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b. RESUMEN

En los nuevos escenarios, por los cuales estamos transitando, se puede
identificar tres aspectos que se destacan por su importancia: La globalizacion, el
permanente cambio del contexto y la valoracién del conocimiento. Cuando se
utiliza el término Recurso Humano se esta catalogando a la persona como un
instrumento, sin tomar en consideracion que éste es el capital principal, el cual
posee habilidades y caracteristicas que le dan vida, movimiento y accion a toda

organizacion.

Al ser el recurso humano un elemento esencial en el logro de este objetivo,
es necesario que su gestion este acorde con las exigencias de este mundo
cambiante; la aplicacién de un Sistema de Gestion del Recurso Humano en una
empresa basados en principios de calidad total mediante la utilizacién de procesos
sencillos y practicos, tiene como objetivo primordial ayudar a la empresa a
conseguir el personal suficiente tanto en cantidad, como en la calidad requerida
(competencias) en el momento adecuado y con la motivacion suficiente, sin

importar el tamafio y tipo.

Motivo por el cual, planteamos la presente tesis cuyo objetivo es la
elaboracion de una propuesta alternativa para el mejoramiento de la calidad en la
gestién del recurso humano y relaciones laborales en las empresas privadas de
servicio de la ciudad de Loja, en base al fruto de conocimientos adquiridos en el

transcurso de la vida universitaria, experiencias adquiridas en el lapso del
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desempefio de la actividad profesional y a los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas a gerentes, empleados y clientes de empresas inscritas en la
Superintendencia de Compafiias de lo cual se pudo determinar: que la mayoria de
las empresas son pequefias por el nimero de trabajadores que manejan en sus
nominas, cuentan con Manual de Funciones, el cual permite determinar
claramente funciones y responsabilidades, llevan a cabo el reclutamiento y
seleccion mediante la aplicacion algunas técnicas conocidas, realizan la induccion
del personal nuevo al momento de ingresar, brindandole una efectiva orientacion
general sobre las funciones que desempefiard, cumplen las obligaciones
establecidas en el Cddigo de Trabajo, aplican evaluaciones periddicas del
desempefio de los trabajadores, asi como también cuenta con planes de
capacitacion para sus trabajadores y evalian los mismos, ponen en practica
politicas de prevencién de accidentes de trabajo, algunas empresas han
emprendido estrategias para el mejoramiento de la productividad, se empefian en

mejorar la comunicacion institucional y las relaciones laborales.

La presente propuesta ofrece a la direccion una forma de gestionar
eficazmente los Recursos Humanos fundamentados en los requisitos exigidos por
las Normas Internacionales de Calidad 1SO, en cada una de sus fases principales,
validados en el Centro de Diélisis Cornelio Samaniego Cia. Ltda., de tal manera
que se constituya en una orientacion para que la administracién gestione eficiente
y eficazmente el recurso humano a su cargo y la consecucion de los objetivos
empresariales, a fin de lograr la calidad, oportunidad y pertinencia, y se constituya

en un apoyo a los procesos complementarios que intervienen en el mismo.
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ABSTRACT.

In the new scenarios, for which we are traveling, we can identify three
aspects that stand out for their importance: globalization, constant change of

context and knowledge assessment.

When you use the term Human Resources is cataloging the person as an
instrument, without taking into consideration that this is the principal, which has
skills and characteristics that give it life, movement and action to any

organization.

As the human resources a key element in achieving this goal requires that
management, in consonance with the demands of this changing world, the
implementation of a System of Human Resource Management in a company
based on total quality principles through the use of simple and practical processes,
aims primarily to help the company achieve sufficient staff both in quantity and
the quality requirement (skills) at the right time and with sufficient motivation,

regardless of the size and type.

