamentos asi
como exigir en los puestos de trabajo, el cual debe ser manejado con
responsabilidad, es decir, sin abuso de aquel poder otorgado.

- Unidad de direccion: es decir que los departamentos o0 grupos de
trabajos deberan trabajar para el logro de un mismo objetivo, bajo el
mando de una sola persona quien puede denominarse jefe de
departamento o jefe de area, guiados por un mismo plan de accion, el cual

debe ser expuesto a todos los involucrados.
Objetivos del desarrollo organizacional
Los principales objetivos del proceso de desarrollo organizacional son:

1. Aumentar la confianza entre los miembros de trabajo
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Buscar solucion a los problemas que ocurren dentro de la organizacion
3. Impartir autoridad basada en sus conocimientos, habilidades y aptitudes,
asi como de sus actitudes para con los colaboradores de la organizacion
4. Mejorar la comunicacion interna de la organizacion, que exista una mejor
retroalimentacion entre los diferentes niveles jerarquicos de la empresa.
5. Distribuir el nivel de responsabilidad entre los grupos de trabajo, de esta
manera todos los miembros de los grupos de trabajo o de la organizacion

seran responsables de los resultados de la misma.
2.2.4.4.2 Capacitacion del talento humano

Esta funcion se refiere al desarrollo de los empleados dentro de la empresa, con
el objetivo de entregar mayor responsabilidad y que se encuentren estimulados
de tal manera que realicen sus operaciones de manera mas eficaz y eficiente a
medida que la organizacién también crezca, esto se logra mediante las
herramientas, capacitaciones, pruebas, evaluacion de su desempefio, un buen
clima laboral y las ganas que tengan los colaboradores para seguir creciendo en
el &mbito laboral de tal forma que ayude a la entidad al logro de sus objetivos;
para los trabajadores los objetivos laborales no deben estar muy lejos de sus

objetivos personales o su satisfaccion en general.
Capacitacion

“La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (Silicio Aguilar, 2004,

pag. 25)

Las capacitaciones pueden ser dadas por la organizacion o también por iniciativa
propia; pero si la empresa necesita que el empleado tenga cierto tipo de
conocimiento lo mas probable es que esta sea quien se lo proporcione. Estas

capacitaciones deberan estar orientadas hacia el tipo de trabajo que realiza, la
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organizacién debera asegurarse que estas apoyen el logro de los objetivos

empresariales.
Objetivos de la capacitacion

Las capacitaciones se realizan con un propoésito, los cuales se resumen en lo

siguiente:

1. Dar a conocer y preparar a los trabajadores de las actividades que deben
realizar en sus puestos de trabajo.

2. Incrementar el desarrollo personal de los colaboradores no solo para
realizar las tareas propias de sus lugares de trabajo sino también de
aguellas mas complejas y de mayor responsabilidad.

3. Crear un ambiente de trabajo mas satisfactorio, motivador y receptivo a

los métodos de administracion de la empresa.
Proceso de capacitacion

Gréfico 2.6 Proceso de capacitacion

1 i
Entrada Deteccion de Salida
las necesidades
de capacitacion
s
Salida Entrada
& 2
Evaluacion de L - Planes y
los resurta_dus_ - - programas de
de 1a capacitacion capacitacitn
Entrada
w

~ Implementacian de
Salida la capacitacitn Entrada

Fuente: (Chiavenato, 2007)
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En el grafico 2.6 se puede observar en qué consiste el proceso de capacitacion,
a continuacion se procedera a describir en detalle cada una de las etapas del

proceso:

Deteccién de las necesidades de capacitacion: dentro de esta etapa se evalla
la situacion de la empresa, si las areas, puestos de trabajo, operaciones y demas
estan apoyando al logro de los objetivos empresariales; se analizan problemas
de produccion y problemas del personal, todos estos argumentos seran

presentados en un informe para proceder a la toma de decisiones.

Programa de capacitacion: unavez que se determine la necesidad de capacitar
al personal, es necesario armar un programa de capacitacion, el cual responda
las siguientes interrogantes: ¢,a quién?, ¢ COmo?, ¢en qué?, ¢donde?, ¢ cuando?,
¢Cuadnto? Y ¢quién capacitard?; sus respuestas ayudaran a conocer los
elementos basicos de un programa de capacitacibn para su posterior

implementacion.

Realizacion de la capacitacidn: es la aplicacion del programa de capacitacion,
por medio de un instructor hacia el o los aprendices; su adecuacion, el material
que se utilice, la cooperacién de sus participantes, la preparacion de los
instructores, la calidad de los aprendices son factores fundamentales para una
buena implementacion de las capacitaciones. Los instructores pueden ser
externos a la organizacién, como internos, es decir que se puede utilizar personal
de la misma empresa para implementar la capacitacién pueden ser jefes de area,
gerentes de departamentos al igual que los aprendices, todo depende de a quién

Se va a capacitar.

Evaluacion de los resultados de la capacitacion: una vez implementada la
capacitacion a los operadores, es necesario que se realice un seguimiento de
esta implementacion, comprobar que se realicen de la manera correcta y una vez
finalizada su implementacion proceder a comparar la situacion inicial, es decir,
antes de la capacitacion, y la situacion final, después de realizada la capacitacion.

Analizar si existieron mejorias en el area capacitada, si los resultados fueron
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satisfactorios o si cumplieron el objetivo de la capacitacion, de esta manera se
retroalimentaran dichos resultados hacia los supervisores o0 a los aprendices, por
el contrario si su respuesta no fuese satisfactoria se deberd comenzar
nuevamente al primer paso del proceso de capacitacién, que es la deteccion de
las necesidades de capacitacion, ya que probablemente no se detectaron las

necesidades correctamente.

2.2.45 Proceso de auditoria de recursos humanos

Los subprocesos que forman parte de la auditoria de recursos humanos son dos:

los sistemas de informacién y la ética y responsabilidad social del departamento.

2.2.4.5.1 Base de datos y sistemas de informacion de Recursos Humanos

Se refiere en primera instancia a la organizacion de los documentos que debe
tener el departamento de recursos humanos de cada uno de los colaboradores,
desde su entrada hasta su salida; dentro de los documentos que dicha division

debera organizar se encuentran:

- Hojas de vida

- Contratos de trabajo

- Horarios de trabajo establecidos

- Controles de asistencias

- Avisos de entrada de nuevos empleados

- Avisos de salida de empleados

- Avisos de nuevos sueldos

- Obligaciones ante el Instituto de Seguridad Social

- Planillas de empleados

- Roles de pago

- Historial de consultas médicas, permisos de salud o maternidad
- Vacaciones

- Memorandums, notificaciones ante el Ministerio de Trabajo y todos

aquellos documentos que respalden a la organizacion ante cualquier
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inspectoria a las que los organismos de control correspondientes

consideren necesario auditar.

La alimentacion de esta base informativa ayudara al departamento a tener un
historial de los trabajadores que laboran o laboraban en la entidad, de esta
manera se obtiene informacion réapida; para que esta norma se cumpla es
necesario que el departamento mantenga actualizado los archivos respecto de

las novedades de su personal.
Sistemas de informacion

Para tener un concepto claro de qué son los sistemas de informacion es
necesario conocer en primera instancia el significado de informacion y

conocimiento en la empresa; De Pablos Heredero et al. (2006) Opinan que:

La informacién y el conocimiento son los instrumentos mediante los cuales las
organizaciones pueden conocer las necesidades de la sociedad, la dinamica
de la competencia, las oportunidades a explotar, los posibles aliados en el

mercado, a sus trabajadores, a sus necesidades, etc. (p.104)

Esta definicion se refiere a los datos que se obtienen de cualquier medio para
conocer las situaciones de nuestro entorno, de los temas de interés personal asi
como laboral, de los cuales se puede obtener ventajas considerables si son
recibidas a tiempo. Es de aqui donde parten los sistemas de informacién que
segun cita Vicenc Fernandez (2006) son “un conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan (o0 recuperan), procesan, almacenan vy
distribuyen informacion para apoyar la toma de decisiones y el control de una

organizacion” (p.12)

Tener una base de datos organizada, actualizada y controlada permite que el
departamento tome decisiones acertadas y el departamento ejerza un mejor

control dentro de sus funciones.
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Sistemas de informacién de recursos humanos

El presente proyecto se encuentra enfocado al area de Recursos Humanos, es
decir, que debe existir un sistema de informacion en la organizacion el cual
recolecte, procese, almacene y distribuya informacién especificamente para este

departamento.

Este sistema se divide a su vez en subsistemas de informacién de acuerdo a su

proposito:

- Contable
- Investigacion

- Inteligencia

Subsistemas de informacion contable: son aquellos que recolectan, procesan,
almacenan y distribuyen cuidadosamente informacion personal como datos
bésicos que son nombres, direcciones, numeros de teléfono, datos médicos, etc.,
de la misma manera reagrupa informacion financiera del personal como sueldos,
comisiones, honorarios, impuestos, deudas hacia la compafiia, y demas aspectos
monetarios de los colaboradores. Estos datos son proporcionados de manera
interna y se pueden mantener tanto de forma electrénica como en carpetas

debidamente archivadas.

Subsistemas de investigacién de recursos humanos: dentro de este
subproceso se integra informacién de los grupos de trabajo en los proyectos que
han realizado, un ejemplo son las evaluaciones de los puestos, se identifican las
habilidades y los conocimientos que deberan poseer para desempefiar ciertas
funciones. Asimismo se identifican las personas idoneas para los puestos de

trabajo, toda esta informacion es recopilada internamente en la organizacion.

Subsistema de inteligencia: se refiere a las leyes, normas, politicas y
procedimientos que el departamento de Recursos Humanos debera cumplir y

hacer cumplir; recopilar informacion de las bolsas de trabajo asi como el recurso
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humano de la competencia son datos importantes que el area debe conocer ya

qgue formaran parte de sus actividades.
2.2.4.5.2 Eticay responsabilidad social

A continuacién se proporcionan dos conceptos importantes para el desarrollo de

este punto:
Moral

“Se refiere a un conjunto de principios, valores, patrones de conducta,
prohibiciones e ideales de vida buena que conforman un sistema, propio de un
colectivo humano concreto en un determinado momento histérico” (Martinez

Herrera, 2011, pag. 2)
Etica

“‘Aclara los conceptos y trae los argumentos que permiten comprender la

conducta moral de la persona humana” (Martinez Herrera, 2011, pag. 2)

Es importante mostrar ambos conceptos, debido que existe mucha confusion
entre el significado de ellos; la diferencia se encuentra en que la moral son las
normas que establece o dicta la sociedad en la que vivimos y la ética es la
racionalizacion de la moral, es decir, como aplicamos la moral a las situaciones

diarias, la diferenciacion entre lo bueno y lo malo de las conductas.

El departamento de Recursos Humanos debe encontrarse en la capacidad de
diferenciar ambas definiciones; por una parte es importante conocer las normas
o0 principios establecidos para actuar y por otra parte como aplicar dichas normas

en su ambito de trabajo.
Responsabilidad Social Empresarial RSE
José Angel (2009) detalla la responsabilidad social empresarial (RSE) “Se

refiere al compromiso que la organizacion tiene con la sociedad en la que
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desarrolla sus actividades, ya sea como institucién social, como organizacion

econdmica particular o como el conjunto de individuos que la integran” (p.21)

Dentro de este concepto es posible inferir que la RSE intenta involucrar a la
sociedad en las organizaciones, de tal forma que las empresas midan sus
resultados por el impacto que generaron en la sociedad y no Unicamente a su

desempefio econdmico, y siempre dentro del marco de la ética y la moral.

¢Por qué es importante conocer las definiciones de ética, moral, y
responsabilidad social empresarial en el Proceso de auditoria como parte del
departamento de Recursos Humanos? Estos términos se consideran importantes
para la auditoria que debe realizar la division, asi como se analizan los resultados
econdémicos de la organizacion, se deben comprobar el impacto que tuvo la

organizacién en la sociedad en la que se maneja.
Auditoria de Recursos Humanos
La auditoria de Recursos Humanos es:

“El andlisis de las politicas y las practicas del personal de una organizacién y la
evaluacion de su funcionamiento actual, seguida de sugerencias para mejorarlas”
(Chiavenato, 2007, pag. 474)

La divisiébn como tal debe revisar, evaluar y controlar que el desarrollo de todos
sus procesos se realicen de forma correcta, detectando errores a tiempo, tratar
de evitarlos y brindar sugerencias, comentarios y soluciones. Las evaluaciones y
controles deben ser periddicas, ya que si no se hacen de esta manera es posible
que los errores o dificultades generen ain mas problemas y su correccién tomara

mas tiempo que lo necesario.

Dichas auditorias permiten al departamento conocer si las politicas que estan
implantando son las adecuadas para la organizacion, si es necesario algun ajuste

dentro de sus procesos 0 si por el contrario debe cambiarse totalmente la
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estrategia; a esta conclusion es posible llegar mediante el estudio, evaluacién y

control del programa.

2.3 Fundamentos legales

2.3.1 Sistema de administracién integral de trabajo y empleo “SAITE”

El Gobierno Nacional actualmente se encuentra realizando reformas al Cédigo
de Trabajo; entre ella se encuentra la implementacién de un sistema para la
alimentacion de una base de datos de los empleados de la empresa, esto también
con el objetivo de ayudar a las organizaciones en el cumplimiento puntual de sus

obligaciones, ejerciendo mas control tanto del empleado como del empleador.

El sistema a implementarse se conoci0 mediante Registro Oficial N°503
(Ministerio del Trabajo, 19 de mayo 2015), llamado Sistema de Administracion
Integral de Trabajo y Empleo “SAITE” el cual consiste en registrar la empresa e
ingresar la informacién de cada uno de sus colaboradores, mediante este portal
también se podran realizar actas de finiquito, avisos de entrada, avisos de salida,
avisos de nuevos sueldos o cargos y demas documentos relacionados con los

trabajadores de la empresa.

A pesar que la modalidad es nueva, forma parte de las politicas de procesos a

desarrollar.

