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RESUMEN

En la actualidad hay dos tipos de empresas. Por un lado estan aquellas que
consideran a sus trabajadores como parte importante para el desarrollo
empresarial y lo demuestran llevando a cabo procesos de Gestion del Talento
Humano (GTH) que generen empleados felices. Por otro lado, estan aquellas
empresas que ignoran a sus trabajadores y por ende la GTH, lo cual crea
empresas poco competitivas al tener personal desmotivado que no generan valor

empresarial.

Entre los problemas que genera no llevar una adecuada GTH se puede destacar
la salida de los trabajadores, ya sea por la insatisfaccion del trabajo o las
condiciones fisicas y ambientales del mismo. Al dar solucion a esta problematica,
se beneficia tanto la empresa como los trabajadores, debido a que la rotacién de
personal es costosa en cuanto al esfuerzo econ6mico que supone reclutar,
seleccionar y capacitar personal, sumado al esfuerzo emocional de los

trabajadores de no contar con estabilidad laboral.

El presente trabajo se realiza en la microempresa familiar Hamburguesas COKI,
la cual cuenta con altos indices de rotacion de personal, a causa de la forma
como se gestiona el talento humano. Su personal se caracteriza por estar
desmotivado y sin compromiso con la empresa, lo cual afecta significativamente
su desempefio laboral, poniendo en riesgo los intereses economicos de la

empresa.

Se ha podido establecer que los principales subsistemas de la GTH, asi como el
clima laboral, influyen en la retencién del personal. El personal valora sentirse
importante para la organizacion a través de un apropiado ambiente laboral y
posibilidades de desarrollo personal y profesional. De esta manera, este trabajo
se enfoca en proponer la implementacion del proceso de reclutamiento y
seleccion (incluyendo induccién) de GTH para disminuir la rotacion de personal e

incrementar el desempefio y la motivacion laboral.



Palabras clave: Gestion del Talento Humano, rotacion de personal, desempefio

laboral, motivacion, insatisfaccion laboral.
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1. Introduccion

La Gestion del Talento Humano (GTH) es un area que ha evolucionado a lo largo
del tiempo con relacion a la importancia y el impacto de las personas en las
organizaciones que llevé al hombre de ser una simple pieza sin valor, a
convertirse en el verdadero sentido de toda institucién. Es por esto que, los
antecedentes de este estudio de caso permiten indicar que, en el marco
empresarial actual, un modelo de GTH es la piedra angular para asegurar la
efectividad del desemperio de los trabajadores y para impulsar el desarrollo de las
organizaciones, debido a esto destaca la importancia de llevar a cabo procesos
de GTH como reclutamiento, seleccion, induccion, capacitacion, remuneracion y

mantenimiento.

Esta perspectiva respecto a la importancia de la adecuada administracion de
personal difiere de unas empresas a otras. De esta forma, algunas empresas
consideran que la Gestibn Humana permite potencializar el conocimiento que
posee el factor humano y convertirse en generador de valor. En cambio, para
otras se trata de un area encargada de labores administrativas como némina,
capacitacion, reclutamiento y seleccion, entre otras. Pero, esta percepcion difiere
principalmente dependiendo del tamafio de la empresa, de tal manera que esta
area se ve mas desarrollada en las grandes y medianas empresas, mientras que
en las pequefias empresas y las microempresas no se concibe como un area de

gran relevancia.

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) en el afio 2015, el
90.31% de las empresas ecuatorianas son microempresas, asi mismo, segun
Pardo (2007:3) las empresas de tipo familiar en el sector de las microempresas

cuentan con una participacién casi del 100%.

En la actualidad, a pesar de que las microempresas se han convertido en uno de
los sectores mas productivos para la economia ecuatoriana, estas no poseen un
area dedicada al talento humano que se preocupe de motivar, gestionar y
capacitar el personal de estas. Sin embargo, las microempresas han tratado de
gestionar el talento humano de manera informal debido a la ausencia de una guia

para administrar el personal con el que trabaja, en especial las empresas



familiares por poseer una dinamica propia en la distribucién de cargos entre sus
miembros. Esto conlleva a que el rol que tiene el empresario o duefio del negocio
se vea afectado ya que no es capaz de delegar funciones porgue no confia en el
desempefio de sus trabajadores lo cual imposibilita el desarrollo de la

microempresa.

Debido a esto, se ha decidido escoger una microempresa familiar denominada
Hamburguesas COKI para el estudio de la gestion de talento humano de la
misma, para que a partir de sus resultados se pueda aportar a una mejor gestion
del personal con la finalidad de disminuir la rotacion del mismo de tal manera que
esto contribuya a maximizar los resultados del negocio y pueda ser considerado
para replicarlo en establecimientos afines. Es por esto que en el presente estudio
busca analizar la gestion del talento humano y su incidencia en la alta rotacion de

personal.

1.1 Problematica

Como consecuencia de lo mencionado anteriormente, se considera necesario el
estudio y andlisis de esta problemética con la finalidad de ofrecer a las
microempresas una estrategia que les permita gestionar su talento humano para
tener personas motivadas y alineadas a los objetivos organizacionales de estas y

por ende promover la retencion de los trabajadores.

Hamburguesas COKI es una microempresa con mas de 30 afios de experiencia
en la venta de comidas rapidas en la ciudad de Guayaquil. Actualmente, ha
experimentado una situacion problematica dada por la alta rotacion del personal
gue se presenta debido a la inexistencia de un plan que gestione formalmente el
talento humano de tal manera que se lleven a cabo procesos béasicos como
analisis y disefio de cargos, reclutamiento, seleccion, formacién, compensacion y

evaluacion del desempefio.

De esta manera, se pretende abordar este problema realizando una revision a los
aportes teoricos sobre la gestion del talento humano en las microempresas
familiares para asi mediante diversas técnicas de investigacién poder identificar
las caracteristicas de los procesos de la gestion de la talento humano que

actualmente se estan llevando a cabo en esta microempresa familiar para a partir
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de esto recomendar acciones para la implementacién de procesos basicos en la

gestion del talento humano en Hamburguesas COKI.

1.2 Delimitacién del estudio de caso

e Limite de contenido: Campo: Administracion

e Area: Gestion del talento humano

e Aspecto: Rotacion de personal

e Limite espacial: Restaurante de comida rapida de la ciudad de Guayaquil
Hamburguesas COKI

e Limite temporal: 10 abril 2017 - 20 de junio 2017

1.3 Formulacion del problema

¢La Gestidon del Talento Humano incide en la alta rotacion de la microempresa

familiar Hamburguesas COKI?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Analizar la gestion del talento humano y su incidencia en la alta rotacion de

personal en la microempresa familiar: Hamburguesas COKI

1.4.2 Objetivo especifico

- Determinar los aportes tedricos en relacion a la gestion del talento humano
en microempresas familiares

- Identificar las caracteristicas de los procesos en la gestion del talento
humano en la microempresa “Hamburguesas COKI” y su incidencia en la
rotacion del personal.

- Recomendar acciones para la implementacién de los procesos béasicos en

la gestion del talento humano.

1.5 Justificacion



Segun el diario La Patria (2012) el experto cubano en la gestion del talento
humano Armando Cuesta Santos menciona que “la direccion estratégica y la
gestion del talento humano no son ajenas a las pequefias empresas” y tampoco
deberian ser ajenas de las microempresas, que a pesar de su tamafio contribuyen
al desarrollo de la economia del pais. Es asi como nace la necesidad de
investigar sobre este tema para demostrar la relevancia de recomendar una guia
para promover la GTH en Hamburguesas COKI y de esa manera aumentar su

productividad empresarial.

En la actualidad, las empresas buscan proporcionar estabilidad y bienestar a sus
empleados para generar sentido de pertenencia y evitar la rotacion los mismos,
dado que implica pérdida de tiempo y sobretodo gastos. Es por esto que un plan
de GTH es la pieza clave para disminuir la rotaciéon de personal y mejorar el
desempefio de los empleados y que a través de la efectividad de este se pueda
conseguir exitosamente los objetivos organizacionales, debido a esto es muy
importante implementarlo apoyandose en los subsistemas de reclutamiento,
seleccidn, induccion, capacitacion, remuneraciéon y mantenimiento, para mejorar
el desempefio laboral vy brindar una mejor atencion tanto al cliente como al

empleado.

Se considera relevante llevar a cabo este trabajo debido a que es necesario y
beneficioso tanto para el d&mbito empresarial como para el ambito social. En
primer lugar, para el &mbito empresarial debido a que este proyecto puede servir
de referencia para microempresas de comidas rapidas como “Hamburguesas
COKI”, también puede servir de motivacion para las demas microempresas que
aspiren a desarrollarse empresarialmente y econdémicamente. Y, en segundo
lugar, contribuiria en el ambito social a que aquellos trabajadores que trabajan de
manera informal en este tipo de microempresas tengan la oportunidad de
desarrollarse personalmente permitiéndoles una mejor calidad de vida y
brindandoles un adecuado clima laboral en el cual se sientan motivados de tal
manera que se consiga la retencion del personal consiguiendo minimizar gastos

provocados por la alta rotacién de personal.

1.6 Novedad o aspecto innovador



El cambio de pensamiento del microempresario de negocios familiares, le
permitira tomar mejores decisiones que van a favorecer el crecimiento de su
empresa. En el caso de la empresa familiar Hamburguesas COKI, a partir de la
implementacion de procesos bésicos de gestion del talento humano los
propietarios podrian planificar y distribuir las funciones de forma correcta

otorgandoles la oportunidad de un crecimiento al corto plazo.

2. Marco Teérico

2.1 Cambio de paradigmas en la administracién de las personas

La globalizacibn ha generado nuevas necesidades, a partir de las cuales las
empresas han creado estrategias que les permitan diferenciarse de las demas
para sobrevivir en la tendencia competitiva actual. Para Saldarriaga Rios (2008),
“cada vez las empresas deberan ser mas competitivas y retornar a la concepcion
de que el ser humano es el centro de la organizacion...”. Asi, se puede evidenciar
que, a través del desarrollo de la direccion de empresas la funciéon de recursos
humanos ha evolucionado y cobrado gran importancia hasta el punto de
convertirse hoy en dia en la clave del éxito empresarial. Por ello, Lesur (1979)
afirma que toda empresa que posea personal idoneo y bien gestionado sera una

organizacion competitiva.