Why, we propose this thesis aimed at developing an alternative proposal
for improving the quality of human resource management and industrial relations
in private companies serving the city of Loja, based on the result of knowledge
acquired during university life experiences in the period of performance for work

and the results of the surveys of managers, employees and customers of
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companies registered with the Superintendency of Companies which could be
determined: that most firms are small by the number of workers who handle their
payroll, have manual functions, which can clearly identify roles and
responsibilities, carry out the recruitment and selection by applying some known
techniques perform induction of new staff at entry, providing an effective general
guidance on the functions to be performed, fulfilled its obligations under the
Labour Code apply periodic performance evaluations of employees and also has
training plans for their workers and evaluate them, implement policies to prevent
accidents, some companies have launched strategies to improve productivity,

work to improve corporate communications and labor relations.

This proposal gives management a way of effectively managing human
resources grounded in the requirements of the 1ISO Quality Standards in each of its
main stages, validated Dialysis Center Cornelius Co. Samaniego. Ltd., so that
should become a guideline for managing efficiently and effectively manage the
human resource office and achieving business goals in order to achieve quality,
timeliness and relevance, which will provide a support complementary processes

involved in it.
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c. INTRODUCCION

El presente trabajo tiene por objeto elaborar un propuesta alternativa para
el mejoramiento del control de la calidad en la gestién del recurso humano y
relaciones laborales, que permita lograr eficacia y eficiencia en las politicas y
practicas de la gestion del recurso humano aplicadas en las empresas, un enfoque
novedoso en la gestion de recursos humanos que se enmarca dentro de un
movimiento mas amplio la sustitucion de la orientacion de personal por una

orientacién de recursos humanos.

Encontraremos el por que es importante y necesario la gestion del talento
humano dentro de una organizacion, de una buena gestion empresarial del talento
humano debe propiciar que las personas se sientan razonablemente satisfechas con
su trabajo y que la moral de los grupos sea elevada de tal forma que se cree un
buen clima laboral, las personas que trabajan en la empresa comienzan a
considerarse como el principal recurso competitivo de la empresa que, por tanto,

es preciso optimizar.

La importancia del presente trabajo investigativo radica en que basados en
principios de calidad total obtenidos en los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Norma Internacional ISO 9001:2000, se ofrece un propuesta

alternativa para la gestion del recurso humano y relaciones laborales cuyo ambito
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de aplicacién puede darse en toda organizacion sin importar tipo, tamafio y

producto ofrecido.

La aplicacion de procesos secuenciales e interrelacionados debidamente
documentados y controlados en el Centro de Dialisis Cornelio Samaniego, le
permitird llevar un control integral del proceso de Gestion del Recurso Humano y
mediante evaluaciones permanentes determinar y corregir falencias y enfocarse al

compromiso empresarial de crecimiento y productividad.

La estructura de la investigacion esta dada de la siguiente manera: Revision
de Literatura, consta informacion relacionada con la Gestion del Recurso
Humano y Gestion de la Calidad, necesaria para fundamentar la investigacion;
Materiales y Métodos, que especifica materiales utilizados durante todo el
proceso de realizacion de la presente tesis, métodos utilizados tales como
deductivo, inductivo, analitico sintético, descriptivo; y, las técnicas como
entrevistas, encuestas, observacion directa cuya utilizacion es primordial para
obtener las bases para fundamentar la investigacion; Resultados, contiene la
tabulacion y analisis minucioso de las respuestas obtenidas en las encuestas
aplicadas a gerentes, empleados y clientes de las empresas de servicios de la
ciudad de Loja y el respectivo diagnostico que ofrece una vision general de la
gestion del recurso humano en la ciudad de Loja ; Discusién, contiene en si la
propuesta para la Gestion del Recurso Humano basados en principios de calidad
total, validada en el Area de Recursos Humanos del Centro de Dialisis Cornelio

Samaniego Cia. Ltda.
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Finalmente se expone las Conclusiones a las que se llegaron una vez
concluida la tesis, Recomendaciones elaboradas en base al estudio realizado y a
las conclusiones, Bibliografia se indica informacion de los libros que fueron
utilizados como apoyo bibliografico y Anexos como las encuestas y el proyecto

de tesis.