2.3.2 Reglamento de seguridad y salud de los trabajadores y mejoramiento

del medio ambiente del trabajo

El Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del
Medio Ambiente del Trabajo en su Art. 1 menciona que todas las empresas o
centros de trabajo, sin importar su actividad laboral, deberan contar con un
reglamento que ampare la seguridad y salud de los trabajadores, asi como, su
medio ambiente laboral con el objetivo de prevenir, disminuir o eliminar los

riesgos del trabajo.
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En KINGTYRE S.A., la mayor parte de sus operaciones esta relacionada a la
fuerza de trabajo, a manipular maquinaria pesada, a los ruidos de maquinas y al
contacto con productos toxicos como lubricantes; estos aspectos deben ser
tomados en cuenta para que el directorio y la administracion de la organizacion
consideren la implementacién de un manual de seguridad industrial para sus

colaboradores.

2.3.3 NORMAS ISO 9001:2008

En el proyecto, se tomara como referencia tedrica las Normas ISO 9001:2008 la
cual trata de los Sistemas de Gestién de Calidad orientada a los procesos, para
llegar a ser productivos en la organizacion como tal. Como requisitos generales

para aplicar las Normas ISO 9001:2008 la organizacion debera:

e Determinar qué procesos son los necesarios para la aplicacion del
Sistema de Gestion de Calidad y aplicarlos de manera organizada.

e Establecer el orden de las actividades y tareas a realizarse.

e Fijar los criterios y los métodos para lograr la eficiencia en la operacion y
control.

e Revisar que se cuente con los recursos necesarios para la operacion de
los procesos.

e Aplicar, controlar y analizar la operacion del modelo.

e Verificar que el objetivo principal se haya alcanzado y encaminarse hacia

la mejora continua de los procesos.

El dltimo estudio realizado por la Organizacién Internacional para la
Estandarizacion Normas I1SO o por su nombre en inglés, International
Organization for Standardization (ISO) presentado en el Grafico 2.7 muestra que
entre el afio 2010 al 2013 el numero de entidades que han implementado la
Norma ISO 9001 han sido muy variadas respecto de un afio con otro, en el afio
2012 un total de 943 empresas incorporaron dicha norma pero, su punto mas alto
sucedi6 en el afio 2013 con 1369 organizaciones lo que significa un aumento del

45% aproximadamente respecto del afio anterior.
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Este andlisis supone que cada vez mas, las entidades ecuatorianas consideran
que la ejecucion de un Sistema de Gestion de Calidad es un beneficio para la

organizacién en un corto plazo una vez que esta se ejecute.

Grafico 2.7 Empresas con Normas 1SO 9001 en Ecuador
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2.3.4 NORMAS ISO 14000

Existen normas internacionales para cubrir la necesidad de KINGTYRE S.A. y
para cumplir con los reglamentos que exige el Gobierno Ecuatoriano respecto de

la seguridad y salud de los trabajadores asi como su ambiente de trabajo.

Un fundamento teorico para la realizacion del presente proyecto es esta Norma
ISO, la cual se refiere al medio ambiente en el cual se desarrolla la organizacion,
y si este es 6ptimo para el personal de trabajo; tal como lo menciona Heras-
Saizarbitoria, I. (2011):

(Los estandares de sistema de gestion) hacen referencia a la normalizacién

de aspectos muy diversos de la actividad empresarial, como la gestion de la
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calidad (Norma ISO 9001), la gestion medioambiental (Norma ISO 14000), la
prevencion de riesgos laborales y la seguridad e higiene en el trabajo (Norma
ISO 14001), la gestion de la innovacion o la responsabilidad social

corporativa.” (p.66)

2.3.5 NORMAS ISO 14001

Es importante que en la organizacion existan normas, politicas y procedimientos
de seguridad y salud para los colaboradores de la entidad; y una norma que
ayudara igualmente para la realizacion de este proyecto es la Norma ISO 14001,
la cual segun de Oliveira Baumbach, do Prado Filho, & Fonseca (2013) esta
norma “ayudara a las empresas a obtener mayores beneficios, asi como mejorar
sus costos de operacion, ser competitivos en el mercado, reducir riesgos

laborales, etc.” (p.112)

En la investigacion realizada por la ISO se encuentran los resultados de la Norma
ISO 14001 las cuales indican que en el Ecuador en el afio 2010 fueron 140
empresas las que implementaron esta norma; en el afio 2011 esta cifra baj6é a
113 e incrementd en el afio 2012 a 151, mientras que 2013 fue el afio que superd

a los demas con 201 empresas.
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Gréfico 2.8 Numero de empresas en Ecuador con Normas ISO 14001 desde
2010 a 2013
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Las empresas en general deben concebir la idea de que al implementar Normas
ISO o cualquier tipo de mejoria para su empresa, en los inicios de la aplicacion
se incurrirdn en gastos econémicos un tanto significativos para la entidad pero,
en el mediano o largo plazo se justificaran dichos gastos debido que, obtener
este tipo de normas crea confianza y seguridad tanto a colaboradores como a
usuarios, de esta manera se obtendra mayor participacion y mejor
posicionamiento en el mercado asi como un mejor ambiente laboral tanto en las

funciones que realizan como en el compafierismo de los grupos de trabajo.
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3 CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipos deinvestigacion

Debido a los diferentes objetivos planteados este trabajo se ajusta a varios tipos
de investigacion existentes los cuales poseen caracteristicas diferentes; a

continuacion se detallan:
Segun su finalidad:

Investigacion aplicada: el presente proyecto se realizara con el objetivo de
establecer un manual de procedimientos a seguir, orientado al departamento de
Recursos Humanos de la compafiia KINGTYRE S.A. logrando la eficiencia en
sus procesos; mediante el resultado que se obtenga de este trabajo se realizara
una propuesta a los directivos de la empresa para su aplicacion, este concepto
concuerda con la investigacion aplicada ya que no son teorias las que se plantean
sino sugerencias para resolver algun problema. Tal como lo cita José Cegarra
(2011) “La investigacion aplicada [...] tiende a la resolucion de problemas o al
desarrollo de ideas a corto o mediano plazo, dirigidas a conseguir innovaciones,

mejoras de procesos o productos, incrementos de calidad y productividad, etc.”
(p- 42)

Segun su objetivo:

Los autores Roberto Hernandez, Carlos Fernandez & Maria del Pilar Baptista
(2010) identifican a los tipos de investigacién segun sus objetivos por medio de

enlaces:

Investigacion Exploratoria: conforme lo mencionan Hernandez et al. (2010):
“Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o

problema de investigacién poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no

se ha abordado antes” (p. 79)
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Gréfico 3.1 Tipos de investigacidén segun sus objetivos

Investigacion descriptiva Investigacion correlacional Investigacion explicativa

Investigacion exploratoria
Por lo general, antecede a las
demas investigaciones

Fuente: Hernandez, et al. (2010)

KINGTYRE S.A. es una compafia relativamente nueva, en ella existen
problemas dentro de sus funciones que aun no han sido examinadas es por esto
que el primer paso es la busqueda de fundamentos tedricos que ayuden a

desarrollar el manual de procedimientos para después ser aplicados.

Investigacion descriptiva: este tipo de investigacion detallara conceptos,
caracteristicas, funciones, guias, perfiles, etc. es por lo general la mas usada en
proyectos investigativos, debido que los conceptos que servirdn para su
desarrollo deben ser descritos conforme a su utilidad en el trabajo. La
recopilacion de informacién ayudara a enriquecer el documento mas no intentara
emitir resultados basados solamente en la definicion. Podra ser aplicada al
trabajo de titulacion en general respondiendo a preguntas ‘;,Qué?’, ‘4 Como?’

‘¢ Por qué?’, ‘4 Cuando?’, ‘4 Cuanto?’ entre otras.

Investigacion Correlacional: es aquella que busca la relacion entre dos o mas
conceptos, variables o resultados pero no significa que su asociacidon sea la
causa de los resultados. Este tipo de investigacion ayudara a encontrar la

correlacion que existe entre el desarrollo de politicas de procedimientos, las
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cuales se estipularan en el manual de procesos para el departamento de
Recursos Humanos de KINGTYRE S.A., y el mejoramiento en el rendimiento del

mismo dentro de sus actividades.

Investigacion explicativa: esta investigacion es muy diferente a la descriptiva y
a la correlacional; como se menciona en parrafos anteriores el estudio descriptivo
es aquel que detalla los conceptos para desarrollar el trabajo, la correlacional es
aquel que relaciona 2 o mas conceptos pero la explicativa es aquel que indica el
por qué estos conceptos tienen correlacion, se encaminan a responder las
causas de los acontecimientos. En el momento en que KINGTYRE S.A. decida
implementar el manual de procesos para el departamento mencionado, los
directivos de la organizacion deberan explicar a los miembros las razones por las
cuales se realiza, bajo qué objeto se ejecuta, de esta manera sus integrantes
despejaran interrogantes y se encontraran abiertos a las politicas que presenta

el manual.
Segln su contexto:

Investigacion de campo: este concepto se aplica a las opiniones que emiten

Maria Merino, Teresa Pintado, Joaquin Sanchez & Ildefonso Grande (2015):

El trabajo de campo engloba el conjunto de acciones y métodos necesarios
para dicha recogida fisica de informacion. Uno de los aspectos que suele
caracterizar al trabajo de campo es que casi nunca suele ser llevado a cabo
por las mismas personas que disefian la investigacion, o que posteriormente

realizaran el analisis de la misma. (p. 136)

Lo que los autores afirman es que este tipo de investigacion es aquella que
involucra las técnicas de recoleccion de datos para llevar a cabo la investigacion,
es decir, la busqueda de la informacion al lugar donde se suscitan los eventos,
asi también involucran a las personas encargadas de realizar las operaciones
dentro de sus lugares de trabajo y mediante encuestas, entrevistas, observacion,

etc. Se procede al levantamiento del informe.
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Este tipo de investigacion se realizara en este proyecto, debido que es necesario
realizar encuestas o entrevistas al personal que labora en la organizacion asi
también se deberd dirigir al lugar de trabajo del departamento de Recursos
Humanos para observar de qué forma se estan llevando a cabo los
procedimientos, de esta manera se obtendran los datos para realizar el manual

de procesos y su respectivo analisis.
Segun el control de las variables

Existen dos tipos de investigaciones segun el control de las variables; en esta se
encuentran las experimentales y las no experimentales, para establecer la que
se utilizara en el proyecto se expondran en el siguiente parrafo sus conceptos.

Ambos conceptos pertenecen a Hernandez et al. (2010):
“Investigacion experimental:

Es un estudio experimental se construye el contexto y se manipula de manera
intencional a la variable independiente, [...] después se observa el efecto de esta

manipulacion sobre la variable dependiente [...]” (p. 150)

Como su nombre lo indica es el experimento que se realiza en la investigacion,
con la finalidad de determinar los efectos que causaria en la variable dependiente

del estudio, las cuales se generan a partir de la o las hipoétesis planteadas.
“Investigacidén no experimental:

Estudios que se realizan sin la manipulacién de variables y en los que solo se
observan los fendbmenos en su ambiente natural para después analizarlos”
(p.149)

Es decir que, los eventos ocurriran de forma natural y el investigador no podra
controlarlos, luego de terminada la investigacion se procede a realizar un informe

en donde se detallan los acontecimientos para su posterior analisis.
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Luego de exponer las dos definiciones, la investigacién experimental es aquella
gue se ajusta mas al presente proyecto de estudio; basado en su variable
independiente: Manual de procesos organizacionales y administrativos del
departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A., la cual se pretende
manipular de tal forma que dicho modelo de procedimientos logre una eficiencia
en las operaciones. Conforme se realice este documento se analizara el nivel de

optimizacién de las actividades.
3.2 Disefio de la investigacion

El disefio se refiere a la manera en la que vamos a planificar la estrategia para
afirmar o negar la hipotesis planteada. En el caso de KINGTYRE S.A. se refiere
a como crear el manual de procesos para el departamento de Recursos Humanos
de tal forma que apoye a la eficiencia de sus operaciones. Existen 2 disefios de

investigacion:

Investigacion cualitativa: Editorial Vértice (2008) emite sus opiniones acerca

de este método de investigacion:

Incorporan de forma superficial, algunos elementos cientificos, pero carecen
de elementos fundamentales que tengan verdadera confiabilidad. Por tanto,
este tipo de investigacion se centra en la recoleccion de datos primarios de
pocas muestras de sujetos a los que se hacen preguntas 0 cuyo

comportamiento se observa. (p.112)

Este disefio investigativo se basa muy poco en fundamentos teéricos, y se enfoca
mucho méas en lo subjetivo; debido a que el investigador debe en primera
instancia realizar la investigacion de campo mediante observaciones, encuestas,
entrevistas, etc. Para luego detallar los eventos ocurridos, con el objetivo de
obtener ideas del comportamiento, del nivel de motivacion y de las actitudes que

muestran al mercado.

Investigacion cuantitativa: el mismo autor nos expone su concepto de este

disefio de investigacion:
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“Los investigadores estan capacitados para elaborar constructos, medir escalas,
disefiar cuestionarios, tomar muestras y efectuar analisis estadisticos de datos.
Ademas deben tener una gran habilidad para convertir estructuras de datos

numeéricos en informacién textual significativa” (Editorial Vértice, 2008, pag. 112)

Dentro de esta investigacion se realizan y se analizan toda la informacion
recopilada mediante las encuestas, entrevistas, la observacion, etc. Logrando
transformar los datos estadisticos en textos que resuman tal informacion
numeérica con el objetivo de facilitar su interpretacion para la toma de decisiones

posteriores.

Para el presente trabajo se utilizaran ambos disefios de investigacion, tanto
cualitativos como cuantitativos ya que se busca conocer como afectara la
implementacién de un manual de procesos para el departamento de Recursos

Humanos de la compafiia KINGTYRE S.A. en sus operaciones normales.
3.3 Poblacién y muestra
3.3.1 Poblacién

La poblacion o también [lamado universo, son quienes estan involucrados en la
investigacion, pero no quiere decir que toda la poblacion seréa investigada, en
ciertos casos cuando el tamafio de la poblacién lo amerite se considerara a la

poblacion como la muestra.

La poblacion de la compafia KINGTYRE S.A. la conforman todos los
colaboradores de la entidad, el cual se resumen por areas de trabajo de la

siguiente manera:
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Gréfico 3.2 Areas de trabajo de KINGTYRE S.A.

Porcentaje de representacion de las areas del
tecnicentro KINGTYRE S.A.