Lamiquiz (2010) argumenta que “vivimos momentos de cambio, una oportunidad
Unica para construir nuevos modelos econdmicos basados en las personas como
factor critico de éxito” (p. 1). Estos cambios, segun Bedoya (2013) se generaron
en el siglo XX e influenciaron en gran medida a la manera de administrar

personas.

Es por esto que, desde el final de la Revolucion Industrial, se pueden evidenciar
los primeros cambios en la Gestion del Talento Humano, que, en ese entonces,
recaian en la funcion denominada “Administracion de Personal”, caracterizada por
no estar alineada con los objetivos organizacionales debido a su enfoque
sistémico centrado principalmente en la division de tareas y el control de la

disciplina laboral.



A continuacién, después de la Segunda Guerra Mundial, junto con el progreso y
modernizacién de las empresas y los avances cientificos surge la “Administracion
de Recursos Humanos” en donde las personas empezaron a ser consideradas

recursos vivos y relevantes para conseguir el éxito empresarial.

Es asi, como en la actualidad, la era de informacion trajo consigo un entorno
altamente complejo e impredecible, a partir del cual, surge el concepto de GTH
que segun Tejada Zabaleta (2003) “parte de la relevancia que se le da al individuo
como ser con potencialidades que pueden desarrollarse en beneficio de si mismo

y de su entorno” (p. 117).

2.2 Gestion del talento humano (GTH)

La GTH es un area de gran relevancia y complejidad que requiere dividirla en
diferentes subsistemas para lograr una gestiébn Optima del personal, éstos
dependiendo del autor tienen una denominacion diferente. Por ejemplo,
Chiavenato (2009) menciona seis procesos de gestion del talento humano, los
cuales denomina: admision de personas, aplicacion de personas, compensacion,

desarrollo, mantenimiento y evaluacion.

Segun Morales (2008), el subsistema de reclutamiento y seleccion es el proceso a
partir del cual se atrae, contrata e incorpora personas a un puesto especifico en
una empresa. Este paso es de gran relevancia dado que los candidatos
seleccionados deben tener paridad con el perfil del puesto requerido por la
empresa. Cuervo Garcia, y otros (1994) indican que a través del reclutamiento se
intenta detectar y atraer talentos con alto potencial, para la posterior seleccion de
aquellos que se ajusten a las exigencias del trabajo y de las caracteristicas del
puesto. De acuerdo a Naranjo (2005), para lograr una mejor seleccion se deben
realizar entrevistas de seleccion, pruebas de conocimiento, pruebas sicométricas,

pruebas de personalidad, técnicas de simulacion, entre otras.

Una vez que un empleado ha sido seleccionado, se pueden presentar posibles
vacios entre el perfil del candidato y el perfil del puesto, ya sea en conocimiento,
experiencia o habilidades. Por un lado, el subsistema que se encarga de llenar
estos vacios es el de capacitacion, el cual tiene como funcién entrenar al personal

para un mejor cumplimiento de las tareas y funciones para las que fueron
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contratados. Por otro lado, esta el proceso de induccién que permite a los nuevos
empleados adaptarse con mayor facilidad a la empresa. Naranjo (2005) indica
que:
En esta etapa, el nuevo empleado conocera su puesto y funciones que
debe desempeiiar, lo mismo que las otras dependencias con las que se
relacionara, se orienta al candidato a tener una vision global de la historia
de la compafiia y su posicion actual, a describir las funciones generales de
la compaifiia, a explicar la estructura organizacional, a describir la filosofia
de la organizacion, sus metas y objetivos (...) (p. 110).
Es necesario que todos los empleados, nuevos Yy antiguos, reciban
constantemente capacitaciones que permitan actualizar sus conocimientos para
que estos puedan estar preparados para enfrentar cualquier tipo de situacion que
presente su puesto de trabajo. Asi lo afirma Dessler (2009), quien indica que la
capacitacion “consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o actuales, las
habilidades necesarias para desempefiar su trabajo. Proceso de ensefianza de
las aptitudes basicas que los nuevos empleados necesitan para realizar su

trabajo” (Pag. 249)

Tener un personal capacitado requiere inversion por parte de la empresa, por lo
cual se necesita evaluar los efectos de dicha inversion a través del subsistema de
evaluacion encargado de juzgar y estimar el valor, la excelencia y las cualidades
de una persona y, sobre todo, su contribucién a la organizacion. Para conseguir
esto, el subsistema de evaluacion del area de gestion humana realiza
constantemente evaluaciones de desempefio a través de las cuales se “mide el
desempefio del trabajador, entendido como la medida en el que éste se cumple
con los requisitos de su trabajo” (T.Milkovich, 1994, pag. 165)

La evaluacion de desempefio es Util para conseguir mejores resultados tanto
individuales como organizacionales. Por este motivo, se puede decir que este
proceso es beneficioso, ya que permite identificar a las personas que requieran
capacitacion para mejorar su productividad, o algun incentivo dado por su buen

desempefio.

Dada la situacion anteriormente expuesta, el subsistema de mantenimiento se
encarga de proporcionar el incentivo adecuado para los empleados por su buen

desempeiio y las capacitaciones para aquellos que lo requieran. Como parte de la
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retencidon del personal, es importante contar con un sistema de compensacion
como lo expresa Miles (1975) “incluye un paquete total de beneficios que la
organizacion pone a disposicion de sus miembros, y los mecanismos y

procedimientos para distribuir estos beneficios.” (p. 129)

Debido a su caracter motivador, los salarios se consideran parte del subsistema
de mantenimiento, puesto que es una compensacion a través de la remuneracion
dada al personal por su labor. De acuerdo a Chiavenato (2009) la compensacion
puede ser directa, mediante salarios, bonos, premios y comisiones, o indirecta
mediante planes de beneficios y servicios sociales, vacaciones, gratificaciones,
propinas, participacion en las utilidades, horas extras, entre otros. También es
necesario mencionar que este subsistema se encarga de proporcionar ciertas
medidas disciplinarias orientadas a mejorar el comportamiento de trabajadores
que no cumplen con lo que se espera de ellos. Entre estas medidas disciplinarias
destacan: advertencias verbales, memorandos, descuentos, suspensiones y

despidos.

Adicional a esto, es importante que los empleados cuenten con un agradable
ambiente laboral que propicie un alto desempefio de sus funciones y sanas
relaciones laborales. De esta manera, el subsistema de retencion debe crear un
adecuado ambiente laboral. Asi lo indica Llanos Encalada (2016), para quien este
subsistema debe “crear las condiciones necesarias para el buen desempefio del
colaborador, lo cual se relaciona con los siguientes aspectos: clima laboral;
cultura organizacional; salud e higiene ocupacional; seguridad en el trabajo; y

calidad de vida laboral”.

De acuerdo a lo mencionado, los componentes del ambiente laboral son: 1) la
calidad de vida laboral, definido por Lau (2000) como el conjunto de
circunstancias que ayudan a favorecer el ambiente laboral y que impulsan la
satisfaccion de los trabajadores a través de estabilidad laboral y oportunidades de
crecimiento profesional y personal; 2) el clima laboral conocido como “la suma de
las percepciones que los trabajadores tienen sobre el medio humano vy fisico
donde se desarrolla la actividad cotidiana de la organizacion” (Poole, 2006:1); 3)
la cultura organizacional, “patron general de conductas, creencias y valores

compartidos por los miembros de una organizacién” V Salazar Estrada, Guerrero
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Pupo, Machado Rodriguez, y Cafiedo Andalia (2009) y 4) salud e higiene
ocupacional en la cual algunos autores integran a la seguridad como parte de
esta, “relacionada con las condiciones ambientales de trabajo que garanticen la
salud fisica y mental, y con las condiciones de bienestar de las personas” (Hichez
Chala, 2013, 11)

Cabe recalcar la importancia del ultimo subsistema, ya que posee cierta conexion
con un fendbmeno que tiene gran afectacién en el mundo empresarial, denominado
rotacion de personal y definido por Chruden Herbert & Sherman Arthur (1980)
como el numero de trabajadores que entran y salen de una empresa. La relacion
existente entre la rotacion de personal y el subsistema de retencién viene dada
porque “generalmente detrds de una excesiva rotacion laboral se oculta la
desmotivacién, el descontento y la insatisfaccion laboral” (Flores, Abreu, y Badii,
2008, p. 65) lo cual conlleva a la renuncia por insatisfaccion del trabajador o el
despido por insatisfaccion del empleador hacia las funciones realizadas por el

empelado.

Por una parte, segun Llambo Cuji (2012) la renuncia se da cuando un trabajador
toma la decisién de terminar la relacion de dependencia con el empleador, esta
puede ser por motivos personales o profesionales como insatisfaccion de sueldos
y salarios, ambiente laboral, infraestructura empresarial, insastisfaccion por
crecimiento profesional, motivos personales entre otros. Por otra parte, los
despidos se presentan cuando el empleador termina la relacion de dependencia
con el empleado ya sea por bajo rendimimiento, ausentismo o incumplimiento de

los reglamentos, por recortes de personal, entre otros (Llambo Cuji, 2012).

2.3 Las microempresas

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC (2015) el 90.31% de
las empresas ecuatorianas son microempresas. Las microempresas se clasifican
de acuerdo con sus ventas anuales y al niumero de trabajadores, ya que para ser
considerada microempresa las ventas deben de ser menores a 100,000.00
délares americanos y tener de 1 a 9 trabajadores. En base a esto, el diario El
Telégrafo (2014) menciona que en Ecuador el 89.6% de la composicion

empresarial tiene origen familiar. También es importante también destacar el nivel



de participacion que tienen las microempresas como agente empleador ya que

segun su publicacion generan el 44% del empleo.

Segun Magill & Meyer (2005) en Ecuador las microempresas se concentran
mayoritariamente en el comercio (55.2%), en servicios (25.7%), y en produccion
(19.2%). En el sector comercio, las microempresas de negocios de comida,
bebidas y vestuarios se concentran en un 60.2%. En el sector de servicios, el 64.9
de las microempresas se concentran en negocios en bares, restaurantes,
cafeterias, entre otros. Las microempresas del sector productivo estan

concentradas en ropa, mobiliario y bebidas no alcoholicas (56.2%).

Algunas de las principales caracteristicas de las microempresas mencionadas por
Anzola (2002) algunas son las siguientes: son tipicamente familiares, el capital es
aportado por el duefio, el personal es poco cualificado y mal remunerado,
sencillez del area de produccién, entre otras. Para Martinez (1995) las
microempresas son “talleres unipersonales y familiares con bajos niveles de
organizacion y capacidad economica en donde existe un bajo nivel tecnoldgico,
escaso financiamiento, (...) bajo nivel de calificacién de la mano de obra y que
manejan volumenes de ventas monetarias bajos” (p. 101). Es necesario
reconocer que “las microempresas impactan positivamente en el crecimiento

economico” (Tunal Santiago, 2003, p. 86).