REVISION DE
LITERATURA
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d. REVISION DE LITERATURA

1. EMPRESA

1.1. CONCEPTO

La empresa es la unidad econdémico-social, con fines de lucro, en la que el
capital, el trabajo y la direccion se coordinan para realizar una produccion

socialmente dtil, de acuerdo con las exigencias del bien comun.

La empresa es una organizacion de personas que realizan una actividad
econdémica debidamente planificada, y se orienta hacia la intervencion en el

mercado de bienes y servicios, con el propésito de obtener utilidades. *

1.2. OBJETIVO

El objetivo fundamental es obtener: Utilidad, rentabilidad o ganancia

minimizando sus costos y gastos.? La empresa es la organizacién del negocio

orientada a ofrecer bienes y servicios para los consumidores.

'VASCONEZ, José Vicente. Contabilidad General para el siglo XXI, pag. 67
’SARMIENTO, Rubén. Contabilidad General, pag. 1
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1.3. CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

Existen un sinnimero de empresas entre los que citaremos las que nos van a

servir para el presente estudio investigativo:

1.3.1. POREL SECTOR AL QUE PERTENECEN

. Empresas Pudblicas.- Son aquellas cuyo capital pertenece al sector
publico.
. Empresas Privadas.- Son aquellas cuyo capital pertenece al sector

privado (personas naturales o personas juridicas).

. Empresas Mixtas.- Son aquellas en las cuales la propiedad de la empresa

es compartida entre el Estado y los inversores

1.3.1.1. POR SU NATURALEZA

. Empresas Industriales.- Son aquellas que se dedican a la transformacion

de materias primas en nuevos productos.

. Empresas Comerciales.- Son aquellas que se dedican a la compra-venta

de productos, convirtiéndose en intermediarios entre productores y consumidores.
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. Empresas de servicios.- Son aquellas que brindan servicio a la comunidad
que a su vez se clasifican en:

. Transporte

. Turismo

. Instituciones financieras

. Servicios publicos (energia, agua, comunicaciones)

. Servicios privados (asesoria, ventas, publicidad, contable,

administrativo)
. Educacion

. Finanzas

. Salubridad
. Estética
2. RECURSO

Es el medio que sirve para alcanzar un objetivo marcado de antemano, es
considerado también como las entradas en el sistema productivo y la unidad

bésica de andlisis a nivel interno de la empresa.

En una empresa, se denominan recursos a las personas, maquinas, tecnologia,
dinero que se emplean como medios para lograr los objetivos de la entidad

(recursos humanos, tecnolégicos y financieros).
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2.1. RECURSOS HUMANOS

2.1.1. CONCEPTO

No solo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos en este
grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades a esa actividad:
conocimientos, experiencias, motivacion, intereses vocacionales, aptitudes,

actitudes, habilidades, potencialidades, salud, etc.

El Recurso Humano es el conjunto de trabajadores, empleados o personal

que conforma un negocio o empresa.’

Las organizaciones, para lograr sus objetivos requiere de una serie de
recursos, estos son elementos que, administrados correctamente, le permitiran o le
facilitaran alcanzar sus objetivos. ElI Recurso humano son personas que ingresan,

permanecen y participan en la organizacion, en cualquier nivel jerarquico o tarea.

El recurso humano es el Gnico recurso vivo y dinamico de la organizacién y
decide el manejo de los deméas que son fisicos o materiales. Ademas constituye un
tipo de recurso que posee una vocacion encaminada hacia el crecimiento y

desarrollo, aportando con sus habilidades, conocimientos, aptitudes sin importar el

3http://www.gestiopolis.com/recursos/docu mentos/fulldocs/rrhh/migrh.htm
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cargo que ocupen.* Los recursos humanos estan distribuidos en el nivel
institucional de la organizacion (direccion) el nivel intermedio (gerencia o
asesoria) y el nivel operacional (técnicos, auxiliares, operarios, supervisores de

primera linea).

En definitiva el recurso humano es definido como la mano de obra dentro de
una empresa y es el recurso mas importante y basico ya que son los que
desarrollan el trabajo de la productividad de bienes o servicios con la finalidad de

satisfacer necesidades y venderlos en el mercado para obtener una utilidad.