50%

B A. VENTAS A. TALLER = A. ADMINISTRATIVA  E DIRECTIVA

Fuente: archivos de KINGTYRE S.A.
Elaboracidn: autora

Por medio del grafico 3.2 es posible identificar que existen cuatro areas dentro
de la organizacion, las cuales son: Area de Ventas, Area de Taller, Area
Administrativa y Directiva de las cuales representan el 20%, 50%, 15% y 15%
respectivamente; en las areas de trabajo es posible notar que el area de mayor
representacion en KINGTYRE S.A. es el area de taller, el cual cuenta con 10
empleados en total, seguidos por el &rea de venta con 4 personas, el area

administrativa con 3 personas al igual que el Directorio con 3 personas.

Es importante notar que la Gerencia y los Accionistas no forman parte del area
administrativa, KINGTYRE S.A. los ubica en el organigrama como la Directiva de

la organizacién, pero todos seran tomados en cuenta para la investigacion.
3.3.2 Delimitacién de lainvestigacion

Existen 2 tipos de delimitacién de investigacion, la delimitacién finita e infinita;

para considerar una investigacion infinita su poblacion debera ser mayor a
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100.000 y por el contrario si es menor a esta cifra la investigacion se considera

finita.

Quienes conforman

la poblacibn de esta

investigacion son todos los

colaboradores de la empresa KINGTYRE S.A. cuya clasificacion también se

encuentra detallada a continuacion:

Tabla 3.1 Personal de KINGTYRE S.A.

N° AREAS TOTAL PORCENTAJES
1 Directorio 3 15%
2 Administrativa 3 15%
3 Ventas 4 20%
4 Taller 10 50%
TOTALES 20 100%

Fuente: KINGTYRE S.A.
Elaborado por: Autora

Debido a que la poblacion de KINGTYRE S.A. son 20 personas es posible inferir
que la investigacién es finita en este proyecto. Una vez identificado el tipo de

investigacion se procede a calcular el numero de la muestra que sera investigado.

3.3.3 Muestra
Definicién y caracteristicas

Como es indicado en parrafos anteriores, la poblacion para la investigacion debe
a su vez dividirse en una muestra para su realizacion; el tamafio de la muestra
depende del tamafio de su poblaciéon. De la misma manera, como toda
investigacién, existe un margen de error en su elaboracion y, mientras mayor sea

Su muestra, mayor sera su error.
Tipos de muestreo

Para efectos de elaborar el presente proyecto se ha considerado el tipo de

muestreo probabilistico, el cual cumple con las siguientes caracteristicas:
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e Las muestras son seleccionadas al azar, es decir, que no son escogidas
por el investigador.

e Todos los elementos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser
escogidos para la muestra.

e Se conocen los niveles de confianza y el margen de error de la
investigacion.

e Los resultados pueden ser generalizados
3.3.4 Tamaio de la muestra
La férmula para calcular la muestra en investigaciones finitas es la siguiente:

Z%Npq
e?(N — 1) + Z?pq

n =

En donde:

n= tamafio de la muestra (x)

N= tamafio de la poblacién (20)
p= probabilidad de éxito (0.50)
g= probabilidad de fracaso (0.50)
Z= nivel de confianza (1.96)

e= margen de error (0.05)

Aplicando la formula el resultado es el siguiente:

~19.208
"= 10079
n =19.05

19.05 es el resultado de la muestra, debido que la investigacidon no posee una
poblacién numerosa, dicho numero debera redondearse a 20 personas, lo cual

significa que la poblacién (20) es la muestra para el proyecto y que los métodos
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de investigacion que se aplicaran se las realizardn a todo el personal de
KINGTYRE S.A. (20).

3.4 Técnicas de recoleccion de datos

Se refiere a los instrumentos 0 métodos que se van a utilizar para recopilar
informacion importante, cuyos resultados permitan sustentar la investigacion a
través de un analisis a fondo de los datos obtenidos. Las técnicas a utilizar en
este proyecto seran la observacion directa, encuestas, entrevistas y grupos

focales.

Observacioén directa: esta técnica se refiere a la contemplacion minuciosa de
actividades o tareas que realiza el objeto de estudio bajo su ambiente normal, de
tal forma que el investigador pueda observar los detalles que no son posibles de

visualizar si no se encuentra presente en el campo a investigar.

Como este instrumento es considerado de gran importancia para la investigacion
es necesario que el investigador se encuentre preparado al momento empezar la
observacion directa, por tal motivo se desarrollara una plantilla que contendra los

puntos en los que deberé enfocarse la observacion.

Tabla 3.2 Guia de preguntas para la observacién directa

FECHA:

AREA DE TRABAJO:

# PREGUNTAS OBSERVACIONES
¢Se encuentran identificadas las areas de trabajo
1 | asi como definidos los puestos de trabajo?

¢El colaborador conoce las actividades que debe
2 | realizar diariamente asi como sus
responsabilidades?

éLas capacitaciones son contantes en las areas o
3 | puestos de trabajo?

¢Conoce el colaborador el desempefio que ha
a logrado al terminar los procesos?
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¢éLas responsabilidades de las dreas de trabajo
recaen en los mandos operativos o en los jefes
departamentales?

¢COmo es la comunicacion entre las areas de
6 trabajo, existe retroalimentacion por parte del
area operativa?

¢Constantemente se auditan las areas de trabajo?

¢El medioambiente laboral refleja seguridad e
g | higiene?

Observaciones adicionales:

Encuestas: seran aplicadas a todo el personal de la compafia KINGTYRE S.A.
con el objetivo de soportar los datos obtenidos por medio de la técnica de
observacion directa. Este método se basa en realizar un cuestionario con
respuestas multiples fijas, lo que quiere decir que deberadn ser preguntas
cerradas y concretas que respondan en la brevedad posible las interrogantes. A

continuacion se mostrara el formato para las encuestas:

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO, VENTAS Y
OPERATIVO DE LA EMPRESA KINGTYRE S.A. DE LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL

FECHA:
AREA DE TRABAJO: |:| Administrativo I:I Ventas |:| Taller

1. ¢Cbmo calificaria usted la organizacion y direccién que brinda
el departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. a
las diferentes areas de trabajo?

Excelente
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I:I Regular
I:I Insuficiente

Mala

2. Califique el nivel de conocimientos del departamento de
Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. ante los requerimientos

del personal:
I:l Alto

3. ¢Con qué frecuencia aplica usted sus conocimientos técnicos
y otros, habilidades y experiencia en su lugar de trabajo?

|:| Frecuentemente

|:| Regularmente

I:l Ocasionalmente

Nunca

4. ¢Conoce usted si existe un manual de las funciones para su
area de trabajo, donde se describan las funciones y su forma
de desempeiiarlas?

|:|5|’
[ no

5. ¢Como describe usted el tipo de capacitacion que harecibido
por parte del departamento de Recursos Humanos de
KINGTYRE S.A. respecto de las funciones que debe
desempefiar?

Completa

66



Incompleta

Nula

6. ¢Recibe usted sugerencias u observaciones positivas por
parte del departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE
S.A., que le ayuden a mejorar el desempefio en sus funciones?

Frecuentemente

Regularmente

I:l Ocasionalmente

l:l Nunca

7. Considera usted que el proceso de remuneraciones e
indemnizaciones que realiza el departamento de Recursos
Humanos de KINGTYRE S.A. es:

[ ]Equitativo

Competitivo

Motivador

Todas las
opciones
8. El nivel de seguridad en las areas de trabajo considera usted

que son:
|:|Altas

I:l Regulares

Bajas

I:I No existe

9. Respecto al medioambiente de trabajo; ¢Cuales considera
usted que son los estandares de higiene y salud que
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proporciona el departamento de Recursos Humanos de
KINGTYRE S.A. ala organizacion?

|:| Altos
I:I Moderados

Bajos

|:| Nulos

10.¢Cree usted que las capacitaciones en las diferentes areas de
trabajo son necesarias para el incremento de la productividad
en las mismas?

De acuerdo

|:| Indeciso

En
desacuerdo

11.El departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A.
¢Con qué frecuencia realiza correcciones y mejorias en las
areas de trabajo?

Siempre

|:| Ocasionalmente

l:l Nunca

12.¢Considera usted que la sugerencia en la elaboracién e
implementacion de un manual de procesos dirigido al
departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. es
necesario para mejorar la eficiencia en su desempefio?

l:l Si, es necesario

No, no lo
necesita
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Entrevista: esta metodologia es una herramienta fundamental en el proceso de

investigacion; consiste en realizar preguntas para conocer las opiniones o puntos

de vista que tenga una persona sobre algun tema especifico. Dicha persona

debera tener pleno conocimiento acerca del tema que se esta investigando; en

el caso de KINGTYRE S.A. y el manual de procesos para el departamento de

Recursos Humanos es necesario entrevistar a un experto en Recursos Humanos,

quien debera responder a las siguientes interrogantes:

Preguntas de entrevista dirigida a experto en el area de Recursos Humanos

1.

¢, Qué procesos realizados por el departamento de Recursos Humanos
considera usted que es de mayor importancia y por qué?

Dentro del proceso de seleccion de personal, dejando de lado los
conocimientos técnicos, ¢ Qué otros factores considera deben ser tomados
en cuenta al momento de elegir nuevo personal?

¢Con cuanta periodicidad deben realizarse las evaluaciones de
desempenio en los puestos de trabajo?

¢La ética laboral es una actividad que debe realizarse y evaluarse asi
como las actividades operativas?

¢, Qué opina usted sobre la constante capacitacion a equipos de trabajo?
¢El departamento de Recursos Humanos debe realizar manuales de
seguridad e higiene del trabajo? O ¢una capacitacion preventiva es
suficiente al momento de presentarse catastrofes en la organizacién?

¢, Considera usted que el departamento de Recursos Humanos debe
implementar manuales de sus procesos?

¢, Qué beneficios brinda la implementaciéon de un manual de procesos

dirigido al departamento de Recursos Humanos?

3.5 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Los resultados que seran presentados posteriormente en este capitulo son

basados en el andlisis de informacién de la investigacion realizada por el autor,
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con el objetivo de ampliar sus conocimientos acerca del proyecto. Los métodos

de investigacion seran planteados de la siguiente manera:

a) Observacion directa: a las areas administrativas, de ventas y taller
de KINGTYRE S.A. guiada por 8 preguntas.

b) Encuestas: 12 preguntas a todos el personal de KINGTYRE S.A.
excepto el Directorio.

c) Entrevistas: 8 preguntas a un experto en el area y actual Jefe de
Recursos Humanos de la compafiia MILATEX S.A. asi como al

Directorio de KINGTYRE S.A. realizadas en una sesion conjunta.

3.6 Procedimiento de la investigacion

El procedimiento se refiere al orden y organizacibn que debe tener una
investigacion, referente a la informacion que se obtiene de la misma detallando
la forma en la que fueron recogidos dichos datos, el andlisis de la informacion y

los resultados obtenidos.

Para el procedimiento metodoldgico de esta investigacion se implementaron las

siguientes estrategias:

Observacion directa: el investigador para llevar a cabo esta estrategia debera
dirigirse a cada una de las areas que son objetos de estudio y concentrar su
mirada en las actividades, comportamientos, caracteristicas y demas conductas
gue posean. Dentro de la observacion de las funciones, es necesario que el
investigador se encuentre enfocado en lo que necesita conocer de ese puesto o
area de trabajo; la formulacién de preguntas guias ayudara a que el investigador
se concentre en lo que necesita conocer sin desviarse del tema central del

proyecto investigativo.

Encuesta: es un cuestionario en donde las preguntas son cerradas y de opcion
multiple, simplificadas para que los encuestados las contesten de manera rapida.
El investigador puede optar por, entregar el cuestionario ya sea de forma fisica o

electrénica y que el encuestado se encargue de llenarla, otorgando un tiempo

70



considerable; o por el contrario el investigador puede llenar el cuestionario previa
contestacion de los encuestados. Este método de investigacion puede ser

realizado por el investigador o terceras personas.

Entrevista: aunque las entrevistas también pueden realizarse por terceras
personas, es necesario que la persona que realice las entrevistas tenga pleno
conocimiento del tema que se pretende indagar asi como la previa preparacion
para realizarlas, debido que en las entrevistas se suelen hacer preguntas
abiertas, en las cuales el entrevistado emite un punto de vista particular acerca
del tema abordado, lo cual indica que las respuestas de los encuestados pueden
generar otras preguntas que no se encontraban planteadas inicialmente. Para
efectos de esta investigacion, la entrevista se realizard a un experto en el
departamento de Recursos Humanos cuya experiencia ayudara a conocer desde
otra perspectiva el area a investigar y también seré realizada a los miembros del
Directorio de KINGTYRE S.A.

3.7 Presentacion de resultados

Luego del levantamiento y recopilacion de informacion acerca del tema a
investigar, es importante analizar y mostrar los resultados que se obtuvieron,
esperando de esta manera conocer el problema que mantiene el departamento
de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. en cuanto a sus procesos. Los

resultados se presentaran de la siguiente manera:

1. Observacion directa
2. Encuesta

3. Entrevista
Resultados de la observacion directa

Las areas observadas fueron: area administrativa, area de ventas y area de taller,
las cuales debido a su estructura los resultados fueron en su mayoria de caracter

cualitativo:
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1. ¢Se encuentran identificadas las areas de trabajo asi como definidos los

puestos de trabajo?
Area administrativa

Para el area administrativa se encuentran 3 personas que la representan, las
cuales cuentan con un area de trabajo plenamente identificado y espacioso. El
resto de personal de la organizacion conoce perfectamente que el lugar donde
se encuentra esta area se llevan a cabo asuntos contables y de personal. Durante
la observacion se acercaron 2 colaboradores del area de taller solicitando un

reporte personal de rol de pagos.