2.4 Las microempresas y la gestion del talento humano

Es evidente que la gestion del talento humano de una microempresa es diferente
a la de las pequefias, medianas y grandes empresas. Wagar (1998), menciona
gue “el tamafio de la firma esta positivamente asociado con la adopcién de las
practicas de recursos humanos” (p. 14). Segun este autor, la diferencia de la
GTH de las pequefias y las grandes empresas radica en que las grandes
empresas tienen mayores recursos econémicos para tener un area dedicada la
administracion de recursos humanos, en cambio segun Echevarria Goicoechea
(2015) “en las microempresas el departamento de recursos humanos es
inexistente (...) porgue en este tipo de empresas se observa mayor interés por

aspectos productivos, financieros y comerciales” (p.16)
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Segun Kok & Uhlaner (2001), los trabajadores de las pequefias empresas llevan a
cabo diversas funciones. Debido a esto, en varias ocasiones los duefios y los
trabajadores no tienen claros sus roles, ya que es el empresario quien indica las
funciones que tiene que realizar los trabajadores, no la descripcidbn de puestos
(Rodriguez Moreno, 2012). Es por esto que, los descriptivos de puestos en las
pequefias empresas se vuelven irrelevantes dado que las funciones de los

empleados deben alinearse a las diversas situaciones que se presenten.

Las fuentes de reclutamiento en las microempresas son informales, usualmente
se realizan a través de referencias personales o familiares, anucios clasficados,
entre otras (Rodriguez Moreno, 2012). Asi mismo ocurre con la seleccion, la cual
usualmente se realiza sin sustento de pruebas técnicas y psicologicas o
entrevistas formales y basan Unicamente en la experiencia y educacion de los
aspirantes (Kotey & Slade, 2005). Esto provoca que las microempresas realicen
practicas de reclutamiento confusas que lleven a seleccionar trabajadores no
calificados, lo cual amenaza a la supervivencia de la empresa (Cardon & Stevens,
2004).

En las microempresas, la capacitacibn se percibe con un gasto innecesario,
debido a esto se suele realizar de manera informal sin llevar a cabo ningdn
analisis que detecte las necesidades de capacitacion debido a que los duefios son
quienes realizan las capacitaciones indicando a los trabajadores como realizar las
funciones (Kotey & Slade, 2005; Kok & Uhlaner, 2010).

Segun Rodriguez Moreno (2012) “el plan de carrera consiste en las posibilidades
que tiene el empleado de una empresa de ascender y cambiar de cargo” (p. 216).
El pequefio tamafio de las microempresas dificulta la creaciéon de planes de
carrera que impulsen el desarrollo tanto personal como profesional de los
empleados a través de ascensos. Asi, para Echevarria Goicoechea (2015) otra de
las limitaciones de las microempresas “son los planes de carrera, en donde se
presentan escasas opciones de crecimiento profesional debido al tamafio de la

organizacion, donde resulta imposible establecer ascensos” (p.18).

Para Cardon & Stevens (2004) el sistema de compensacion en las pequefias

empresas normalmente el descoordinado, lo puede llegar a impactar el
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comportamiento de los trabajadores. Segun Calderén y Alvarez (2006) estas solo
se preocupan por cumplir la legislacion laboral, sin tomar en cuenta la motivacion

y la productividad.

En lo que respecta la evaluacion de desempefio de los trabajadores de las
microempresas, Cardon & Stevens (2004) revelan que raramente se encuentra
formalizada, ya que segun Rodriguez Moreno (2012) en “las pequefas empresas,
esta practica esta asociada a la deteccién de dificultades en el trabajo, y, en
casos excepcionales, a la busqueda de fortalezas. Se utiliza poco para
retroalimentar al trabajador, programar capacitacion y mejorar los procesos o

realizar promociones” (p. 218).

Wright, Dunfort, & Snell (2001) indican que para tener personal motivado,
cualificado y satisfecho es necesario que una empresa lleve a cabo una adecuado
gestion del talento humano. Debido a esto, de acuerdo a Rubio y Aragon (2002) la
gestion y direccion de capital humano que atraigan, motiven y retengan al
personal cualificado y competente se hacen absolutamente necesarias en las

micro, pequefas y medianas empresas.

3. Marco Metodologico

En este apartado se describen los métodos, enfoques, técnicas e instrumentos a
emplear para cumplir con los objetivos propuestos para el estudio de la GTH en la
microempresas familiar Hamburguesas COKI. Ademas, se detalla la metodologia
utilizada en este estudio tanto cualitativo como cuantitativo, que se lleva a cabo a

través de entrevistas, encuestas, y observacion.

3.1 Tipo deinvestigacion

Con el objeto de diagnosticar la gestién del talento humano en la microempresa
Hamburguesas COKI se consider6 para el trabajo, un tipo de investigacion

descriptiva, explicativa y documental.

Basandose en Bernal (2006), en mencion a Salkindel el tipo de estudio descriptivo
se refiere a en el cual “se resefan las caracteristicas o rasgos de la situacion o

fendmeno objeto de estudio” (p. 112). Asi, a través del estudio descriptivo se
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identifican las caracteristicas, las conductas y actitudes del universo a estudiar.
En este sentido, se puede decir que el presente estudio de caso es descriptivo
porque va a permitir conocer las principales caracteristicas de la gestion del

talento humano en la microempresa a estudiar.

Explicativo debido a su interés se centra en explicar porque la gestion del talento
humano incide en la rotacién de personal de la microempresa Hamburguesas
COKI, ademas de buscar las causas de dicho evento. De acuerdo a Hernandez,
Fernandez, y Baptista el estudio explicativo “pretende establecer las causas de

los eventos, sucesos o fendmenos que se estudian” (2003, p.124).

El estudio es de tipo bibliografico o documental debido a que se realiz6 una
revision y consulta de libros, revistas cientificas e informacién necesaria para
realizar la investigacion. Segun Alfonso (1995) citado por Morales O. (2003:2), “la
investigaciéon documental es un procedimiento cientifico, un proceso sisteméatico
de indagacion, recoleccidn, organizacion, analisis e interpretacion de informacion
0 datos en torno a un determinado tema”. A través del andlisis documental se
abordaron temas sobre las microempresas, evolucion de la gestion del talento
humano y sus principales procesos, y la manera de administrar el personal en las

microempresas.

3.2 Disefio de investigacién

El disefio de investigacion se desarrolla con el objetivo de realizar correctamente
el proceso de recoleccion, analisis e interpretacion de la informacién. De esta
forma, para Martinez Olmedo (2013) “se refiere al plan o estrategias concebidas
para obtener la informacion que deseas conocer de tu objeto de estudio” (p. 1). En
este sentido, el disefio de este estudio es no experimental ya que no se manipula
ninguna de las variables (Hernandez, Baptista, y Fernandez, 2010) debido a que

este estudio, las variables ya han ocurrido.

Ademas, el presente trabajo entra en el tipo de estudios transaccionales o
transversales, ya que recolecta datos en un unico momento. Consistente con esta
idea la definicibn de Hernadndez et al. (2010) indica que “los disefios de

investigacion transaccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en

13



un tiempo Unico y su propésito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado” (p. 151)

Enfoque de lainvestigacion

Hay dos tipos de enfoques de investigacion, por un lado, estd el cuantitativo, el
cual, de acuerdo a Hernandez et al., (2010) “utiliza la recoleccion de datos para
probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el
fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p. 4). Por otro lado,
segun el mismo autor, el enfoque cualitativo se basa en la recolectar y analizar
datos que permitan generar preguntas de investigacion. También existe el
enfoque mixto, el cual combina los dos anteriores. En base a esto, se puede
concluir este enfoque se fundamente en entrevista y encuestas que originan datos

cualitativos que después de la tabulacion proporciona datos cuantitativos.

En este estudio de caso, se lleva a cabo un enfoque de tipo mixto ya que a través
de la tabulacion de las técnicas de investigacion se arrojan datos cuantitativos que
permiten cualificar los procesos de GTH que se dan en la empresa objeto de

estudio.

3.3 Métodos investigacion

3.3.1 Meétodo deductivo-Inductivo

En este estudio se lleva a cabo el método deductivo debido a que en un principio
se parte de informacion general dada por la revision teérica sobre la GTH y las
microempresas para posteriormente llegar a informacion particular sobre la
caracterizacion de los procesos de gestion del talento humano que se lleva a cabo
en las microempresas. Es debido a esto de acuerdo a Méndez (2005), este
método proporciona conocimiento mediante la observacion de informacion

general con el objetivo de obtener informacién especifica.

3.3.2 Meétodo analitico

Méndez (2005) indicé que el método de analisis es un proceso que comienza
identificando aquellas partes que componen la realidad de tal manera que estable
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una relacién de causa y efecto entre los elementos que caracterizan el objeto de
estudio. De acuerdo a esto se puede decir que en este estudio se realiza un
analisis de las caracteristicas de la microempresa familiar objeto de estudio, de
sus trabajadores y de la forma en la que generalmente lleva a cabo la gestién del

talento humano.

3.4 Unidad de estudio

Con el objetivo de analizar la gestion del talento humano y su incidencia en la alta
rotacion de personal, se tomé como unidad de estudio la microempresa familiar
Hamburguesas COKI, dedicada a la venta de comida rapida en la ciudad de
Guayaquil. Actualmente cuenta con dos establecimientos situados en la

Atarazana y Kennedy respectivamente.

3.5 Universo, poblacion y muestra

En todo estudio se necesita establecer el universo donde se realiza el mismo.
Parra (2003) citado por Castillo y D' Vicente (2009) indica que “el universo es el
conjunto conformado por todos los elementos, seres u objetos que contienen las
caracteristicas y mediciones u observaciones que se requiere en una

investigacion” (p. 15).

Ahora bien, una vez definido el universo, es necesario delimitar la poblacién del
estudio. En este sentido, Balestrini (2006), indica que “la poblacién puede estar
referida a cualquier conjunto de elementos de los cuales pretendemos indagar y
conocer sus caracteristicas, o una de ella, y para el cual seran validas las

conclusiones de la investigacion” (p. 137).