En cuanto a la definicion de los puestos de trabajo, el area administrativa no tiene
claro las actividades que debe realizar cada persona dentro del departamento,
durante la observacion se notd la intervencién de un colaborador en las
actividades del otro colaborador, lo cual puede generar conflictos futuros en el

departamento.
Area de Ventas

El area de trabajo se encuentra plenamente identificada, no solo los
colaboradores la reconocen sino también los clientes y usuarios. En cuanto a la
definicion de puestos de trabajo cada uno de los integrantes del area de ventas
tiene conocimiento de las responsabilidades a su cargo. Mediante la observacion
a esta area se logro identificar que este grupo de trabajo labora en conjunto para

alcanzar las metas propuestas.
Area de taller

Estructuralmente, el area de trabajo de taller es el mas grande y el de mejor
identificacion, esta area cuenta con 9 bahias para operar, en donde 1 pertenece
a alineacion, 5 pertenecen a mecénica, 2 pertenecen a lubricacion y 2 pertenecen

a lavado; cuenta con letreros que lo especifican.
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En cuanto a la definicion de puestos de trabajo, los colaboradores conocen los
tipos de trabajo a los cuales pertenecen pero, no se dedican especificamente a
los indicados sino que conforme terminan los servicios en un vehiculo se dirigen

hacia otro independientemente del servicio a realizar.

2. ¢El colaborador tiene pleno conocimiento técnico o académico acerca de

las actividades que realiza diariamente?
Area administrativa

Mediante la observacion a esta area se logré identificar que el departamento tiene
conocimientos fundamentales para el desempefio de la misma; por parte de los
auxiliares contables y de recursos humanos existieron ciertos interrogantes, las
cuales fueron despejadas por el jefe de area, quien las contestd con prontitud y

una buena predisposicion a resolver las inquietudes.
Area de ventas

Dentro del area de ventas existen ciertos vacios de conocimiento técnicos por
parte de la auxiliar de ventas quien cumple también el rol de facturacion, por
ejemplo, en la venta de llantas tiene poco conocimiento acerca de los beneficios
entre una marca y otra, de tal forma que es dificultoso sugerir al cliente la mejor
opcion y que éste a su vez sienta confianza con las recomendaciones que brinda

el o la vendedora.
Area de taller

El personal que labora dentro de esta area cuenta con los conocimientos béasicos
para desempefar sus labores, pero es notable que la falta de herramientas
impiden que ciertos trabajos se realicen y deban ser tercerizados; un ejemplo de
esto son las rectificaciones de frenos, que, por no contar con la maquina
apropiada KINGTYRE S.A. se vio en la necesidad de buscar un proveedor que
otorgue el servicio, logrando una demora en los tiempos de entrega al usuario

final.
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3. ¢La capacitacidon es constante en las areas o puestos de trabajo?
Area administrativa

Definitivamente, dentro de esta &rea no existen capacitaciones con respecto a
los diferentes tipos de tareas que deben realizar los colaboradores en sus
puestos de trabajo. En el tiempo de la evaluacién no se contratd a ninguna

empresa capacitadora para esta area especifica.
Area de ventas

Capacitaciones para esta area no han sido otorgadas dentro del tiempo de
evaluacion por parte de KINGTYRE S.A., los conocimientos que adquieren son
por parte del Jefe de ventas ayudado de su experiencia en la venta de partes y

piezas de vehiculos, quien tampoco recibe capacitacion para su area a cargo.

Ciertos proveedores brindaron capacitaciones acerca de los beneficios de sus

productos, para que estos a su vez sean transmitidos al usuario final.
Area de taller

Las capacitaciones al personal de esta area durante la observacion en sus

puestos de trabajo fueron nulas por parte de KINGTYRE S.A.

4. ¢Conoce el colaborador el desempefio que ha logrado al terminar los

procesos del area de trabajo?
Area administrativa

Mediante la observacion se puede concluir que dentro de esta area los
colaboradores no reciben comunicaciébn ya sea verbal o escrita sobre el
desempefio que han tenido ya sea Unicamente en su puesto de trabajo o en el

area de trabajo en general.

Area de venta y taller
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A diferencia del area administrativa, estas dos areas si conocen la forma en la
gue se han desenvuelto en sus puestos y areas de trabajo; esta comunicacion se
da mensualmente de manera cuantitativa Unicamente, es decir, tanto el area de
venta como de taller tienen metas mensuales en cuanto a délares vendidos y
mediante la entrega de reportes ambas areas conocen si fueron productivas o no

para la empresa.

5. ¢Las responsabilidades de las areas de trabajo recaen en los mandos

operativos o en los jefes departamentales?
Area administrativa, ventas y taller

En las 3 areas se pudo observar que existe un Jefe departamental por cada una,
pero las responsabilidades en las areas de trabajo recaen directamente a todos
los operadores independientemente del cargo o puesto que ocupe. Lo que
genera una falta de autoridad en los jefes departamentales.

Se observd que al mal proceder en ciertas actividades, la gerencia emite un
llamado de atencion directamente a la persona que lo realiza mas no al Jefe de

area.

6. ¢COmo es la comunicacion entre las é&reas de trabajo, existe

retroalimentacion por parte del area operativa?

Se logro observar que entre el area de ventas y el area de taller existe un poco
de comunicacion en cuanto a las actividades que realizan; el area de ventas debe
brindar informacion al personal de taller para que este a su vez conozca los
trabajos que debe realizar a medida que se vayan pactando las negociaciones

con el usuario final.

En tanto que el area de ventas con el area administrativa mantienen una
comunicacién basica, normalmente por asuntos de documentos contables.
Mientras que el area administrativa con el area de taller no tienen ningan tipo de

comunicacion.
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7. ¢Constantemente se auditan las areas de trabajo?

Segun lo observado ninguna de las 3 areas fue auditada por ningdn
departamento o por personas externas a la empresa dentro del tiempo que estuvo
en observacion. Las personas realizan sus labores Unicamente bajo la

supervision del Jefe de éarea.
8. ¢El medioambiente laboral refleja seguridad e higiene?
Area administrativa

Sus oficinas se encuentran ubicadas en un segundo piso, los escritorios se
encuentran distribuidos de una forma ordenada, dentro de este piso se
encuentran 2 extintores segun ordenanza del Benemeérito Cuerpo de Bomberos
de Guayaquil para otorgar los permisos de funcionamiento, asi como un sistema

de deteccién de humo en caso de incendio.

No existen sefiales de salida en caso de emergencia o luminarias que ante un

apagon guien al personal hacia la salida.

No se observaron materiales toxicos que puedan ocasionar incendios o

enfermedades a largo plazo al personal del area.

El cableado de redes que existe para que las computadoras, servidores y demas
equipos electrénicos funcionen, se encuentran desorganizados y es posible ver
dichos cables en todos los rincones de las oficinas. Ademas cuenta con 1 camara

de seguridad.

Laintensidad de la luz en esta &rea es un poco baja, lo cual afecta en la visibilidad

para realizar las actividades propias del area.

Area de ventas
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Debido al material del cual estdn hechos los neuméticos crea un ambiente toxico
en el area de ventas; para cualquier emergencia la sala posee 2 extintores y 2

detectores de humo en caso de incendio.

El cableado de redes y equipos de computacion no se encuentran visibles ante

los usuarios pero internamente no cuentan con una buena organizacion.

La bodega también forma parte del area de ventas, en ella se encuentran llantas,
aros, baterias, lubricantes, filtros, accesorios y demas consumibles que se
utilizan para el area de taller; dentro de la bodega también se encuentra 1 extintor

y 2 detectores de humo.

El ambiente se siente un poco pesado debido a los materiales que se almacenan
pero también se observo la presencia de polvo y las personas que ingresaban al

lugar no utilizaron mascarillas como proteccion.

Aunque los materiales se encuentran organizados en perchas, no existen sefiales
de prevencion o de aviso para el tipo de materiales que por su composicion
pueden ocasionar incendios o enfermedades que se puedan evidenciar en el

largo plazo.
Area de taller

Como se indicaba en parrafos anteriores el area de taller cuenta con 9 bahias de
trabajo, que se las puede visualizar desde los exteriores de la empresa; las 2
bahias de lavado se encuentran separadas de las 7 bahias de alineacion,

mecanica y lubricacion.

Con respecto a la vestimenta de los colaboradores tienen botas industriales,
pantalones jean y camisetas color azul; se evidencia la falta de gafas, guantes y
auriculares como parte de los equipos de prevencion de riesgos aunque cada
bahia de trabajo cuenta con las herramientas mecanicas necesarias para ejercer

sus labores.
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El area de lavado durante la observaciéon hubieron 2 dafios en la bomba de agua
y en la aspiradora debido a las conexiones y condiciones eléctricas. Adicional
todas las mafanas el personal de lavado realiza una limpieza de su érea,

principalmente la limpieza de conductos de agua.

Las bahias utilizadas para trabajos de mecéanica general utilizan materiales de
alto peligro como gasolina, diesel, aceite quemado, grasa, diluyente, sprays y
demas productos toxicos tanto para el medioambiente como para la salud de las
personas que se encuentran dentro del area, sean personal de la empresa o los

usuarios.

No existen sefales reflectivas preventivas que indiquen que se encuentran en
una zona de peligro, ya sea por los materiales y maquinas de trabajo o por el

movimiento constante de vehiculos.

A pesar de encontrarse en un lugar abierto y espacioso, las bahias cuentan con
techos en donde no solamente cubren del sol sino también no permiten la

concentracion del calor en los puestos de trabajo.
Resultados de la encuesta

Habiendo realizado en primer lugar la observacion a las 3 areas claves, se logré
conocer de manera cualitativa aspectos relevantes para el objetivo del presente
proyecto. Mediante la encuesta se podra conocer de manera cuantitativa los

aspectos importantes para conseguir el objetivo de la investigacion.

Por cada pregunta se mostrard el resultado tabulado mas el grafico
correspondiente, seguido de un segundo grafico que muestra los resultados por

departamento.

1. ¢ Como calificaria usted la organizacion y direccion que brinda el departamento

de recursos humanos de KINGTYRE S.A. a las diferentes areas de trabajo?
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Tabla 3.3 Nivel de organizacion y direccion del departamento de Recursos
Humanos de KINGTYRE S.A.

CALIFICACION TOTAL FRRI:E?.K'IIE':\\‘/ﬂA
EXCELENTE 0 0%
REGULAR 13 6%
INSUFICIENTE 4 4%
MALA 0 %

TOTAL 17 100%

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Grafico 3.3 Nivel de organizacién y direccién del departamento de
Recursos Humanos de KINGTYRE S.A.

0%

—\0%

= EXCELENTE = REGULAR INSUFICIENTE = MALA

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Gréfico 3.4 Calificacion del nivel de organizacion y direccion del
departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. por area.
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EXCELENTE REGULAR INSUFICIENTE MALA

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Los resultados de la primera pregunta del cuestionario muestran que el 76% de
los encuestados consideran que el nivel de organizacion y direccidon que posee
el departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. es regular; mientras
que el 24% considera que esta actividad se esta realizando de manera

insuficiente.

Dichos resultados fueron también tabulados por areas de trabajo, en donde la
calificacion de REGULAR fue otorgada con un 90% en el area de taller, un 50%
en el area de ventas y un 67% en el area administrativa. En cuanto que la
calificacion de INSUFICIENTE en el area administrativa, de ventas y de taller fue

del 33%, 50% y 10% respectivamente.

Aunque el resultado por mayoria sea REGULAR, hay que tomar en cuenta que
el porcentaje de calificacibn como INSUFICIENTE es también alto, y que la
brecha que separa una valoracion de la otra no es muy representativa. Es

necesario que el personal de Recursos Humanos conozca perfectamente la
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manera en la que debe organizarse y dirigir al resto de personal de KINGTYRE
S.A.

2. Califique el nivel de conocimientos del departamento de Recursos Humanos

de KINGTYRE S.A. ante los requerimientos del personal:

Tabla 3.4 Nivel de conocimiento del departamento de Recursos Humanos
de KINGTYRE S.A.

CALIFICACION TOTAL FiEE‘ixi:‘\‘l‘zA
ALTO 7 1%
MEDIO 10 59%
BAJO 0 0%
NULO 0 0%
TOTAL 17 L0

Fuente: cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Grafico 3.5 Nivel de conocimiento del departamento de Recursos
Humanos de KINGTYRE S.A.

0% 0%

59%

= ALTO MEDIO = BAJO = NULO

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Gréfico 3.6 Nivel de conocimiento del departamento de Recursos
Humanos de KINGTYRE S.A. por areas de trabajo
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Fuente: cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Con un total del 59%, los encuestados califican de MEDIO el nivel de
conocimientos que ha mostrado el departamento de Recursos Humanos de
KINGTYRE S.A. ante los requerimientos suscitados por el personal
independientemente de su area de trabajo, mientras que el 41% restante lo

califica con un nivel ALTO.

Dentro del area administrativa, el 67% de los encuestados califico de MEDIO el
nivel de conocimientos del departamento de Recursos Humanos, ante el 33%
gue lo calific6 de ALTO. En el area de ventas el 100% de los encuestados lo
calific6 en un nivel MEDIO; mientras que en el area de taller el 60% de los
encuestados califico de ALTO el nivel de conocimientos ante un 40% con
calificacion MEDIA.

Aunque globalmente el nivel de conocimientos del departamento de Recursos
Humanos de KINGTYRE S.A. no obtuvo calificaciones bajas, es necesario que

los miembros del departamento constantemente se capaciten acerca de sus
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puestos de trabajo para despejar todas las dudas que el personal en general

posea.

3. ¢Con qué frecuencia aplica usted sus conocimientos técnicos y otros,

habilidades y experiencia en su lugar de trabajo?

Tabla 3.5 Frecuencia en la que se aplican los conocimientos, habilidades y
experiencias en los puestos de trabajo

CALIFICACION TOTAL F';EEixi:\\'lﬂA
FRECUENTEMENTE 11 65%
REGULARMENTE 2 12%
OCASIONALMENTE 2 12%
NUNCA 2 12%
TOTAL 17 100%

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Grafico 3.7 Frecuencia en la que se aplican los conocimientos, habilidades
y experiencias en los puestos de trabajo
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara



Grafico 3.8 Frecuencia en la que se aplican los conocimientos, habilidades
y experiencias en los puestos de trabajo por areas de trabajo
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

El resultado de esta pregunta mostré que la continuidad con la que aplican los
conocimientos técnicos, habilidades y experiencias dentro de los puestos de
trabajo es en un 65% FRECUENTE, mientras que el 12% por igual lo aplican de
manera REGULAR, OCASIONAL y NUNCA.