La muestra, segun Gabaldon (citado por Ballestrini, 2006) “es numero de
individuos seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales es un elemento
de la poblacion. La muestra es obtenida con el fin de investigar, a partir del
conocimiento de sus caracteristicas particulares, las propiedades de una

poblacién” (p. 137)
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En Hamburguesas COKI hay un total de 7 trabajadores, de los cuales 1 es del
area de produccién, 1 del area de provision, 2 del area de caja y 3 del area de
cocina, por esta razon la cantidad de estudio seleccionada sera el 100% de

empleados.

En este caso, se determina la muestra de acuerdo al proceso de muestreo

planteado por Hurtado (2002):

1. Definicion de unidades de estudio: se estableciéo como unidad de estudio la
microempresa familiar Hamburguesas COKI. De esta forma el universo del
estudio esta conformado por los trabajadores de esta microempresa.

2. Delimitacion de la poblacion de estudio: la poblacién objeto de estudio se
delimita a todos los colaboradores que trabajan en Hamburguesas COKI,
incluyendo a empleados y a duefios. En este sentido, la poblacién esta
conformada por 10 personas. Esta poblacién es finita, ya que segun lo
resefla Sabino (1986) este tipo de universo es igual o inferior a cien mil
personas. Debido a su tamafio reducido, la poblacion se caracteriza por ser
accesible al investigador.

3. Calculo del tamafio de la muestra: se establece en funcién de la
homogeneidad de la poblacion y los objetivos del estudio. Por ello, al ser la
poblacion finita y accesible se considera necesario para el estudio tomar
como muestra a la totalidad de la poblacion. Es decir, los 10 colaboradores

de la microempresa objeto de estudio.

3.6 Técnicas de recoleccién de datos

Para Hernandez et al (2010), la técnica de recoleccién de datos es la manera que
tiene el investigador de registrar datos observables que representan las variables
que se requiere medir. Bavaresco de Prieto, 2001) ademas afiade que la técnica
de recoleccion de datos levanta informacion para comprobar el fenémeno objeto
de estudio mediante una serie de instrumentos validados cientificamente. Hurtado
(2002) indica que la recolecciébn de datos se realiza de acuerdo al tipo de
investigacion, la fuente y el contexto. De acuerdo a esto, las técnicas de
investigacion ayudan a recoger datos para posteriormente proceder a tabular o
procesar y analizar dicha informacion, es por eso que en el presente estudio se
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tomaron en cuenta fuentes tanto primarias (encuesta, entrevista y observacion)

como secundarias (libros, articulos, revistas y fuentes de internet).

La observacién, es una técnica que permite visualizar y comprender situaciones
mediante la expresion no verbales de sentimientos y actitudes (SCHMUCK, 1997).
En este estudio se lleva a cabo la técnica de observacion para observar factores
vinculados el cumplimiento del personal, el clima laboral, los puestos y las

condiciones de trabajo de la microempresa familiar Hamburguesas COKI.

La entrevista, consiste “en establecer un dialogo donde una de las partes busca
obtener informacién y la otra sirve de fuente” (Sabino, 1985, p. 175). Es una
técnica de investigacion primaria que se basa en un proceso de comunicacion
entre dos personas, mediante el cual el entrevistador consigue informacién del
entrevistado de forma directa. La entrevista esta dirigida hacia los duefios de la
microempresa, quienes son capaces de proporcionar informacion integra y

confiable.

La encuesta es una técnica que se utiliza cuando la informacion que necesita el
investigador forma parte de la experiencia de las personas encuestadas (Hurtado,
2002). Por medio de esta técnica se puede diagnosticar la situacién de la gestion

del talento humano de la microempresa a través de la experiencia de empleados.

La observacion documental se trata de “una técnica en la cual se recurre a
informacion escrita, ya sea bajo la forma de datos que pueden haber sido
producto de mediciones hechas por otros, o como textos que en si mismos
constituyen los eventos de estudio” (Hurtado, 2002, p. 427). La observacion
documental se realizO mediante la revision de fuentes bibliogréaficas, se realizd
principalmente mediante el libro Gestion del Talento Humano de Idalberto
Chiavenato, obtenido a través de la plataforma Ebrary. Por otra parte, la
plataforma ProQuest, Google Académico, permitieron realizar la revision de

articulos, tesis doctorales y revistas indexadas,

3.7 Instrumentos de recoleccién de datos

Los instrumentos de recoleccibn de datos utilizados son: una (1) ficha de

observacién, un (1) cuestionario, una (1) guia de preguntas. Todos permiten
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cumplir con el segundo objetivo especifico basado en identificar las
caracteristicas de los procesos en la gestion del talento humano en la

microempresa “Hamburguesas COKI” y su incidencia en la rotacién del personal.

Ficha de observacion (Anexo 1), este instrumento se utiliza para observar factores
vinculados el cumplimiento del personal, el clima laboral, los puestos y las
condiciones de trabajo de la microempresa familiar Hamburguesas COKI, para
ello se detallaron diecisiete (17) indicadores a observar relacionados con:
puntualidad, asistencia, ambiente laboral, métodos y procesos, funciones a
desempenfar, trabajo bajo presion, control, servicio al cliente, motivacion,
disponibilidad y uso de recursos, motivacion, entre otros. Los mismo que seran
evaluados mediante cinco alternativas de acuerdo a la escala de Likert, con un
rango del 1 al 5 de la siguiente manera: (5) nunca, (4) casi hunca, (3) a veces, (2)
casi siempre, (1) siempre. La observacion se realizara en las dos sucursales de la
microempresa, situadas en la ciudad de Guayaquil en la Av. Carlos Luis Plaza
Dafiin #100 y Pelicanos, y en la Av. Roberto Gilbert Erizalde.

Guia de preguntas (Anexo 2), este instrumento consta de un total de trece (13)
preguntas estructuradas que se aplica a uno (1) de los propietarios con la
intencidén de conocer la manera en la que se realizan los procesos de Gestion del

Talento Humano en Hamburguesas COKI.

Cuestionario (Anexo 3), este instrumento se aplica al personal de la
microempresa objeto de estudio, compuesto por 6 empleados. El objetivo del
cuestionario es descubrir la percepcién de los empleados sobre la gestion del
talento humano de la microempresa Hamburguesas COKI. EI mismo contiene
quince (15) preguntas cada una con cinco alternativas en base a la escala de
Likert, con un rango del 1 al 5 de la siguiente manera: (5) totalmente de acuerdo,
(4) de acuerdo, (3) medianamente de acuerdo, (2) en desacuerdo y (1) totalmente

en desacuerdo.

3.8 Variables
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El siguiente apartado aborda la presentacion de las diferentes variables
dependientes e independientes del estudio, asi como la relacidon existente entre
dichas variables. En este sentido, la presentacion de las variables se realiza
después de definir el problema debido a que normalmente las variables expresan
causas del problema. Debido a esto, la variable dependiente expresa el efecto,
mientras que las independientes expresan las causas, las cuales necesitan ser
medidas (Méndez, 2005).

3.8.1 Variable independiente (causa) del estudio y sus indicadores

La variable independiente es la gestion del talento humano, que se trata de un
proceso administrativo basado en planear, ejecutar y controlar a las personas que
laboran en una organizacién a través de diversos procesos que integran esta area
como: reclutamiento, seleccion, capacitaciébn, compensacion, retencién vy

evaluacion, los cuales son los indicadores de esta variable.

3.8.2 Variable dependiente (efecto) del estudio y sus indicadores

La variable dependiente es la rotacion de personal, que se refiere a la
desvinculacion de los trabajadores de una organizacion ya sea por renuncia o por
despido. En este sentido, se puede definir los indicadores que afectan
directamente a esta variable son los siguientes: renuncias, despidos, satisfaccion

laboral y motivacion.

3.9 Procesamiento y andlisis de la informacidn
Los resultados obtenidos a través de la aplicacion de las diferentes técnicas de
recoleccion de datos seleccionadas (ficha de observacion, entrevista y encuesta)

dirigidas a los empleados y a uno de los duefios, se procedera a la tabulacion

correspondiente para el posterior analisis de esto.
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Tabla 1: Cuadro resumen de metodologia

Objetivo de la : : Método Tipo de .
Problema L Variables Indicadores L : L Técnica Instrumento
Investigacion Cientifico investigacion
¢La Gestion del | Analizar la gestién | X: Rotaciéon de | X1:-Renuncias Deductivo Descriptiva -Entrevista -Guia de
Talento Humano del talento humano personal X2:-Despidos Analitico Explicativa -Encuesta preguntas
indice en la alta y X3: Motivacion Documental -Revision -Cuestionario
rotacion de | su incidencia en la X4: Satisfaccion bibliogréafica -Fuentes
personal de la s laboral bibliogréaficas
; alta rotacion de
microempresa
familiar personal en la
Hamburguesas microempresa
COKI? P

familiar:

Hamburguesas COKI

Y: La Gestion
del Talento
Humano

Y1: Reclutamiento y
seleccion

Y2: Capacitacion y
desarrollo

Y3: Administracion
de sueldos y salarios
Y4: Retencién

-Observacion
Directa
-Revisién
Bibliogréfica
-Entrevista
-Encuesta

-Ficha de
observacion
-Fuentes
bibliogréficas
-Guia de
preguntas

- Cuestionario

Fuente: Marco Metodoldgico
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4. Analisis e Interpretacion de los Resultados

El analisis e interpretacion de datos se obtuvo gracias a la aplicacion de las
herramientas de investigacion en los dos establecimientos que posee la
microempresa familiar dedicada a la venta de comida rapida. Ambos estan
situados en zonas residenciales de la ciudad de Guayaquil, uno en Kennedy y
otro en Atarazana. Cabe recalcar que existe mayor concurrencia en el local de
Kennedy debido a su antigiiedad (31 afios), segun informacién obtenida en el
diario El Universo (2013), en el cual se relata la historia de esta empresa. El local
de la Atarazana tiene un afio de funcionamiento, debido a esto y otros factores se

pudo observar que tiene menos concurrencia de clientes que el primero.

4.1 Resultados de la ficha de observacion.

El objetivo que persigue esta técnica es, determinar los siguientes factores:
cumplimiento de las funciones del personal; el clima laboral; descripcion de los
puestos y condiciones de trabajo. La observacion se realizé en los dos locales en
dias diferentes, durante dos horas.

- Cumplimiento del personal

Indicador Alternativa | Observacion

Puntualidad Casinunca | Se observa que los empleados se presentan al puesto de
trabajo con un retraso entre 30 a 60 minutos. Esto afecta la

salida y la entrada del siguiente turno.