En cuanto a la calificacién por area de trabajo, el area administrativa coincidié en
un 100% que la periodicidad con la que aplican sus conocimientos es
FRECUENTE; para el area de ventas el 50% mostré que NUNCA aplican sus
conocimientos mientras que REGULAR y OCASIONALMENTE en un 25% cada
una; por ultimo el area de taller el 70% de los encuestados en el area indicé que
FRECUENTEMENTE aplican sus conocimientos, el 20% de los encuestados lo
aplica REGULARMENTE y el 10% restante OCASIONALMENTE.

Es posible observar que aunque el 65% de los encuestados piensa que
FRECUENTEMENTE aplican sus conocimientos dentro de sus puestos de
trabajo, también existe un porcentaje considerable para aquellos que piensan que
no emplean sus habilidades y experiencias asi como sus conocimientos técnicos

y otros en los lugares de trabajo asignado, por lo que se puede inferir que el
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departamento de Recursos Humanos no ha seleccionado de manera correcta el

personal idoneo para los puestos de trabajo.

4. ¢ Conoce usted si existe un manual de las funciones para su area de trabajo,

donde se describan las funciones y su forma de desempefiarlas?

Tabla 3.6 Conocimiento de un manual de funciones y descripcion de
puestos de trabajo

) FRECUENCIA
CALIFICACION TOTAL RELATIVA
S| 3 18%
NO 14 82%
TOTAL 17 100%

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Gréfico 3.9 Conocimiento de un manual de funciones y descripcién de
puestos de trabajo

|

=S| =NO

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Gréfico 3.10 Conocimiento de un manual de funciones y descripciéon de
puestos de trabajo por areas de trabajo
100% 100% 100% 100%
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Fuente; Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Mediante esta pregunta se logroé identificar que el 82% de la muestra encuestada
NO tiene conocimiento que exista un manual de funciones en donde se describan
los puestos de trabajo, mientras que el 18% de los encuestados Si conoce la

existencia del manual de funciones y la descripcién de los puestos de trabajo.

El 100% de los encuestados del area administrativa tiene conocimiento, frente
100% del area de ventas y de taller que no tiene conocimiento de esta

informacion.

Es posible notar que a pesar de que existe un manual que ayude al desempefio
y realizacion de las funciones en los puestos de trabajo independientemente del
area en el que se encuentre, no todas las areas y sus miembros tienen el
conocimiento de esta, por lo tanto es logico inferir que estos no han recibido la
capacitacion necesaria acerca de dicho documento.

5. ¢Como describe usted el tipo de capacitacion que ha recibido por parte del
departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. respecto de las

funciones que debe desempefar?
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Tabla 3.7 Tipo de capacitacién recibida por parte del departamento de
Recursos Humanos de KINGTYRE S.A.

) FRECUENCIA
CALIFICACION TOTAL RELATIVA
COMPLETA 0 0%
INCOMPLETA 4 24%
NULA 13 76%
TOTAL 17 100%

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Gréfico 3.11 Tipo de capacitacion recibida por parte del departamento de
Recursos Humanos de KINGTYRE S.A.

= COMPLETA INCOMPLETA = NULA

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Gréfico 3.12 Tipo de capacitacion recibida por parte del departamento de
Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. por areas de trabajo
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Esta pregunta responde a dos objetivos claves, que son conocer si existe 0 no
capacitacion en las diferentes areas de trabajo, en caso de existir conocer si
estas fueron dadas de forma completa o si el personal considera que aun falta

mas por capacitar.

El 76% de la muestra encuestada respondié que NO ha recibido ningun tipo de
capacitacion, en tanto que el 24% restante afirma haber recibido capacitacién

pero de forma incompleta.

Si los resultados se plantean por departamentos, el 67% del area administrativa
indica que ha recibido capacitacion INCOMPLETA, frente al 33% que no ha
recibido ningun tipo de capacitacion. Para el area de ventas el 75% de los
encuestados dice no haber recibido ningun tipo de capacitacion en tanto que el
25% restante la ha recibido INCOMPLETA. Por ultimo el area de taller informé
mediante la encuesta que el 90% del area no ha recibido ningun tipo de
capacitacion, frente al 10% restante de forma INCOMPLETA.
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6. ¢ Recibe usted sugerencias u observaciones por parte del departamento de

Recursos Humanos de KINGTYRE S.A., que le ayuden a mejorar el desempefio
en sus funciones?

Tabla 3.8 Entrega de sugerencias u observaciones al personal

CALIFICACION TOTAL FRREECLx::\\',ﬂA
FRECUENTEMENTE 1 6%
REGULARMENTE 0 0%
OCASIONALMENTE 3 18%
NUNCA 13 76%
TOTAL 17 100%

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Gréfico 3.13 Entrega de sugerencias u observaciones al personal

0%
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Gréfico 3.14 Entrega de sugerencias u observaciones al personal por
areas de trabajo
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

El objetivo central de esta pregunta es conocer si existe la comunicacién
adecuada entre el departamento de Recursos Humanos con las areas de trabajo;
si los miembros de dichas &reas reciben comentarios, sugerencias,
observaciones sobre las actividades que realizan, de esta manera el personal
conocera en qué partes de su trabajo debe cambiar, eliminar, mejorar o mantener

para el 6ptimo desempefio de la misma.

El 76% de los encuestados afirma que NUNCA ha recibido por parte del
departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. critica 0 comentario
alguno acerca de las actividades que realiza; el 18% afirma que
OCASIONALMENTE recibe sugerencias, mientras que el 6% restante de la
muestra encuestada recibe FRECUENTEMENTE observaciones acerca del

desempefio de sus puestos de trabajo.

Los resultados obtenidos por areas de trabajo fueron los siguientes: para el area
administrativa el 67% ha recibido algun tipo de sugerencia de forma OCASIONAL
y el 33% del area restante la recibe FRECUENTEMENTE; el 75% del area de
ventas afirma NUNCA haberla recibido, mientras que el 25% del area las confirma
pero de forma OCASIONAL; el area de taller coincidié en un 100% NUNCA haber
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recibido algun tipo de sugerencia, comentario u observacion por parte del

departamento de Recursos Humanos.

El porcentaje de personas que NUNCA han recibido algun tipo de informacion
acerca del desempefio en su area de trabajo, es un punto importante en el que
debe trabajar el departamento de Recursos Humanos, ya que el personal debe
tener pleno conocimiento de cOmo esta realizando sus labores y no es
favorecedor Unicamente para la empresa sino también para el crecimiento en los

conocimientos de los colaboradores.

7. Considera usted que el proceso de remuneraciones e indemnizaciones que

realiza el departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. es:

Tabla 3.9 Calificacion al proceso de remuneraciones

CALIFICACION TOTAL FRECUENCIA RELATIVA
EQUITATIVO 8 47%
COMPETITIVO 0 0%
MOTIVADOR 7 41%
TODOS 2 12%
TOTAL 17 100%

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Grafico 3.15 Calificacion al proceso de remuneraciones
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Gréfico 3.16 Calificacion al proceso de remuneraciones por areas de

trabajo
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

A través de esta pregunta se buscoé conocer el nivel de satisfaccion que tiene el
personal respecto de los sueldos, remuneraciones e incentivos econémicos que
perciben, y los resultados fueron los siguientes: el 47% de los encuestados
considera que estos son EQUITATIVOS, el 41% piensa que son MOTIVADORES
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Y el 18% restante cree que son EQUITATIVOS, COMPETITIVOS vy
MOTIVADOR.

El analisis por area de trabajo mostré que en el area administrativa el 100% de
los encuestados coincidié que el procesos de remuneraciones y relacionados a
este son EQUITATIVOS; para el area de ventas el 75% piensa que es motivador,
frente al 25% del area que afirma es equitativo; el area de taller mostré un 40%
EQUITATIVO, 40% MOTIVADOR y 20% EQUITATIVO, COMPETITIVO vy
MOTIVADOR.

Segun la investigacion tedrica realizada en este proyecto, las remuneraciones
deben ser internamente equitativas, externamente competitivas y motivadoras;
este es el enfoque al que debe apuntar el departamento de Recursos Humanos

de KINGTYRE S.A. para lograr una estabilidad econdmica dentro de su personal.
8. El nivel de seguridad en las areas de trabajo considera usted que son:

Tabla 3.10 Nivel de seguridad en las areas de trabajo

CALIFICACION TOTAL FRECUENCIA RELATIVA
ALTAS 0 0%
REGULARES 6 35%
BAJAS 11 65%
NO EXISTEN 0 0%
TOTAL 17 100%

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Grafico 3.17 Nivel de seguridad en las &areas de trabajo
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Grafico 3.18 Nivel de seguridad segun las areas de trabajo
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Por medio de esta pregunta se pretende conocer el nivel de seguridad que siente
el personal en sus areas de trabajo y a nivel general en la organizacién, los
resultados se presentaron de la siguiente manera: el 65% de los encuestados
consideran que las condiciones en las que se encuentran laborando tienen un
nivel BAJO de seguridad, el 35% afirma que se encuentran en un nivel
REGULAR.
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En el area administrativa, el 67% lo califica de BAJO y el 33% lo califica de
REGULAR,; para el area de ventas 50% REGULAR, 50% BAJO; en el area de
taller el 70% considera que se encuentra laborando en un ambiente de BAJO

nivel de seguridad y el 30% restante cree estar en un nivel REGULAR.

El departamento de Recursos Humanos debe velar por la seguridad en los
ambientes de trabajo, no Unicamente por el bienestar de los colaboradores sino

también por el bienestar empresarial.

9. Respecto al medioambiente de trabajo; ¢ Cuales considera usted que son los
estandares de higiene y salud que proporciona el departamento de Recursos

Humanos de KINGTYRE S.A. a la organizacion?

Tabla 3.11 Estandares de higiene y salud en KINGTYRE S.A.

CALIFICACION TOTAL FRECUENCIA RELATIVA
ALTOS 0 0%
MODERADOS 9 53%
BAJOS 8 47%
NULOS 0 0%
TOTAL 17 100%

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Grafico 3.19 Estandares de higiene y salud en KINGTYRE S.A.
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Gréfico 3.20 Estandares de higiene y salud en KINGTYRE S.A. por areas

de trabajo
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Si los resultados se analizan de manera global, es posible notar que el 53% de
los encuestados consideran que los estandares de higiene y salud del
medioambiente de trabajo son MODERADOS, en tanto que el 47% piensa que
dichos estdndares son POCOS o BAJOS; debido al esquema de negocio de
KINGTYRE S.A. quien integra la parte comercial y operativa es importante que

el analisis se realice segun el punto de vista por areas de trabajo.

Los estandares de higiene y salud en el area administrativa fueron considerados
en un 100% MODERADQS, el mismo calificativo con un 75% en el area de ventas
y el 25% restante lo calificaron de BAJO vy, para el area de taller el 70% de los
encuestados siente que su area de trabajo tiene BAJOS estandares de higiene y
salud frente a un 30% que lo califica de MODERADO.

Aunque el resultado global haya dado como resultado estandares MODERADOS,
es muy importante tener en cuenta que el area de taller es aquel que tiene por su
forma de negocio mayores probabilidades de que ocurran accidentes o
enfermedades de trabajo, y en el cual los resultados fueron en un 70%

considerados como estandares BAJOS por lo que el departamento de Recursos
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Humanos de KINGTYRE S.A. deberd proveer a los miembros de las areas

instrucciones, capacitaciones para mejorar el desempefio de estas deficiencias.

10. ¢Cree usted que las capacitaciones en las diferentes areas de trabajo son

necesarias para el incremento de la productividad en las mismas?

Tabla 3.12 Incidencia de las capacitaciones en la productividad

CALIFICACION TOTAL FRECUENCIA RELATIVA
DE ACUERDO 15 88%
INDECISO 2 12%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL 17 100%

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Gréfico 3.21 Incidencia de las capacitaciones en la productividad
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Gréfico 3.22 Incidencia de las capacitaciones en la productividad segun
areas de trabajo
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

En relacibn a esta interrogante el 88% de los encuestados cree que las
capacitaciones son influyentes en la productividad de las areas de trabajo,

mientras que un 12% no lo considera de esa manera.

Para el area administrativa y de ventas el 100% de los encuestados de cada una
esta DE ACUERDO en que las &reas para ser mas productivas debes ser
capacitadas; en el area de taller hubo una diferencia de 80% DE ACUERDO
contra un 20% INDECISO.

El personal de KINGTYRE S.A. considera de mucha importancia las
capacitaciones que se brinden para tener un mejor rendimiento en sus puestos
de trabajo; segun los resultados de la observacion directa, el departamento de
Recursos Humanos dentro del tiempo en la investigacion de campo NO

proporciond ni tampoco organizé las mencionadas capacitaciones.

11. El departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. ¢(Con qué

frecuencia realiza correcciones y mejorias en las areas de trabajo?
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Tabla 3.13 Frecuencia de correcciones y mejorias que realiza el
departamento de Recursos Humanos

CALIFICACION TOTAL FRECUENCIA RELATIVA
SIEMPRE 0 0%
OCASIONALMENTE 2 12%
NUNCA 15 88%
TOTAL 17 100%

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Grafico 3.23 Frecuencia de correcciones y mejorias que realiza el
departamento de Recursos Humanos
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Gréfico 3.24 Frecuencia de correcciones y mejorias que realiza el
departamento de Recursos Humanos segun areas de trabajo
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Para el 88% de los encuestados el departamento de Recursos Humanos no
corrige los comportamientos o actividades mal realizadas por los miembros de la
empresa, mientras que un 12% afirma que el departamento OCASIONALEMTE
lo hace.

El 67% area administrativa encuestada es quien afirma que el departamento de
Recursos Humanos OCASIONALMENTE corrige y mejora las actividades que el
area no esta desempefiando correctamente, pero el 100% tanto del area de
ventas como de taller afirman NUNCA haber recibido dichas correcciones o

mejorias.

Es importante que el departamento de Recursos Humanos retroalimente al
personal sobre la forma en la que realizan las actividades correspondientes a su
area, de lo contrario es muy probable que el producto o servicio final que se
entregue al cliente o usuario no sea realizado de la manera correcta provocando

insatisfacciones.
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12. ¢ Considera usted que la sugerencia en la elaboracion e implementacién de
un manual de procesos dirigido al departamento de Recursos Humanos de
KINGTYRE S.A. es necesario para mejorar la eficiencia en su desempefio?

Tabla 3.14 Aceptacion de un manual de procesos dirigido al departamento
de Recursos Humanos

CALIFICACION | 1oTAL | FRECUENCIA RELATIVA
SI, ES NECESARIO | 15 88%
NO, NO ES
2 12%
NECESARIO
TOTAL 17 100%

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Grafico 3.25 Aceptacion de un manual de procesos dirigido al
departamento de Recursos Humanos
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Grafico 3.26 Aceptacion de un manual de procesos dirigido al
departamento de Recursos Humanos segun areas de trabajo
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Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Mediante la encuesta se determin6 que el 88% de la muestra encuestada cree
que Si ES NECESARIO que el departamento de Recursos Humanos cuente con
un manual de procesos que le permita conocer de manera mas amplia los
procesos que debe realizar, para quién, para qué y por qué se deben realizar; un
12% piensa que NO ES NECESARIO.

El area administrativa y area de ventas coincidié en un 100% cada la aprobacion
del manual de procesos, mientras que el area de taller dividio los resultados con
un 80% de acuerdo con el manual de procesos y un 20% que cree no es

necesario.
Resultados de entrevista

La entrevista se realiz6 al area directiva de KINGTYRE S.A., conformada por 2
Accionistas y la Gerente General, como experto del tema se entrevisté también
al Jefe de Recursos Humanos de la empresa MILATEX S.A. La entrevista se
realizd en 2 sesiones, la primera en conjunto con los directivos, y la segunda

Gnicamente con el experto en Recursos Humanos.
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1. ¢Qué procesos realizados por el departamento de Recursos Humanos

considera usted es de mayor importancia y por qué?

Los directivos consideran que uno de los procesos de mayor importancia para
ellos es el proceso de desarrollo organizacional, el cual esta enfocado en
coordinar el trabajo de varias personas; para la directiva es muy importante que
el personal se encuentre ubicado correctamente en los puestos de trabajo, es
decir que, sus capacidades, habilidades, experiencia y objetivos personales

tengan relaciéon con el trabajo a realizar.

Para el experto en Recursos Humanos, todo comienza con el reclutamiento de
personal, este proceso lo considera de mayor importancia porque de éste
depende el personal que va a laborar en la empresa, lo considera un proceso
crucial para la futura productividad de la organizacion; tener el personal con las

aptitudes y actitudes correcta para los puestos de trabajo disponibles.

El tener el personal idéneo y calificado en la organizacion generara los mejores
niveles de productividad, acompafiado de los métodos de trabajo que tenga la

organizacion.

2. Dentro del proceso de seleccion de personal, dejando a un lado los
conocimientos, ¢,qué otros factores considera deben ser tomados en cuenta al

momento de elegir nuevo personal?

La disponibilidad de tiempo para el trabajo es un determinante en la opinién de
la directiva, ya que debido a la estructura y horarios de trabajo que tiene
KINGTYRE S.A. es necesario que el personal cuente con tiempo suficiente para

laborar adicional a los horarios normales.

En tanto que el experto en Recursos Humanos considera que la ética laboral es
uno de los factores importantes a tomar en cuenta al momento de elegir personal;
indica que las personas pueden tener el conocimiento, asi como el tiempo

suficiente para laborar pero, son muy pocas las personas que tienen ética con
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sus puestos de trabajo, que realizan las actividades o tareas de forma correcta,

transparente y justa.

3. ¢, Con cuanta periodicidad debe realizarse la evaluacién del desempefio en los

puestos de trabajo?

Tanto los directivos como el experto en Recursos Humanos concuerdan que cada
mes deberian realizarse evaluaciones en el desempefio de los puestos de
trabajo; ambos consideran que mientras mas rapido son detectados los errores
0 malas practicas es mas facil realizar correcciones, cambios y ajustes en las

actividades mal realizadas.

4. ¢La ética laboral es una actividad que debe realizarse y evaluarse asi como

las actividades operativas?

Nuevamente de acuerdo, los directivos y el experto de Recursos Humanos
opinan que la ética no debe ser un factor que quede a consideracion Unicamente
del operario, sino que este deberia ser evaluado por el departamento de Talento
Humano, de esta manera el colaborador no solo realiza sus actividades de
manera automatica sino que las realiza desde el punto de vista ético, mejorando

asi la calidad de servicio o producto.
5. ¢ Qué opina usted sobre la constante capacitacion a equipos de trabajo?

Tanto para los directivos como para el experto en talento humano es muy
importantes pero enfocados de diferente manera; ya que la directiva se concentra
mas en capacitaciones referentes a los puestos de trabajo, a la parte tecnologica
y formas de trabajo que ayuden a incrementar la productividad; en tanto que el
experto de recursos humanos la considera importante pero de la misma manera
cree que los colaboradores deben capacitarse en temas menos objetivos como
el lenguaje con el que se comunica el personal con los clientes, entre otros que

no estan muy relacionados con las actividades normales del trabajo.
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6. ¢ El departamento de Recursos Humanos debe realizar manuales de seguridad
e higiene del trabajo? O ¢ una capacitacion preventiva es suficiente al momento

de presentarse catastrofes en la organizacion?

La capacitacién preventiva ante posibles catastrofes es necesario que se imparta
en la organizacion, pero mucho mas importante es que la organizacion dentro de
sus instalaciones cuente con los instrumentos y herramientas necesarias para
prevenir cualquier tipo de accidentes y enfermedades futuras, es como lo afirma
el experto en recursos humanos y en el cual la directiva de KINGTYRE S.A.

concuerda.

7. ¢ Considera usted que el departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE

S.A. debe implementar manuales de sus procesos?

Si, fue la respuesta tanto de la directiva como del experto en recursos humanos;
los directivos han identificado que existen falencias tanto en el desarrollo
organizacional como en las capacitaciones que se dan al personal de KINGTYRE
S.A.

8. ¢ Qué beneficios brindara la implementacién de un manual de procesos para

el departamento de Recursos Humanos?

Ambos coincidieron que al existir dicho manual, el departamento lograra
desarrollar mejor sus labores, controlar de mejor manera los puestos de trabajo

y orientar a los colaboradores a la mejora productiva de los mismos.

3.8 Analisis e interpretacion de resultados

Al concluir el levantamiento y analisis de informacion necesaria para emitir un
criterio acerca de la organizacion y los procesos que realiza su departamento de
Recursos Humanos, fue posible interpretar que dicho departamento tiene altas
falencias en cuanto a capacitacién, seguridad, higiene y salud de sus
colaboradores, asi como el control de las operaciones que realizan los

colaboradores en sus puestos de trabajo.
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Estas falencias no s6lo dan como resultado la improductividad o incapacidad del
departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. para realizar sus
operaciones, sino también se ve reflejada y afectada en todas las areas de la

organizacién; quienes tienen relaciéon directa con el departamento mencionado.

Fue posible notar mediante la observacion directa en las areas de trabajo que, el
area de taller es uno de los mas propensos a sufrir accidentes laborales o
enfermedades futuras y en las que el departamento encargado no ha
implementado los instrumentos o herramientas necesarias para evitar este tipo
de incidentes; mediante la encuesta se logré afirmar lo observado, ya que el area

de taller no se siente protegido de alguna manera en la organizacion.

Es importante, que el departamento de Recursos Humanos capacite a los
miembros de los diferentes puestos de trabajo sobre las actividades que debe
realizar, vigilar, controlar y auditar todas aquellas actividades realizadas, emitir
criterios, comentarios y sugerencias para la realizacion de las mismas, es decir,
debe existir una retroalimentacion de parte del departamento, de esta manera los
colaboradores conoceréan si se encuentran laborando de manera correcta o

corregir de manera inmediata las falencias.

También debe existir capacitaciones que no necesariamente las debe realizar el
departamento de Recursos Humanos pero si debe organizarlas, por ejemplo, en
el area de ventas nuevas técnicas de ventas, en el &rea administrativa
actualizacion de leyes contables o laborales y en el &rea de taller capacitaciones
propias de las actividades de mecanica que se realizan; estas capacitaciones
pueden lograrse con la ayuda de los propios proveedores de la empresa, a

quienes también les interesa la prosperidad del negocio.

Debido a estas falencias es sumamente necesario que el departamento de
Recursos Humanos de la empresa posea un manual de sus procesos, de esta
manera desempefiard de mejor manera sus actividades, es importante que la

directiva apruebe capacitaciones para este departamento.
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4 Capitulo IV

PROPUESTA

4.1 Descripcion del proyecto

Este proyecto de titulacion tiene como objetivo desarrollar un manual de procesos
organizacionales y administrativos dirigido al departamento de recursos humanos
de KINGTYRE S.A., logrando mediante este mejorar el desempefio de sus

procesos.

El manual apoyara no solamente al departamento de recursos humanos sino
también a todas las areas de la organizacién, debido que sus procesos estan
ligados directamente con el desempefio de las areas de trabajo o de los puestos

de trabajo.

Un manual de procesos dirigido al departamento de recursos humanos puede
ayudar a los deméas puestos de trabajo o a las diferentes areas de trabajo.
Recursos humanos se refiere a todo el personal que labora en la empresa
independientemente de su cargo. Por lo tanto, si el departamento de Recursos
Humanos obtiene una mejoraria en sus procesos, se reflejaran dichos resultados

en los demas departamentos de la organizacion.

Este documento guiara al departamento de KINGTYRE S.A. en el desarrollo de
sus procesos; tales como el de integracion, organizacion, retencion, desarrollo y
auditoria, identificando mediante la investigacion de campo aquellos procesos
con los que cuenta, los que se deben corregir, los que se deben eliminar y
aquellos que se deberan crear, con el objetivo de mejorar el desempefio de sus

operaciones.

El no contar con manuales de procesos en el departamento de recursos
humanos de KINGTYRE S.A. afirma la improductividad que tendréan los diferentes

puestos de trabajo de la organizacion.
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4.2 Justificacion del proyecto

El levantamiento de informacion para la presente investigacion, dio como
resultado una falta de capacitacion por parte del departamento de recursos
humanos hacia los demas departamentos de la organizacion, una
despreocupacion en cuanto a la seguridad, higiene y salud de las areas de trabajo
consideradas por su estructura de mayor riesgo, asi como una inconformidad y
desmotivacién por parte de los colaboradores hacia los puestos de trabajo a los
gue han sido asignados, entre otros.

El impacto que genera la elaboracion del manual de procesos es positiva debido
gue ayudara a mejorar las falencias mencionadas en el parrafo superior, es decir,
gue mediante el proceso de desarrollo el departamento de recursos humanos de
KINGTYRE S.A. ayudara a los deméas departamentos a crecer en conocimientos
técnicos propios de sus actividades laborales, a proporcionar medioambientes de
trabajo seguros para sus colaboradores, asi como también que KINGTYRE S.A.
se encuentre integrada por personas que no solo cumplan con un perfil de puesto
sino también que se encuentren alineadas con sus aspiraciones laborales y

personales, etc.

Aunque el manual de procesos esta dirigido al departamento de recursos
humanos de KINGTYRE S.A. es muy importante que los demas miembros de la
organizaciéon colaboren en su implementacion, ya que como es mencionado en
parrafos anteriores, su ejecucién tendra efectos en las demas areas de trabajo.
Por consiguiente todos los departamentos de la organizaciébn deberan ser

capacitados.

Los resultados se veran reflejados no solo internamente en la organizacion, el
usuario final o los clientes lo podran notar en la agilidad de los trabajos, en la
calidad de servicio que recibe, entre otros.
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4.3 Favorecidos de la investigacién

Se refiere a los beneficiarios de este proyecto investigativo; existen dos tipos,
aquellos que se benefician directamente y aquellos que se benefician

indirectamente.
Beneficiarios directos:

Quienes se benefician de forma directa con el presente proyecto de investigacion
son todos los colaboradores de la compafiia KINGTYRE S.A.; ya sean del area
directiva, administrativa, ventas o taller. Aunque dentro del titulo del proyecto
menciona que se encuentra dirigido hacia el area de recursos humanos, esta
afecta a todos los departamentos y puestos de trabajo en las que el recurso

humano de la organizacion desempefia sus funciones.
Beneficiarios indirectos:

Aunque el manual de procesos serd aplicado dentro de la organizacion, los
clientes o usuarios de la organizacidén se beneficiardn por el resultado obtenido

de su implementacion; entre los beneficios se pueden encontrar:

- Agilidad y menos tiempo en los servicios requeridos
- Abanico amplio servicios
- Calidad en el servicio de venta y postventa

- Seguridad y confianza

4.4 Propuesta para los procesos organizacionales vy
administrativos de KINGTYRE S.A.

A continuacion se redactara la propuesta para la empresa KINGTYRE S.A.
abarcando procesos organizacionales y administrativos que corresponden al
area de recursos humanos; el objetivo primordial de este trabajo es lograr una

mejora en sus procedimientos como departamento.
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Procesos:

Integracion
Organizacion
Retencion

Desarrollo

NN N NN

Auditoria y control
Propuesta en el proceso de integracion

Este proceso esta conformado por las etapas de reclutamiento, preseleccion y

seleccién de personal y para los cuales se debe identificar en primera instancia:

e Sies necesaria la incorporacion de un nuevo colaborador.
e Ellugar o puesto de trabajo que va a ocupar el nuevo colaborador.

e El perfil en cuanto a conocimientos que debe poseer el nuevo colaborador.

Para comenzar con el proceso de integracion es necesario que el departamento
de recursos humanos conozca los tres puntos basicos mencionados en el parrafo
superior. Es importante que dentro de este proceso, en sus diferentes fases, el
departamento de recursos humanos de KINGTYRE S.A. logre reunir las

caracteristicas tanto técnicas como personales en los candidatos.

Aungue el nivel de conocimientos de los aspirantes sean los deseados, es muy
importante identificar cuales son las aspiraciones laborales y personales del
candidato; si este cuenta con el nivel de conocimientos suficientes para la
vacante previamente identificada, pero se concluye mediante las pruebas
realizadas que el puesto de trabajo o cargo no son parte de sus aspiraciones es
necesario que el departamento de recursos humanos descarte al aspirante como
posible candidato, debido que, al no encontrarse fusionados tanto los
conocimientos con las aspiraciones pueden existir desmotivaciones, ineficiencias

e improductividad en las funciones.
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Gréfico 4.1 Diagrama de flujo de un proceso de reclutamiento y seleccién
de recursos humanos
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Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Mejoramiento en el proceso de organizacién
Descripcion y anédlisis de los puestos de trabajo

Es importante que la compafiia, en especial el area de Recursos Humanos,
conozca cada puesto de trabajo que la empresa tiene, asimismo debe conocer
en detalle cdmo se encuentran conformados dichos puestos.