Asistencia A veces Durante la jornada de observacién, un trabajador se ausentd

avisando al empleador con 1 hora de anticipacion.

Vestimenta Casinunca | Se observa que 4 de 6 empleados acuden con vestimenta
inapropiada, incomoda y poco segura para realizar sus

funciones. (zapatillas; escotes pronunciados; ropa rota; ropa

apretada)

Tabla 2: Cumplimiento del personal
Fuente: Resultados de la ficha de observacion

Se puede observar que hay falta de compromiso por parte de los colaboradores
debido a que, en diversas ocasiones, la gran parte de ellos, se presenta al trabajo
con retraso, o simplemente no asisten. El 67% de los empleados no utiliza la
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vestimenta adecuada para el puesto de trabajo, pese a que los propietarios

exigen utilizar la camiseta que representa a la empresa.

El ausentismo, refleja falta de compromiso y esto se relaciona por la deficiente
administracion del personal, al no contar con un reglamento interno a partir del

cual los trabajadores puedan regirse y ser evaluados.

- Descripcion de puestos y funciones

Indicador Alternativa | Observacion
Métodos y procesos | Nunca Existe desorganizacion en los métodos y procesos de
de trabajo trabajo, es comin la improvisacion. Adicionalmente a

esto, no hay procesos establecidos para el area de

produccién, ventas y abastecimiento.

Cumplimiento de Casi nunca | Repetidamente no se cumplen las funciones asignadas
funciones asignadas a su puesto, un ejemplo de ello es que el cajero realiza
a su puesto funciones de cocina y el de abastecimiento realiza

funciones de caja.

Eficienciay eficacia Casi En los momentos de mayor exigencia los empleados
en el trabajo bajo siempre casi siempre responden con alto desempefio y eficacia,
presion pero en ocasiones resulta insuficiente el nimero de

empleados con los que cuenta el local.

Necesidad de Casi Con frecuencia estd un duefio supervisando Yy
supervision siempre controlando las funciones de los empleados.
Cumplimiento de Nunca No hay lineamientos establecidos para el cumplimiento
lineamientos de las funciones asignadas.

Adecuada realizacion | Casi nunca | Los empleados en varias ocasiones realizan de forma
del trabajo insegura sus funciones; movimientos forzados vy
repetitivos (esto puede ser por no existir manual de

procesos de trabajo.)

Tabla 3: Descriptivo de puestos y funciones
Fuente: Resultados de la ficha de observacion

Ante lo expuesto, se puede notar la inexistencia de un descriptivo de puestos y
funciones, las mismas que no estan delimitadas (en un momento dado, todos
cumplen funciones de un cargo que no les corresponde). En cuanto a situaciones
de alta presion, los trabajadores responden positivamente, pero tienen sobrecarga

de trabajo.
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- Climalaboral

Indicador Alternativa | Observacion

Comunicacion | Casi nunca | No hay un adecuado manejo de la comunicacion dado que en
varias ocasiones la comunicacion es ineficiente e ineficaz a la

hora de tomar y entregar pedidos y solicitar provision de

insumos.
Respeto y A veces Solo los duefios muestran un buen trato hacia los clientes,
amabilidad con mientras que los empleados necesitan formacion en este
los clientes aspecto.
Entusiasmo Casi nunca | Los empleados casi nunca demuestran entusiasmo a la hora

de realizar sus funciones.

Tabla 4: Clima laboral
Fuente: Resultados de la ficha de observacion

La comunicacion entre los empleados provoca retrasos en las actividades y una
deficiente atenciéon a los pedidos de los clientes. Ademas, el trato hacia los
clientes no es el adecuado, ya que estos no tienen conocimiento en lo que
respecta a atencion al cliente. Los empleados demuestran poco entusiasmo en
sus funciones, la mayoria de ellos se muestran cansados y desanimados, lo cual

no transmite una buena imagen al cliente.

Condiciones de trabajo

Indicador Alternativa | Observacion

Recursos para el A veces Los duefios siempre se preocupan por abastecer el
buen desempefio negocio de todo lo necesario, pero se requieren diversos
laboral recursos como: caja registradora, materiales de limpieza,

magquinaria para procesos productivos, entre otros.

Limpiezay orden Casi nunca | Debido a la alta presion con la trabajan no hay tiempo

para mantener el espacio de trabajo limpio y ordenador.

Intercambio de Casi nunca | No hay un intercambio de puestos, ni de lugar de trabajo.
funciones

Cantidad de Casi nunca | En varias ocasiones el personal resulto insuficiente para
empleados llevar a cabo todas las operaciones.

Ambiente fisico A veces El ambiente fisico de trabajo no es el adecuado debido a

la deficiente ventilacion, el reducido espacio de trabajo y

las altas temperaturas del lugar de trabajo.

Tabla 5: Condiciones de trabajo
Fuente: Resultados de la ficha de observacion
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La deficiente comunicacion existente influye en que se realice una adecuada
provision de recursos para el buen desempefio. En cuanto a la limpieza y el
orden, para los empleados no es algo prioritario, lo cual da a notar desinterés en
este aspecto dado que no hay un descriptivo de puestos ni un manual de
procesos para que sirva de guia. Ademas, existe monotonia en el trabajo dado
gue no hay un intercambio de funciones, lo cual junto con el ambiente fisico en el

gue se desenvuelven los trabajadores afecta su animo y rendimiento laboral.

4.2 Resultados de la entrevista

A través de la entrevista se consigue analizar informacion cualitativa respecto a
los diferentes procesos de Gestion del Talento Humano. Con esta herramienta de
investigaciéon se busca analizar variables, interpretando las respuestas a las
preguntas y citando las respuestas mas importantes que el Economista Rafael

Granda proporciona.
- Gestién del Talento Humano

A pesar de que se tenga una perspectiva basica sobe la Gestién del Talento
Humano, no se aplica ningdn proceso de esta area, ni se tiene una persona
especifica responsable de administrar el personal, ya que todo lo corresponde a

esta funcion lo realizan de manera empirica entre toda la familia.
- Reclutamiento y Seleccién

Debido a que se trata de una empresa de tipo familiar, los propietarios de la
misma desempefian con regularidad funciones junto a sus 6 empleados
distribuidos en los siguientes cargos: dos cajeros, dos cocineros, un asistente de
produccion y un asistente de compras. Segun el entrevistado, su familia y él
intervienen en todas las funciones que se realizan en la empresa, ya que de esta

forma se aseguran de que todo se realice adecuadamente.

Ademds, todas las contrataciones realizadas durante los 31 afios que tiene la
empresa fueron mediante referencias personales o amistades, es decir no se lleva

a cabo ningun proceso de reclutamiento y seleccion.
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- Capacitacion y Evaluacion del desempefio

Asi mismo, tampoco capacitan formalmente a ningin empleado, ni se les provee
un proceso de induccién a través del cual el empleado pueda familiarizarse con el
puesto y la empresa. Este aspecto es relevante debido a que el tipo de persona
que se suele contratar son personas de 27 a 50 afios con o sin estudios de
bachillerato culminados y sin experiencia. Ante esto, el entrevistado dice “nosotros
les enseflamos todo a los empleados, desde como hacer cada uno de los

productos hasta como tratar a los clientes”.

De la misma forma que no hay capacitaciones tampoco hay evaluaciones de
desempefio a través de las cuales los empleados sepan cuan productivos son y
en que pueden mejorar, asi como los empleadores sepan en que necesitan

capacitarlos.
- Administracion de sueldos, salarios e incentivos

La administracién de sueldos y salarios no esta formalizada, dado que los sueldos
no se pagan mensualmente, sino semanalmente por pedido de los empleados.
Asi mismo, la empresa motiva a sus trabajadores cubriéndoles la transportacion y
la alimentacion, para lo cual el entrevistado indica que “en el caso del transporte,
les damos diariamente 2 ddlares, y en cuanto a la alimentacion ellos pueden

comer uno de nuestros productos junto con una bebida diariamente”.
- Rotacioén del personal

La rotacién de personal se presenta con regularidad y se considera que se debe a
la manera en la que se administra el personal, en lo cual se incluye la inexistencia
de reglamentos y descriptivos de puestos. La rotacién se da tanto por renuncias
como por despidos. El entrevistado piensa que para evitar esto, deberian motivar

mas al personal para aumentar la retencion y evitar renuncias.

El entrevistado también proporciono informacion respecto a las renuncias y
despidos que se presentaron en los Ultimos tres afios, los cuales se presentan en

la siguiente tabla:
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ROTACION DE PERSONAL

Ao Renuncias Despidos
2014 3 4
2015 5 5
2016 2 4

Tabla 6: Rotacion de personal
Fuente: Resultados de la encuesta

A pesar de que la empresa no cuente con un area dedicada a la administracion de
personal, si se ha pensado en implementar la funcién ya que, debido al tamafio de
la empresa, implementar el area no seria lo adecuado debido a la cantidad de
empleados y el tamafio de la empresa. Ademas, el entrevistado considera que no
tener la funcion de GTH en la empresa les ha impedido expandirse. Asi lo indica
en la ultima pregunta de la entrevista, donde dice “pienso que, si hubiese una
mejor administracion de personal, y una mejor administracion de la empresa en si,
seria posible expandirnos nuevamente, pero esta vez para siempre”. Cabe
recalcar que hace 15 afios, existian mas de 10 sucursales en toda la ciudad de
Guayaquil y una en Salinas, pero debido a la inadecuada administracion de

personal y motivos personales se cerraron.

4.3 Resultados de la encuesta

Mediante la encuesta aplicada a los seis trabajadores se consigue analizar datos
cuantitativos a través de las 14 preguntas que pretenden descubrir la percepcion
de los empleados sobre la gestion del talento humano de Hamburguesas COKI.
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40
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24 ahosy Entre 25y 29 Entre 30y 39 40 afiosy
menor mayor

Edad

- Edad del personal
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llustracion 1: Edad del personal
Fuente: Resultados de la encuesta

Se puede asumir que es una empresa en donde se emplea a gente adulta, ya que
el rango que oscila entre los 30 y 39 afios de edad tiene un 17% y junto con el
rango de mas de 40 afos, que tiene un 66%, suman un 83% de personal mayor a
30 afos de edad.