En cuanto a la descripcion de puestos, su estructura es muy simple, en ella se

detalla:

- Titulo del puesto

- Departamento al que pertenece el puesto
- Jefe encargado

- Fecha de elaboracion

- Fecha de revision

- Detalle general de las actividades que realiza el puesto
Para el analisis del puesto se sugiere considerar los siguientes factores:

a) Requisitos intelectuales: en los cuales se detallan los estudios
indispensables, experiencia y aptitudes requeridas.

b) Requisitos fisicos: esfuerzo fisico, concentracion visual, habilidades y
destrezas, estado fisico de la persona

c) Responsabilidades: Personal encargado, materiales, herramientas o
equipos de trabajo, dinero, documentos.

d) Condiciones de trabajo: el ambiente en el que trabajo y si se encuentra en

riesgo al realizar las actividades.

Es importante que por cada puesto de trabajo el formato de descripcion y analisis
sea llenado, dependiendo del area al que se observe tendran diferentes detalles;
por ejemplo, las condiciones de trabajo en el area de ventas o administrativo son

totalmente diferentes del area de taller, debido a la naturaleza de su trabajo. Este
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Tabla 4.1 Formato para la descripcién y andlisis de los puestos de trabajo

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

TiTULO DEL PUESTO: FECHA DE ELABORACION:
DEPARTAMETO: FECHA DE REVISION:
JEFE ENCARGADO:

CONTENIDO DEL PUESTO

ANALISIS DEL PUESTO

REQUISITOS INTELECTUALES:

REQUISITOS FiSICOS:

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS:

CONDICIONES DE TRABAJO:

Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

113



Evaluar el desempefio en los puestos de trabajo

Las evaluaciones de desemperio de los puestos de trabajo deberan estar a cargo
del departamento de recursos humanos de la empresa, acompafados con la

opinion y criterios que los Jefes departamentales le otorguen.

Habiendo diferentes métodos para evaluar el desempefio de los puestos de
trabajo, el departamento de recursos humanos de KINGTYRE S.A. utilizara el
método de evaluacion de escalas gréaficas. Luego de elegir la metodologia, el
departamento de recursos humanos debera realizar los formatos en donde se

registren los puntos evaluados con sus resultados para su posterior analisis.
Los puntos a evaluar seran:

- Relaciones con otras personas

- Juicio

- Habilidad para aprender

- Atencion al cliente o consumidor

- Negociacion/solucién de problemas

- Calidad de trabajo

- Trabajo con la diversidad

- Actitud y desenvolvimiento en el trabajo
- Independencia

- Puntualidad

Esta politica beneficiara a todas las areas de la organizacién, desde los rangos
bajos hasta los mas altos; los colaboradores de mandos operativos conocen
cuales son las expectativas de los mandos superiores inmediatos, |0 que provoca
que el empleado quiera realizar sus funciones de una forma correcta. Los
beneficios de los mandos medios son conocer el nivel de productividad que esta
teniendo por parte de su grupo o equipo de trabajo, lo cual le ayudara a mejorar

las falencias que tiene en su area responsabile.
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Tabla 4.2 Formato para la evaluacion de desempefio de los puestos de
trabajo de KINGTYRE S.A.

EVALUACION DEL DESEMPENO

Nombre del colaborador: Fecha:
Departamento:
Puesto:
|[EXCELENTE| BUENO | REGULAR | MALO
DESEMPENO DE LA FUNCION
PRODUCTOS O i
SERVICIOS: Volimenes Superan las Llegan a las :TIO S|nem||ore Nunca llegan
) | :I metas de :I metas de ege}[ a das a las metas
de venta mensuales de \venta venta me a? e de venta
productos y mano de obra propuestas establecidas v;n a d propuestas
en el tecnicentro establecidas
Aptitudes: dedicacion, Ci:]egferﬁa Normalmente Pocas veces Nunca
esmero y orden en el :I predisposici :I ordenado y :I es dedlcad_O :Inene buena
puesto de trabajo. 6n esmeroso en el trabajo voluntad
Conocimiento del Tiene . No sabe
trabaio: Grado d confianza y Conocimiento Sabe parte da del
re'l e.ljo' rado e_ conocimient s béasicos :I del trabajo hada _e
conocimiento y seguridad o amplio trabajo
Coo P Siempre Colabora
peracion: ayuda a su Ayuda . Nunca
. . .., presto para . siempre que
equipo, buena disposicion brindar :I siempre que esté colabora
con sus jefes ayuda lo pidan desocupado con nadie
CARACTERISTICAS INDIVIDUALES
Capacidad de resolver Siempre .
conflictos: disposicion de dispuesto a Resuelve Pide ayuda Esquiva los
erl . resolver :I problemas :I para resolver :I roblemas
resolver OS_ aJenos o bl cuando puede conflictos P
propios problemas
Creatividad: elabora CO”St?mem De Vezde” . Nunca
. . ente cuanao lene pocas
ideas para mejorar en su proporciona proporciona ideas propias sugiere
puesto ideas ideas al grupo

Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

La evaluacion del desempefio se realiza por dos propositos principales:

1.

mediante los colaboradores de la organizacion vy,
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2. Para mejorar los ingresos economicos de los colaboradores, asi como

para promoverlos a puestos superiores con el fin de mejorar su calidad de

vida econoémica, personal y profesional.

Evaluar el desempefio del personal ayuda a todos los procesos del departamento

de recursos humanos, tal como se muestra en el siguiente grafico:

Gréfico 4.2 Incidencia de la evaluacién del desempefio en los procesos del

area de recursos humanos
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Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Mejoramiento en el proceso de retencion

Parte de este proceso se refiere a los tipos de remuneraciones que perciben los
colaboradores de la organizacion; debido que la empresa cuenta con 3 tipos
diferentes de areas de trabajo es muy importante que el departamento de
recursos humanos conozca coOmo se siente el personal respecto de los beneficios

econdmicos que percibe.
Indicado en parrafos anteriores, las remuneraciones deben ser:

- Internamente equitativas: es decir que los colaboradores deberan tener un
sueldo justo, acorde con sus responsabilidades y funciones.

- Externamente competitivas: los sueldos de otras empresas con cargos
similares deben estar a la par con los que proporciona KINGTYRE S.A. de
esta manera se lograra mantener al personal motivado y con cierto espiritu
de competitividad.

- Motivadores: una buena forma de motivar al personal y que la compairiia

obtenga beneficios de esta, es mediante el cumplimiento de metas.

Para cumplir con estas especificaciones, es necesario que el area encargada
tenga una politica salarial para administrar de mejor manera los sueldos y salarios
de la organizacién, creando normas, politicas y procedimientos en la busqueda
de mantener y establecer estructuras de salarios justos y equitativos acorde con
los salarios de los demas puestos de trabajo en la empresa, encontrando un
equilibro entre ellos; asi como una relacién con los mismos puestos de trabajo

pero de otras empresas, buscando el equilibrio externo.

Para llevar a cabo una buena administracion de sueldos y salarios el primer paso
a seguir es la valuacion de los puestos de trabajo, esto se logra mediante la
comparacion del contenido de cada uno de ellos, con el propdésito de determinar
la posicion relativa que ocupa un determinado puesto en la organizacion en
comparacion con otro, el resultado permitira establecer el valor remunerativo de

cada uno.
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Luego de la valuacion respectiva, se debera realizar la clasificacion de los
puestos de trabajo con el objetivo de establecer jerarquias, posiciones, términos
de salarios, prestaciones y/o privilegios etc. De la misma manera se lograra

formar equipos de trabajo.

Para complementar el proceso, es importante que la organizacion realice
investigaciones salariales; la forma mas rapida de realizarla es mediante
informacion cruzada con empresas que contengan los mismos puestos de trabajo
dentro de su estructura, otra forma de conocer el mercado de las remuneraciones
es mediante las estructuras salariales, que en Ecuador las otorga el Ministerio

del Trabajo.

Cada uno de estos pasos permitira establecer un conjunto de principios y
directrices que tendrd la organizacion como politica salarial. Se sugiere el
siguiente sistema para la compafiia KINGTYRE S.A.:

Gréfico 4.3 Sistema de administracion de sueldos parala compafiia
KINGTYRE S.A.
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puestos

Implementacion
Administracion y
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[FILESHES Politica salarial
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de estructuras

CIEEIES

Investigacion
salarial

Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Medio ambiente laboral

En la investigacién de campo se determiné que de todas las areas de trabajo, los
miembros del &rea de taller de KINGTYRE S.A. contaban con bajos estandares
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de seguridad, higiene y salud que prevenga accidentes de trabajo y que por su
forma y tipo de trabajo lo necesitan mas, seguidos del area administrativa y por

ultimo el area de ventas.

El departamento de recursos humanos debe trabajar en conjunto con el
Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil y solicitar una inspeccion de las
instalaciones; también debe solicitar al Ministerio de Trabajo un inspector de
Seguridad, higiene y salud de los trabajadores para que determine mediante el
REGLAMENTO DE SEGURIDAD Y SALUD DE LOS TRABAJADORES Y
MEJORAMIENTO DEL MEDIO AMBIENTE DE TRABAJO los equipos que por

cada area de trabajo deben adquirir para el cumplimiento de dicho reglamento.

El Benemérito Cuerpo de Bomberos de Guayaquil indicara el correcto arreglo de
instalaciones de redes o eléctricas en cualquiera de las &reas, es importante que
KINGTYRE S.A. contrate los servicios de personas o empresas especializadas
en este tipo de trabajos, ya que el Cuerpo de Bomberos Unicamente emite un
reporte de los cambios que deben ser realizados. También de encargara de
indicar los equipos de prevencion de incendios asi como el lugar donde deberan
estar ubicados, de la misma manera la sefalética que debe existir en toda la
organizacién como medida preventiva de accidentes tanto para los trabajadores
como para clientes, usuarios, proveedores o visitantes que por algan motivo se

encuentren dentro de las instalaciones.

Para los tipos de equipos de proteccion como guantes, gafas, audifonos y demas,
se deben adquirir los que indican y exige el REGLAMENTO DE SEGURIDAD Y
SALUD DE LOS TRABAJADORES Y MEJORAMIENTO DEL MEDIO AMBIENTE
DE TRABAJO, el Jefe de area debera ser el responsable de que su equipo de

trabajo haga uso de los equipos de trabajo entregados.

El departamento de recursos humanos realizara una lista de los equipos
preventivos entregados, el cual debera ser firmado por todos aquellos
colaboradores que lo recibieron, dejando constancia de la entrega. Asi como

impartir capacitacion del uso de dichos instrumentos, realizar simulacros de
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incendio o de catastrofes para ensefiar a los colaboradores de la organizacion la

forma de actuar en estos casos.

Existen factores que pasan desapercibidos en el medio ambiente laboral; a
continuacion se propone a KINGTYRE S.A. un modelo que abarque todos los
factores para tener un mejor ambiente de trabajo, tanto para los usuarios internos

como externos.
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Grafico 4.4 Modelo de proceso de inspeccion para el mejoramiento del
medio ambiente laboral
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Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Propuesta para el proceso de desarrollo y capacitacion
Organizar las capacitaciones para los puestos o area de trabajo

Con el objetivo de mejorar la productividad en todas las areas de trabajo es
necesario que sus miembros se encuentren actualizados en cuanto a

conocimientos, tecnologias y procedimientos referentes a sus puestos de trabajo.

Esta politica permitira que el departamento de recursos humanos, en
colaboracién con los jefes de area encargados, gestione de manera trimestral
segun sea conveniente, la organizacion de las capacitaciones, abarcando

diferentes temas, segun el area de trabajo que se quiera reforzar.

Habiendo diferentes temas de capacitacion, el departamento de recursos
humanos de KINGTYRE S.A. buscara los medios en las cuales dichas
capacitaciones se lleven a cabo. Primero identificando los temas que se
abordaran y que previamente se ha notado que existen falencias en los puestos
o areas de trabajo, luego se procedera a elegir las organizaciones o personas

que la impartiran, ya que para cada una de las areas son diferentes temas.

Es necesario que los jefes de area sean los responsables de que las

capacitaciones sean puestas en practica en la organizacion.

Cuando se incorpore nuevo personal a la institucion, aunque debe tener los
conocimientos para desempenfiar las funciones del cargo, es necesaria también
la capacitacion para que el nuevo colaborador conozca cédmo se encuentra
organizada la empresa y la forma correcta en la que debe realizar ciertas
actividades; esta capacitacion debe ser realizada por el jefe de area o por la
persona que este asigne. De esta manera se impondra la disciplina que

buscamos en los puestos de trabajo.
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Grafico 4.5 Proceso de capacitacion para KINGTYRE S.A.
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Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

4.5 Propuesta para el proceso de auditoria y sistemas de

informacion
Evaluacion y control de politicas establecidas

Para conocer si en efecto, KINGTYRE S.A. va mejorando sus niveles de
productividad y competitividad en el mercado de servicios automotrices, es
necesario que se realicen evaluaciones periédicas que controlen el cumplimiento

de las normas establecidas para cada procedimiento.
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Por lo menos cada trimestre del afio, el departamento de Recursos Humanos de
KINGTYRE S.A. debera realizar seguimientos a las politicas implementadas en
la organizacién, es decir, realizar reuniones de trabajo con los jefes de area para
conocer el estado en el que se encuentran dichas politicas como la de seguridad,
higiene y salud de los trabajadores, la puesta en practica de las capacitaciones

impartidas, la evolucién del desempefio de las funciones.

Esta politica de vigilancia no debe excluir al departamento de recursos humanos,
es necesario que también se realicen controles y seguimientos dentro de este
departamento, con el objetivo de identificar las falencias que puedan existir, de
esta manera se realizaran sus respectivas correcciones y continuamente las
diferentes areas de trabajo mejoraran sus niveles de productividad y servicios a

los usuarios segun sea el caso.