- Tiempo de laborando en la empresa

0 a5 meses
6 a 11 meses
@ 1a3afos
B 4 afios y mas

llustracién 2: Tiempo laborando en la empresa
Fuente: Resultados de la encuesta

Gran parte de los empleados, un 83% en total, tiene menos de un afo trabajando
en la empresa, a partir de este resultado se puede asumir que existe inestabilidad
laboral dado que solo un empleado tiene mas de un afio trabajando en la misma
empresa, y ninguno ha estado estable mas de 4 afios. A partir de estos

resultados, se pueden apreciar los primeros indicios de rotacion de personal.

- Cargo en laempresa

33%

33%
Cajero

Cocinero
@ Asistente de produccion
[l Asistente de compras

llustracion 3: Cargos en la empresa
Fuente. Resultados de la encuesta
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La poblacién de Hamburguesas COKI tiene un total de seis empleados con sus
respectivos cargos, pero a través de los resultados obtenidos se puede apreciar
que el 66% de los cargos son relacionados con caja y cocina. Debido a esto, se
puede asumir que para la empresa estos cargos son mas relevantes dado que

son los que mas contacto tienen con los clientes.

- Condiciones fisicas del lugar de trabajo

0b61 79

50%
33%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
@ Indeciso
B En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

llustracién 4: Condiciones fisicas del lugar de trabajo
Fuente. Resultados de la encuesta

El 83% de los encuestados consideran que las condiciones fisicas del lugar de
trabajo no son las adecuadas. Este factor es relevante hace que la ocupacion
tenga una mayor carga de trabajo y aumente el cansancio de los trabajadores, lo

cual también repercute en la productividad de los mismos.

0
17%
33%

33%

Totalmente de acuerdo 17%
De acuerdo

@ Indeciso

M En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

- Descriptivos de puestos y funciones

llustracién 5: Descriptivos de puestos y funciones
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Fuente: Resultados de la encuesta

Los resultados indican que el 50% de los encuestados consideran que sus
funciones y responsabilidades no estan bien definidas, lo cual se debe a la
inexistencia de un descriptivo de puestos y funciones. En base a esto, se puede
asumir que las funciones y responsabilidades lo trabajadores no estan claras, lo
cual puede influir en su desempefio laboral y generar desacuerdos entre el

personal.

- Reconocimiento por buen desempefio

50% 50%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

@ Indeciso

M En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

llustracién 6: Reconocimiento por el buen desempefio
Fuente: Resultados de la encuesta

La totalidad de los encuestados consideran que no se reconoce su buen
desempeirio laboral, a partir de esto se puede asumir que estos se pueden llegar a
con la empresa y también puede convertirse en una posible causa de rotacion de

personal.

- Condiciones salariales

Ove17%

50%
33%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

@ Indeciso

B En desacuerdo

E Totalmente en desacuerdo

llustracion 7: Las condiciones salariales
Fuente: Resultados de las encuestas
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Se puede apreciar que el 83% de los encuestados estan descontentos con las
condiciones salariales, lo cual puede incidir tanto en el desemperio laboral, como
en la rotacion de personal, dado que las condiciones salariales son elementos

tanto motivacionales, como decisivos para aceptar una oportunidad laboral.

- Capacitacion para el buen desempeiio laboral

0,

(]
17% | 17%

33% 33%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

@ Indeciso

M En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

llustracién 8: Capacitacion
Fuente: Resultados de las encuestas

Se observa que el 50% de los encuestados consideran que no reciben formacion
para su buen desempefio laboral, o cual afecta directamente al desempefio y al
compromiso laboral, ya que la capacitacion incentiva haciendo sentir al empleado
importante para la empresa, lo cual repercute en la productividad, el compromiso

y las posibilidades de una mayor retencion del personal.

- Evaluacién del desempefio

o

7017%

50%

33%

E Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso
En desacuerdo
E Totalmente en desacuerdo
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llustracién 9: Evaluacion del desempefio
Fuente: Resultados de las encuestas

Los resultados indican que el 83% de los encuestados consideran que no reciben
constantemente informacion de su desempefio, esto es debido a que en la
empresa no se realizan evaluaciones de desempefio, lo cual no permite conocer

el rendimiento de los trabajadores y saber en qué aspectos se requiere capacitar.

0pey 79%
50%
33%
(073
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
E Indeciso

B En desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

- Desarrollo personal y profesional

llustracion 10: Desarrollo personal y profesional
Fuente: Resultados de las encuestas

El 50% de los encuestados considera que la empresa no se preocupa por su
desarrollo personal y profesional, que coincide con el porcentaje de personas que
considera que la empresa no proporciona formacion para el buen desempefio

laboral.

- Numero de empleados adecuado para la carga de trabajo

17%
17%

33%
B Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo
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llustracion 11: Desarrollo personal y profesional
Fuente: Resultados de las encuestas

En suma, el 66% considera que el nimero de empleados por establecimiento no
es suficiente para la carga de trabajo. Esto tiene afectaciones directas con la
rotacion de personal, y el desempeiio laboral, dado que, a menos empleados,

mayor carga de trabajo, mayor fatiga y por ende mayor insatisfaccion.

- Recursos para el buen desempeiio laboral

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

@ Indeciso

@ En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

llustracion 12: Recursos para el buen desempefio
Fuente: Resultados de las encuestas

Los resultados indican que el 83% de los encuestados consideran que no hay los
suficientes recursos para asegurar el buen desempefo laboral. Si los recursos
son insuficientes, la productividad de los empleados se vera afectada, dado que
esto puede retrasar las funciones de los mismos o que se realicen de forma

inadecuada.

- Posibilidad de cambiar de empleo por otra oferta laboral

33%

Totalmente de acuerdo 339

De acuerdo 32
E Indeciso
W En desacuerdo

E Totalmente en desacuerdo



llustraciéon 13: Cambio de empleo
Fuente: Resultados de las encuestas

Los resultados indican que el 66% de los encuestados si cambiarian de empleo si
tuviesen la oportunidad. De acuerdo a la encuesta se podria interpretar que
cambiarian de trabajo debido que estos consideran que su trabajo no es
reconocido, que las condiciones salariales no son buenas y que la empresa no se

preocupa por su bienestar.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso
B En desacuerdo
[ Totalmente en desacuerdo

- Satisfaccion laboral

llustracion 14: Satisfaccion laboral
Fuente: Resultados de la encuesta

Se puede apreciar un 83% de insatisfaccion laboral, que se puede considerar la
causa de problemas de bajo rendimiento y rotacion de personal. La mayoria de
los trabajadores no se sienten comodos en su trabajo, lo cual afecta a su

productividad, su bienestar y compromiso con la empresa.

4.4 Diagnostico

Durante los 31 afios de existencia de Hamburguesas COKI, no se ha aplicado
ningun proceso de GTH, lo cual afecto directamente al personal, generando
personal sin sentido de pertenencia hacia la empresa, desmotivados, y sobretodo
insatisfechos. Esto se ve reflejado en la alta rotacion de personal que presenta la

empresa lo cual genera personal desintegrado, improductividad y gastos.
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La insatisfaccion laboral es un factor determinante de la rotacion de personal,

debido a que los empleados no se encuentran satisfechos con la compensacion

de su trabajo, las condiciones fisicas y ambientales de su puesto de trabajo y la

carga laboral, que son las principales causas de rotacion. A esto se le afiade la

insatisfaccion por parte de los empleadores, dado que los trabajadores no se

muestran comprometidos con el trabajo, lo cual afecta al desempefio adecuado

de sus funciones. El ausentismo, la impuntualidad, y el bajo entusiasmo de los

trabajadores son sintomas de poco compromiso y desmotivacion.

INCIDENCIA DE LA GTH EN LA ROTACION DE PERSONAL

Subsistemas

Causa

Efecto

Reclutamiento
Seleccién

y

Inexistencia de perfiles de puestos

Inexistencia

de procesos

reclutamiento y seleccién

de

La inexistencia perfiles de
puesto para realizar el proceso
de reclutamiento y seleccion
genera la contratacion de
personas que no se adecuan a
las expectativas
empresariales, que en un
futuro se traduce en despidos
lo cual incrementa la rotacion

de personal.

Capacitacion

Desarrollo

y

Capacitacion informal

Inexistencia de desarrollo personal y

profesional

La capacitacion se convierte
en un factor de gran relevancia
dado que la empresa tiende a
contratar personal sin
experiencia y con bajo nivel de
estudio.

La inexistencia de planes de
desarrollo personal y
profesional genera
trabajadores con bajo
compromiso e insatisfechos, lo
cual genera renuncias en
busca de mejores

oportunidades laborales.

Administracion

de

Insatisfactorias condiciones salariales

Las condiciones salariales y la
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sueldos, salarios e | Inexistencia de incentivos inexistencia de incentivos
incentivos provocan inestabilidad e
insatisfaccion en los
trabajadores dado que estos
siempre estaran en busca un

trabajo donde se ofrezcan

mejores condiciones
salariales.
Retencioén Inadecuadas condiciones fisicas y | La carga de trabajo se ve
ambientales del puesto de trabajo aumentada por las
Desmotivacién de los trabajadores condiciones fisicas del puesto

de trabajo, lo cual también
afecta a su estado de animo y
entusiasmo, y por ende un
incremento de la rotacién de
personal por las renuncias que

se pueden presentar.

Tabla 7: Incidencia de la GTH en la rotacién de personal
Fuente: Resultados de las herramientas de investigacion

Se puede evidenciar que la deficiente Gestion del Talento Humano, no solo afecta
a la rotacion de personal, sino también al desempefio laboral y al crecimiento

empresarial.
El desemperio laboral se ve afectado por:

- La inexistencia de descriptivos de puestos y funciones que sirva de guia
para los empleados de tal manera que sepan las obligaciones de su cargo.

- Lainadecuada comunicacion, como factor del clima laboral, interviene en la
conducta y el desempefio de los trabajadores.

- Las negativas condiciones fisicas del puesto de trabajo, como la falta de
ventilacion, las altas temperaturas y la inadecuada distribucion de los
espacios, tiene consecuencias negativas en el desempefio laboral.

- La falta de reconocimiento y de retroalimentacién hacia los empleados
afecta directamente a la motivacion y al compromiso de estos, provocando

improductividad y un negativo clima laboral.
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La GTH es una herramienta clave para el desarrollo y crecimiento empresarial, lo

cual se ha podido comprobar en este estudio de caso, dado que a los 31 afios de

actividad de Hamburguesas COKI, su expansion se ha visto afecta principalmente

por la deficiente administracion tanto empresarial, como de personal, creando una

empresa con altos porcentajes de rotacion de personal.

4.5 Propuesta: Creacion de un subsistema basico de Reclutamiento y

Seleccion de personal

Debido al tamafio y nimero de empleados de la empresa, implementar un area

dedicada especificamente a desarrollar cada uno de los procesos de Gestion de

Talento Humano no amerita al momento, pero se puede empezar adaptando las

necesidades empresariales al subsistema de reclutamiento y seleccién, para de

esta manera disminuir la rotacion de personal a partir de la creacion de un

organigrama para en base a esto construir descriptivos de puestos y funciones, un

proceso basico y personalizado de reclutamiento y seleccion, y un programa

basico de induccion.

4.5.1 Organigrama empresarial

Para una mejor organizacion de las tareas y facilitar la comunicacion entre los

empleados se procede a estructurar el organigrama empresarial basado en los

cuatro cargos gque actualmente existen en Hamburguesas COKI.

Encargado de
abastecimiento

Asistente de
produccion

Cajero

Cocinero

4.5.2 Descriptivo de puestos y funciones
Antes de empezar cualquier proceso de reclutamiento y seleccion es necesario

realizar un levantamiento de informacion para en base a esto, construir
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descriptivos de puestos y funciones para llevar a cabo una mejor seleccién de
personal de acuerdo a las necesidades de la empresa. A partir de esto, a
continuacion, se procede construir los descriptivos de los siguientes cargos:

cocinero, cajero, encargado de abastecimiento y asistente de produccion.

Descriptivo de puesto y funciones

Cargo: Encargado de abastecimiento Nivel del cargo: Medio

Reporta a: Propietarios Supervisa a: Asistente de produccion,
cocinero y cajero

Objetivo general del cargo

Velar por el abastecimiento 6ptimo de insumos y demas suministros para el correcto funcionamiento de los
establecimientos controlando que las condiciones fisicas sean las adecuadas para el desarrollo de la
actividad empresarial.

Funciones

1. Planificar las actividades de sus subordinados, para asegurar Optimo aprovisionamiento de
recursos para el pleno funcionamiento de la empresa.

2. Registrar de bienes que se ingresen a bodegas e insumos que egresen conforme a la necesidad
de abastecimiento.

3. Realizar las compras oportunas para el mantenimiento de stock en bodegas.
4. Distribuir puntualmente los recursos de acuerdo a las necesidades de abastecimiento de los
establecimientos.
5. Mantener limpios y ordenados los establecimientos (antes de la apertura) y las bodegas.
6. Realizar inventarios semanales de existencias en las bodegas
7. Garantizar que los insumos entregados estén en éptimas condiciones
8. Informar a los propietarios de problemas o contratiempos que ocurran entorno a la empresa.
9. Entregar a los propietarios documentacion entregada por sus personas a cargo
Requerimientos del cargo
Educacion: -Bachillerato Experiencia: 2 aflos
-Licencia tipo B
Edad: 25 — 35 afios Sexo: Masculino
Informacién del cargo
Sueldo: $500 mensual Beneficios empresariales: Alimentacion y transporte
Horario: De lunes a viernes de 12:00 a 20:00
Competencias: Administracién del tiempo, comunicacion efectiva, conocimiento del entorno, gestion
de recursos, iniciativa, lealtad y sentido de pertenencia, planificacién y control,
preocupacion por el orden y la calidad, tolerancia al estrés y responsabilidad.
Descriptivo de puesto y funciones
Cargo: Asistente de produccién Nivel del cargo: Bajo
Reporta a: Encargado de abastecimiento Supervisa a: Nadie

Objetivo general del cargo

Ejecuta las ordenes asignadas y autorizadas por el encargado de abastecimiento y producir los alimentos
para el desarrollo de la actividad comercial

Funciones

Planificar la produccién de acuerdo a las solicitudes de abastecimiento.

Reportar necesidad de herramientas e insumos para la produccion.

Utilizar su equipo de proteccién personal durante la produccién.

Cumplir con los procesos de produccion establecidos por su supervisor.

Mantener ordenadas y limpias las areas de trabajo.

Cumplir con los tiempos de entrega de la produccién solicitada.

Usar adecuadamente las maquinarias y herramientas asignadas para la produccion.
Inspeccionar y reportar la calidad de la produccion.

Reportar las cantidades producidas.

CoNoaA~LNE
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10. Entregar la produccion al encargado de abastecimiento
Requerimientos del cargo
Educacion: -Bachillerato Experiencia: 0 a 6 meses
Edad: 26 — 40 afios Sexo: Masculino
Informacién del cargo

Sueldo: $375 Beneficios: ‘ Alimentacion y transporte
Horario: De lunes a viernes de 12:00 a 20:00
Competencias: Administracion del tiempo, compromiso, disponibilidad y efectividad

Descriptivo de puesto y funciones
Cargo: Cajero Nivel del cargo: Bajo
Reporta a: Encargado de abastecimiento Supervisa a: Nadie

Objetivo general del cargo

Encargado de la atencién directa al cliente, asi como receptar pedidos y, manejar y mantener el dinero
establecido por norma en caja.

Funciones
1. Realizar el inventario diario de los productos e insumos que ingresan y egresan del
establecimiento
2. Garantizar que las condiciones fisicas del establecimiento sean las adecuadas para asegurar un
buen servicio al cliente
3. Revisar y contar el dinero inicial de la caja
4. Limpiezay orden del puesto de trabajo
5. Reportar necesidades de abastecimiento de productos o insumos 0 monedas de cambio.
6. Conocer la carta de productos
7. Tomar correctamente, de acuerdo a los procedimientos establecidos, los pedidos de los clientes
8. Comunicar correctamente los pedidos al cocinero
9. Asistir al cocinero en el despacho de los pedidos
10. Procesar los pagos de los clientes por sus pedidos
11. Facturar correctamente los pedidos de los clientes
12. Supervisa la salida oportuna de los pedidos
13. Dar un excelente servicio al cliente
14. Registrar diariamente la ventas y realizar cierre y cuadre de caja
15. Generar reportes diarios de acontecimientos ocurridos
16. Entregar los reportes, registros, inventarios, dinero y cuadres de caja al encargado de
abastecimiento
Requerimientos del cargo
Educacion: -Bachillerato Experiencia: 2 afios
Edad: 23 — 35 afios Sexo: Indistinto
Informacién del cargo
Sueldo: $400 mensual Beneficios empresariales: Alimentacion y transporte
Horario: De lunes a viernes de 16:00 a 00:00
Competencias: Actitud de servicio, analisis numérico, atencion al cliente, automotivacion,
compromiso, sentido de pertenencia, responsabilidad, buena presencia, dinamico,
comunicacion efectiva, energia y trabajo bajo presion.
Descriptivo de puesto y funciones
Cargo: Cocinero Nivel del cargo: Bajo
Reporta a: Encargado de abastecimiento | Supervisa a: Nadie
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Objetivo general del cargo
Elaboracion de todos los pedidos de forma higiénica en el menor tiempo posible manteniendo el orden y la
limpieza en el area de cocina.
Funciones

1. Velar por el consumo de la materia prima para evitar desperdicios.

2. Mantener limpio y ordenado el area de trabajo.

3.  Comunicar al cajero las necesidades de abastecimiento que se presenten.

4. Dar de baja productos caducados o en mal estado.

5. Cocinar los pedidos solicitados por el cajero de acuerdo a los procedimientos establecidos.

6. Usar adecuadamente las herramientas de trabajo

7. Preparar salsas

8. Recibir los ingresos de materia prima y almacenarla correctamente.

9. Despachar los pedidos

Requerimientos del cargo
Educacion: -Bachillerato Experiencia: 2 aflos
Edad: 23 — 35 afios Sexo: Indistinto
Informacién del cargo
Sueldo: $400 mensual Beneficios empresariales: Alimentacion y transporte
Horario: De lunes a viernes de 16:00 a 00:00
Competencias: Actitud de servicio, orden y limpieza, atencién al cliente, automotivacion,
compromiso, sentido de pertenencia, responsabilidad, dindmico, comunicacién
efectiva, energia y trabajo bajo presion,

4.5.3 Proceso de reclutamiento y seleccién
Una vez determinado el perfil para cada puesto, la empresa puede proceder a

reclutar y seleccionar al personal en el momento en que exista una vacante

mediante los siguientes pasos:

1) Reclutamiento: a través de las plataformas virtuales de empleo
COMPUTRABAJO y MULTITRABAJOS crear un anuncio en base al perfil
de puestos solicitando candidatos para el cargo vacante.

2) Paridad de perfiles: realizar el proceso de paridad entre el perfil del
puesto y la hoja de vida del candidato, seleccionando Unicamente a
aguellos que cumplen con los requisitos.

3) Entrevista: contactar a los candidatos pre-seleccionados y acordar dia,
hora y lugar para realizar una entrevista formal a través de la cual se
pueda evaluar e interrogar a los candidatos para asegurarse de sus
capacidades, conocimientos y experiencia.

4) Prueba practica: los candidatos pre-seleccionados después de la
entrevista son puestos a prueba por un tiempo de 2 horas en el puesto de
trabajo al que aplicaron, de tal manera que se pueda evaluar su respuesta

a las diferentes situaciones a las que pueden ser expuestos.
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5) Pre-seleccién: una vez realiza la prueba practica se procede a calificar a

cada uno de los evaluados de acuerdo a la entrevista y a la prueba

practica mediante una tabla de puntuacion a través de la cual cada factor

se puntuado sobre 10, para después calcular el promedio total dividiendo

la suma de cada factor sobre 2.

Candidato Entrevista

Prueba técnica

Promedio

Candidato 1

Una vez que ya se tiene el promedio de cada candidato se procede a pre-

seleccionar a tres candidatos mejor puntuados (terna).

6) Selecciodn: la terna entra a discusién entre los propietarios de la empresa

guienes son los responsables de la seleccién del candidato que ocupara la

vacante.