Es importante que el encargado del area de recursos humanos, luego de su
evaluacion y control, concluya mediante reporte documentado si el plan de accién
genero los resultados esperados o por el contrario fracaso; si los resultados
fueron positivos deberé existir una constancia en la ejecucion de dichas politicas
pero, si los resultados fueron negativos es necesario que el evaluador identifique
en gué parte del proceso no se estan llevando las politicas de manera correcta y
una vez identificadas se deberan realizar las respectivas correcciones y mejoras

para su buen funcionamiento.

El proceso de control es muy simple en cuanto a su estructura o elaboracién. A

continuacion se propone mediante grafico dicho proceso:
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Grafico 4.6 Proceso de control para KINGTYRE S.A.

Establecer los
estandares que
desea la
empresa

Realizar las
correciones o
INEEN

Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
Sistema de informacion de Recursos Humanos

El departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. debe contar con una
base de datos completa, con informacion tanto de los colaboradores de la
organizacion, como de los diferentes puestos de trabajo de la organizacion; los
resultados obtenidos por cada area y persona, historial de las evaluaciones de
desempefio, historial de la evolucion econémica o jerarquica que hayan tenido
los colaboradores, informacion basica del personal y todos aquellos documentos

gue soporten tomas de decisiones relevantes en los puestos de trabajo.

A continuacién se propone mediante grafico el proceso de sistema de

informacion:
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Gréafico 4.7 Estructura del sistema de informacion
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Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
4.6 Inversidn

Como todo proyecto investigativo, para su realizacion es importante el factor
econémico o la inversién por parte de la empresa, por esto se realizé una
investigacién en el mercado acerca de los instrumentos que se necesitan para
que este proyecto se cumpla correctamente. A continuacién se mostraran las

tablas correspondientes:

Tabla 4.3 Inversion de Seguridad, Higiene y Salud en las instalaciones de
KINGTYRE S.A.

DETALLE VALOR

Sefialética $300.00

Extintores clase B $150.00

Arreglo de Cableado $200.00
Arreglo de instalaciones Eléctricas $800.00
Refuerzo de edificacion $200.00
Cambio de techado $500.00
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Cerramiento $100.00

$400.00
$2,650.00

Area de desechos tdxicos

TOTAL
Fuente: Ing. Daniel Claro Rojas
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Tabla 4.4 Inversién de Seguridad, Higiene y Salud para los colaboradores
de KINGTYRE S.A.

CANTIDAD DETALLE V. UNITARIO | V. TOTAL

14 Uniformes con material reflectivo $20.00 $280.00

12 Botas industriales $28.00 $336.00

02 Escaleras industriales $30.00 $60.00

15 Gafas industriales $15.00 $225.00

15 Guantes de nitrilo $15.00 $225.00

15 Audifonos industriales $20.00 $300.00

14 Cinturones de fuerza $18.00 $252.00

15 Mascarillas $7.00 $105.00
TOTAL $1,783.00

Fuente: Comercial Mega Kywi
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

Tabla 4.5 Capacitaciones para el area administrativa de KINGTYRE S.A.

NUMERO DE AREA DE PERIODO VALOR ANUAL
PARTICIPANTES TRABAJO
3 Administrativa Trimestral $2,400.00
4 Ventas Trimestral $3,200.00
10 Taller Trimestral $6,000.00
Afiliacion a la Camara de Comercio de Guayaquil $600.00
Inversion anual en capacitaciones $12,200.00

Fuente: Camara de Comercio de Guayaquil
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara
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Tabla 4.6 Total de inversién en KINGTYRE S.A.
TIPO DE INVERSION TOTAL

Medio ambiente de trabajo | $4,433.00

Capacitaciones $12,200.00

TOTAL $16,633.00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Andrea Cabrera Lara

La tabla 4.6 nos muestra que la inversion total sera de $16,633.00 anuales; las
adecuaciones para tener un medio ambiente laboral seguro en KINGTYRE S.A.
podran llevarse a cabo periddicamente conforme el presupuesto de la empresa,
en cuanto a las capacitaciones, representan el mayor rubro de inversion pero se
realizaran de manera trimestral y Unicamente para fortalecer temas relevantes e

importantes para los puestos de trabajo.

Las estrategias mencionadas en parrafos anteriores, permitiran a KINGTYRE
S.A. mejorar su competitividad y tener niveles de productividad aceptables, bajo

las mejores condiciones de trabajo.
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Conclusiones

Una vez realizada la investigacion de campo se logré identificar los procesos en

los cuales existen falencias o que no son realizados correctamente por parte del

departamento de recursos humanos de KINGTYRE S.A. lo que no permitia que

la organizacion alcanzara los niveles de productividad y competitividad 6ptimos,

por tal motivo fue necesaria la elaboracion de 4 estrategias basicas para mejorar

dichas falencias.

Dentro de los procesos claves se encuentran:

El proceso de integracion en el cual como medida estratégica es
importante que el departamento de recursos humanos evalle la necesidad
de incorporar un nuevo elemento humano de trabajo enfocandose en sus
conocimientos, habilidades, experiencias y sobre todo en el lineamiento
de sus aspiraciones laborares con sus aspiraciones personales de esta
manera KINGTYRE S.A. lograra obtener personal no solo con capacidad
sino también con automotivacion;

En el proceso de organizacion es importante el disefio y descripcion de los
puestos de trabajo asi como la evaluacion que dichos puestos tengan por
parte del jefe de area esto contribuirda a alcanzar los niveles de
productividad que busca KINGTYRE S.A;;

Para el proceso de retencion enfocados en la seguridad, higiene y salud
de los colaboradores es necesario que la compafiia se redna con los
organismos correspondientes y dentro del marco legal realizar los cambios
necesarios en su estructura fisica y en sus formas de trabajo,
precautelando el bienestar no solo del personal sino también de la
organizacion y de sus usuarios;

Dentro del proceso de desarrollo el cual abarca las capacitaciones, seran
aquellas que KINGTYRE S.A. brinde a sus empleados a través de otras
organizaciones encargadas y en el cual no esta excluido el departamento

de recursos humanos, de la misma manera existe la capacitaciéon que
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brinde el departamento de recursos humanos hacia el jefe de area para
gue este a su vez lo transmita a su equipo de trabajo.

Por ultimo el proceso de auditoria en el cual el departamento de recursos
humanos debe vigilar el cumplimiento de las politicas y normas
establecidas en KINGTYRE S.A. asi como la ética en los puestos de

trabajo.
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Recomendaciones

Es recomendable tener circulos mas cerrados para el reclutamiento de
personal; cuando la compafiia da a conocer una vacante puede ser
difundido a través de medios mas explicitos acorde al perfil del puesto, las
revistas especializadas pueden ser un buen canal para encontrar personal
interesado.

En la preseleccién de personal realizar las pruebas a través de exposicion
de casos practicos en donde el aspirante pueda describir su proceder ante
la situacion planteada, de esta manera conoceremos qué tan interesado
puede estar el aspirante y su capacidad de resolver situaciones.

Otro tipo de prueba recomendable es la practica directa de las actividades,
elegir una actividad a realizar la cual tardara un maximo de 15 minutos.
Establecer cuadros que permitan cuantificar el desempefio de las
funciones por cada puesto o area de trabajo, de tal manera que todos los
colaboradores conozcan las metas que deben alcanzar y por las cuales
seran medidos como productivos o improductivos.

Realizar simulacros dos veces al afio por cualquier tipo de catastrofes
incluso de accidentes laborales, de esta manera los trabajadores
conoceran la forma en la que deben proceder en eventos de tal magnitud.
Coordinar capacitaciones con los proveedores de la empresa, instruyendo
al personal acerca de sus productos, los beneficios, las descripciones
técnicas y toda aquella informacion importante que el cliente desconoce y
gue es valiosa para el cuidado de su automavil.

Una forma de incentivar la ética laboral es la eleccidon del colaborador del
mes, reconocido publicamente, de esta manera se promueve a la buena
atencion, buena disposicion y manera correcta de proceder.

Es recomendable no descuidar la retroalimentacion periodica que debe
existir por parte de los jefes de areas, ya que ellos son quienes indicaran

como se estan desarrollando las actividades de la organizacion.
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Anexos

Anexo 1: Preguntas guia para la observacion directa

FECHA:

AREA DE TRABAJO:

#

PREGUNTAS

OBSERVACIONES

¢Se encuentran identificadas las areas de trabajo
asi como definidos los puestos de trabajo?

¢El colaborador conoce las actividades que debe
realizar diariamente asi como sus
responsabilidades?

éLas capacitaciones son contantes en las areas o
puestos de trabajo?

¢Conoce el colaborador el desempefio que ha
logrado al terminar los procesos?

¢éLas responsabilidades de las areas de trabajo
recaen en los mandos operativos o en los jefes
departamentales?

¢Cémo es la comunicacidn entre las areas de
trabajo, existe retroalimentacion por parte del
area operativa?

¢Constantemente se auditan las areas de trabajo?

¢El medioambiente laboral refleja seguridad e
higiene?

Observaciones adicionales:
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Anexo 2: Preguntas de la encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL.

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO, VENTAS Y OPERATIVO DE LA
EMPRESA KINGTYRE S.A. DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

FECHA:
AREA DE TRABAJO: [ |Administrativo[ __ ]Ventas [ Jratter
1 éCOmo calificaria usted la organizacion y direcciéon que brinda el departamento de

Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. a las diferentes areas de trabajo?

I:IExceIente
I:IReguIar
I:IInsuficiente
I:IMaIa

2 Califique el nivel de conocimientos del departamento de Recursos Humanos de
KINGTYRE S.A. ante los requerimientos del personal:

3 éCon qué frecuencia aplica usted sus conocimientos técnicos y otros, habilidades y
experiencia en su lugar de trabajo?

I:I Frecuentemente
I:IReguIarmente
I:IOcasionalmente
Ij Nunca

éConoce usted si existe un manual de las funciones para su area de trabajo, donde se
describan las funciones y su forma de desempenarlas?

[ s
[ Ino
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5 éComo describe usted el tipo de capacitacion que ha recibido por parte del
departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. respecto de las funciones que
debe desempeiar?

I:ICompIeta
I:IIncompIeta
I:INuIa

6 ¢Recibe usted sugerencias u observaciones positivas por parte del departamento de
Recursos Humanos de KINGTYRE S.A., que le ayuden a mejorar el desempeiio en sus
funciones?

I:IFrecuentemente
I:IReguIarmente
I:IOcasionaImente
I:I Nunca

7 Considera usted que el proceso de remuneraciones e indemnizaciones que realiza el
departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. es:

I:IEquitativo
I:ICompetitivo
I:IMotivador

I:ITodas las opciones

El nivel de seguridad en las areas de trabajo considera usted que son:

I:IAItas
I:IReguIares
I:IBajas
I:I No existe

9 Respecto al medioambiente de trabajo; ¢ Cudles considera usted que son los
estandares de higiene y salud que proporciona el departamento de Recursos Humanos
de KINGTYRE S.A. a la organizacion?

I:IAItos
I:IModerados
I:IBajos
|_|Nulos
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10 - . . . .
Cree usted que las capacitaciones en las diferentes areas de trabajo son necesarias

para el incremento de la productividad en las mismas?

11 El departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. ¢Con qué frecuenciarealiza
correcciones y mejorias en las areas de trabajo?

|:|Siempre
|:|Ocasionalmente
I:l Nunca

12 cConsidera usted que la sugerencia en la elaboracién e implementacién de un manual
de procesos dirigido al departamento de Recursos Humanos de KINGTYRE S.A. es
necesario para mejorar la eficiencia en su desempefio?

|:|S|', es necesario
| |No, no lo necesita
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Anexo 3: Preguntas para la entrevista

1. ¢Qué procesos realizados por el departamento de Recursos Humanos considera usted que es de
mayor importancia y por qué?

2. Dentro del proceso de seleccion de personal, dejando de lado los conocimientos técnicos, ¢ Qué
otros factores considera deben ser tomados en cuenta al momento de elegir nuevo personal?

3. ¢Con cuanta periodicidad deben realizarse las evaluaciones de desempefio en los puestos de
trabajo?

4. ¢La ética laboral es una actividad que debe realizarse y evaluarse asi como las actividades
operativas?

5. ¢Qué opina usted sobre la constante capacitacion a equipos de trabajo?

6. ¢ El departamento de Recursos Humanos debe realizar manuales de seguridad e higiene del
trabajo? O ¢ una capacitacion preventiva es suficiente al momento de presentarse catastrofes en la
organizacion?

7. ¢Considera usted que el departamento de Recursos Humanos debe implementar manuales de sus
procesos?

8. ¢Qué beneficios brinda la implementacion de un manual de procesos dirigido al departamento de
Recursos Humanos?
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Anexo 5: Carta de calificacion por parte del Tutor asignado

Guayaquil 02 de septiembre de 2015.

Ingeniero

Dario Vergara Pereira

DIRECTOR CARRERA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
En su despacho.

De mis Consideraciones:

Ingeniero Pedro Moisés Murillo Martinez, Docente de la Carrera de Administracion,
designado TUTOR del Trabajo de Titulacion de Andrea Paulina Cabrera Lara, por el
Honorable Consejo Directivo de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas,
cumpleme informar a usted, sefior Director, que una vez que se han realizado las revisiones
necesarias avalo el trabajo presentado por el estudiante, titulado DESARROLLO DE UN
MODELO DE PROCESOS ORGANIZACIONALES Y ADMINISTRATIVOS DEL
TECNICENTRO KINGTYRE S.A. ORIENTADA AL AREA DE RECURSOS
HUMANOS por haber cumplido en mi criterio con todas las formalidades.

Asi mismo se adjunta el informe del URKUND al documento general, asi como un
resumen con el porcentaje del (2%) obtenido en su revision.

En consecuencia autorizo a la sefiorita Andrea Paulina Cabrera Lara para que entregue el
trabajo en formato digital en 4 CD’s y 3 EMPASTADOS del mismo contenido.

Quiero dejar constancia de mi agradecimiento a los miembros del H. Consejo Directivo por
la confianza depositada y aprovecho la oportunidad para reiterar a cada uno de cllos mis
sentimientos de alta estima.

/
La calificacion ﬁn;l/f)blenida en¢l desarrollo del proyecto de titulacion fue: (10/10)

(diez/diez)

Atentamente,

e

RABAJO DE TITULACION
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