4.5.4 Programa de induccion

La creacion de un programa de induccion permite que los empleados se

familiaricen con el puesto y con la empresa, asi como proveer de la formacion

necesaria para el correcto desempefio de sus funciones. En base a esto, el

PROGRAMA DE INDUCCION PARA ENCARGADO DE ABASTECIMIENTO

Nombre del empleado:

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Fecha

Tiempo (min)

Hora programada

Breve resefia historica de la compafiia

Presentacion de los empleados y explicacion de
sus respectivos puestos

Estructura organizacional (Organigrama)

Explicacion del funcionamiento de los beneficios
empresariales

Presentacion de los establecimientos

DESCRIPCION DE CARGO

Planificacion de actividades

Registro de ingresos y egreso de bienes

Compras y distribucién de provisiones

Inventariar

Almacenamiento de los productos e insumos
existentes en las bodegas

programa de induccién se propone de la siguiente manera:
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PROGRAMA DE INDUCCION PARA ASISTENTE DE PRODUCCION

Nombre del empleado:

GENERALIDADES DE LA EMPRESA Fecha Tiempo (min)

Hora programada

Breve resefia histérica de la compafiia

Presentacion de los empleados y explicacion de
sus respectivos puestos

Estructura organizacional (Organigrama)

Explicacion del funcionamiento de los beneficios
empresariales

Presentacion de los establecimientos

DESCRIPCION DE CARGO

Planificacion de produccion

Cumplimiento de procesos de produccion

Uso de maquinaria y herramientas

Inspeccion de calidad de la produccién

Realizar reportes

PROGRAMA DE INDUCCION PARA CAJERO/A

Nombre del empleado:

GENERALIDADES DE LA EMPRESA Fecha Tiempo (min)

Hora programada

Breve resefia histérica de la compaiiia

Presentacion de los empleados y explicacion de
sus respectivos puestos

Estructura organizacional (Organigrama)

Explicacion del funcionamiento de los beneficios
empresariales

Presentacion de los establecimientos

DESCRIPCION DE CARGO

Inventariar diariamente

Mantenimiento de la limpieza y orden del
establecimiento y del puesto de trabajo

Conocimiento de la carta de productos

Tomar y despachar pedidos

Empaquetado de pedidos

Facturar

Servicio al cliente

Generacion de reportes
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PROGRAMA DE INDUCCION PARA COCINERO/A

Nombre del empleado:

GENERALIDADES DE LA EMPRESA Fecha Tiempo (min) | Hora programada

Breve resefia histérica de la compafiia

Presentacion de los empleados y explicacion de
sus respectivos puestos

Estructura organizacional (Organigrama)

Explicacion del funcionamiento de los beneficios
empresariales

Presentacion de los establecimientos

DESCRIPCION DE CARGO

Uso adecuado de herramientas y equipos de
cocina

Elaboracién de productos y salsas

Almacenamiento de productos e insumos

Despacho de pedidos

Tomar y despachar pedidos

Empaquetado de pedidos

Servicio al cliente

Adicionalmente, se propone aumentar el numero de empleados por
establecimiento dado la cantidad de empleados que hay actualmente no se
abastecen para desempefiar correctamente sus funciones y proporcionar un buen
servicio al cliente. También es necesario que los propietarios disefien un vestuario
coémodo para las funciones de cada empleado, debido a que el vestuario con el
normalmente asisten pone en peligro su salud y bienestar, debido a los

instrumentos y maquinaria que estos manejan.

5. Conclusiones

En este apartado se presentan ordenadamente las conclusiones, las mismas que

corresponden a los objetivos planteados en la investigacion:

e Los aportes tedricos existentes en relacion a la GTH y las microempresas
familiares ayudan a construir fundamentos con soélidas bases teoricas para
una mejor comprension del problema del estudio, o que permite conocer la
evolucion de la administracion de personas a lo largo del tiempo, la
interaccion existente entre los diferentes subsistemas de GTH y la forma

empirica en la que se suele llevar a cabo el mismo en las microempresas.
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e Las herramientas de investigacion permiten identificar las caracteristicas de
factores de GTH que inciden en la alta rotacion de personal de
Hamburguesas COKI, tales como:

o Inexistencia de un proceso de reclutamiento y seleccidon que
imposibilita la correcta selecciébn de personal debido a que las
contrataciones se realizan mediante referencias personales y no
mediante un proceso estructurado a partir del cual se pueda
contratar personas que cumplan con los requisitos del puesto.

o La insatisfaccion y desmotivacion del personal debido a las
condiciones fisicas del puesto de trabajo, el bajo sentido de
pertenencia y la falta de capacitacion, genera renuncias en busca de

mejores oportunidades laborales.

e En la actualidad no se amerita implementar todos los procesos de GTH
debido al tamafio y nimero de empleados de la microempresa, pero
conforme la empresa se expanda sera conveniente incorporar poco a poco

los procesos correspondientes a esta area.

6. Recomendaciones

e Administrar el personal sobre la base de los aportes teoricos de
especialistas en el tema, en lugar de realizarlo de manera empirica, para
asi obtener un mejor rendimiento tanto empresarial como laboral.

e Crear planes de motivacion para los trabajadores para aumentar la
retencion de estos. Asi como examinar el clima laboral con el objetivo de
mejorar las condiciones fisicas del lugar de trabajo, asi como el
desempeiio de los empleados.

e Que los dueiios de la microempresa acojan la presente propuesta basada

en la implementacion de la funcion del subsistema de reclutamiento y
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seleccidén, que va desde la descripcion de puestos y funciones, un proceso
de reclutar y seleccionar personal y un proceso de induccion. De esta
manera se garantiza la adecuada contratacion del personal que se requiere

para organizacion y se establece una guia para el cumplimiento adecuado
de sus funciones.
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ANEXO 1
FICHA DE OBSERVACION
DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA MICROEMPRESA HAMBURGUESAS COKI

Objetivo: Observar factores vinculados el cumplimiento del personal, el clima laboral, los
puestos y las condiciones de trabajo de la microempresa familiar Hamburguesas COKI.

Siempre | Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
1 2 3 4 5
Fecha I Hora de inicio : Hora de fin ;

1(2|3|4|5| OBSERVACIONES

1 Cumple los horarios establecidos para el ingreso y la salida
2 Cumple con la asistencia a su jornada de trabajo

3 Cuentan con métodos y procesos de trabajo

4 Cumplen con las funciones asignadas a su puesto

5 Responden y trabajan con eficacia y alto desempefio en

situaciones de mucha exigencia

6 Requieren de supervision frecuente

7 Acatan los lineamientos establecidos para el cumplimiento
de las funciones asignadas.

Manejan  adecuadamente la  comunicacion  entre
comparieros de trabajo

10 | Se muestran respetuoso y amable en el trato con los
clientes

11 | Demuestran entusiasmo en su trabajo

12 Poseen los recursos necesarios para asegurar su buen
desempefio laboral

13 El espacio de trabajo lo mantienen limpio y ordenado

14 | Acuden al trabajo con la vestimenta apropiada

15 Realizan de forma segura, sin sobreesfuerzos ni
movimientos forzados o repetitivos

16 Rotan de puesto continuamente para evitar la monotonia
del trabajo

17 Cuentan con el personal suficiente para realizar
adecuadamente las operaciones

18 El ambiente fisico (iluminacién, ventilacién, espacio,
temperatura) en el que desarrollan sus funciones es el
adecuado




ANEXO 2
GUIA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA

DIRIGIDA A EMPLEADORES DE LA MICROEMPRESA HAMBURGUESAS
COKI

Objetivo: Conocer la manera en la que se realizan los procesos de Gestion del
Talento Humano en la microempresa familiar Hamburguesas COKI

1) ¢Qué sabe sobre la Gestion del Talento Humano?

2) ¢Podriaindicar los cargos que se desempefian en su empresa?

3) ¢Cuédl es la personaresponsable de administrar el personal de su
negocio?

4) ¢Cbdmo se realiza el proceso de reclutamiento y seleccién de personal
en su empresa?




5) ¢Cudl es la persona responsable de capacitar a los empleados de su
empresa? ¢Y como se realiza?

6) ¢COmo se administran los sueldos y salarios de su empresa?

7) ¢Como se evalla el desempefio de los trabajadores de su empresa?

8) ¢Con qué beneficios motivan a sus trabajadores?

9) ¢Considera que en su empresa se da una alta rotacion de personal?




10)¢ Considera que la rotacion de personal se relaciona con la manera de
gestionar el talento humano?

11) ¢Cuéantos empleados se desvincularon en los tres ultimos afios?

12) ¢Considerarelevante tener un area dedicada a administrar el
personal? ¢Ha pensado en implementarla en su empresa?

13)¢Qué consecuencias considera usted que tiene no realizar una
adecuada gestion del talento humano en una microempresas?




ANEXO 3
CUESTIONARIO TIPO ENCUESTA

DIRIGIDO AL PERSONAL DE LA MICROEMPRESA HAMBURGUESAS COKI

Objetivo: Descubrir la percepcion de los empleados sobre la gestion del talento humano de la

microempresa Hamburguesas COKI

Este cuestionario le da a usted, una oportunidad para establecer claramente cémo se siente en su
trabajo. Usted debe ser franco y transparente en sus respuestas, con el fin de garantizar
confidencialidad no se mostrara su nombre a su empleador ni a ninguno de sus representantes.

Ponga una (X) junto al enunciado que personalmente usted aplica

1. Edad 2. | Trabaja en Hamburguesas COKI | 3. ¢Cudl es su cargo en
desde aproximadamente: la empresa?
() A. 24 afios y () | A.Oa5meses () A. Cajero
menor
() B. Entre 25 y () | B.6allmeses () B. Cocinero
29
() C. Entre 30 y () | C.1a3afos () C. Asistente
39 operativo
() D. 40 afios y () | D. 4afiosy mas () D. Asistente de
mayor compras
Para indicar su respuesta a cada pregunta, ponga solamente una (X) en el espacio | 1| 2| 3|4]|5

después del enunciado que mas cercanamente exprese su opinién. Marque solamente
uno de acuerdo a la siguiente escala:

1. Totalmente de acuerdo 2. De acuerdo

3. Indeciso 4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

i

Considera que las condiciones fisicas de su puesto de trabajo (iluminacion,
temperatura, ventilacion, espacio, volumen de ruidos, etc.) son adecuadas

Sus funciones y responsabilidades estan bien definidas

Obtiene reconocimiento por su trabajo bien hecho

Las condiciones salariales son buenas

Recibe la formacién necesaria para desempefiar correctamente su trabajo

Recibe constantemente informacion de su desempefio laboral

=
Blo|o|~|o|on

La empresa demuestra tener interés en usted y en su desarrollo personal y
profesional

11 | Considera que el nimero de empleados es suficiente en relacion a la carga de
trabajo habitual

12 | La empresa provee los recursos necesarios para el desempefio adecuado de sus
funciones

13 | Situviese otra oferta laboral ¢ Cambiaria de empleo?

14 | En general se siente satisfecho de trabajar en la empresa