2.1.2. IMPORTANCIA

Las organizaciones poseen un elemento comuin: todas estan integradas por
personas. Las personas llevan a cabo los avances, los logros y los errores de sus
organizaciones. Por eso no es exagerado afirmar que constituyen el recurso mas

preciado.

La verdadera importancia de los Recursos Humanos de toda la empresa se
encuentra en su habilidad para responder favorablemente y con voluntad a los
objetivos del desempefio y las oportunidades, y en estos esfuerzos obtener
satisfaccion, tanto por cumplir con el trabajo como por encontrarse en el ambiente

del mismo. Esto requiere que gente adecuada, con la combinacién correcta de

* CHIAVENATO, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos Quinta Edicion, pag. 128
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conocimientos y habilidades, se encuentre en el lugar y en el momento adecuados

para desempefiar el trabajo necesario.

Una empresa esta compuesta de seres humanos que se unen para beneficio
mutuo, y la empresa se forma o se destruye por la calidad o el comportamiento de
su gente. Lo que distingue a una empresa son sus seres humanos que poseen
habilidades para usar conocimientos de todas clases. Solo es a través de los

recursos humanos que los demas recursos se pueden utilizar con efectividad.

3. RELACIONES LABORALES

Las relaciones laborales son para cualquier pais un elemento de importancia
esencial no s6lo porque definen la calidad de las interacciones entre empleadores
y trabajadores, sino fundamentalmente, porque definen también la calidad de una

sociedad.

Una dimension de las relaciones laborales es su cristalizacién en una
normativa laboral, es decir el conjunto de deberes y derechos que estan protegidos
por una legislacion que debe mantener una imparcialidad y equilibrio entre los

actores.

5http://www.gestiopolis.com/recursos/docu mentos/fulldocs/rrhh/migrh.htm
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Las relaciones laborales son aquéllas que se establecen entre las personas
trabajadoras y la empresa en un proceso productivo.

3.1. POLITICAS DE RELACIONES LABORALES®

La politica de relaciones con los sindicatos refleja de modo directo la
ideologia, la cultura y los valores asumidos por la alta administracion de la
organizacion, los cuales a su vez estan influenciados por la etapa del desarrollo

del sindicalismo, por el régimen politico del gobierno.

Entre las politicas de relaciones laborales que la organizacion puede adoptar

podemos definir:

. Politica Paternalista.- Se caracteriza por aceptar con facilidad y rapidez
las reivindicaciones de los trabajadores, sea por inseguridad, falta de habilidad o

incompetencia en las negociaciones con los lideres sindicales.

. Politica Autocratica.- Esta dada por la postura rigida e impositiva de la
organizacién, que actia de modo arbitrario y legalista para conceder lo

estipulado por la ley y de acuerdo con sus intereses.

Esta politica no puede sostenerse por mucho tiempo, dado su caracter

unilateral e impositivo, que causa frustracion e indignacion en el personal.

® CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos Quinta Edicion, pag. 512
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. Politica de Reciprocidad.- Basada en la reciprocidad entre la
organizacion y el sindicato. Las reivindicaciones se resuelven de modo directo y
exclusivo entre la direccion de la organizacion vy la del sindicato. El objetivo es
construir un pacto y atribuir al sindicato la responsabilidad de impedir que las

clausulas pactadas sean violadas por los trabajadores.

. Politica Participativa.- Considera que las relaciones laborales involucran
al sindicato y a los trabajadores, por un lado, y la organizacion, a los dirigentes y
a los supervisores, por otro. Tiene en cuenta al empleado desde el punto de vista
social, politico y econémico y no solo desde el punto de vista productivo. El
cumplimiento de los acuerdos, asi como la solucion de problemas, quejas y
reclamos, individuales de los trabajadores, se designen a los supervisores de

primera linea.

4., GESTION

La palabra GESTION viene del latin gestio, el concepto de gestion hace

referencia a la accién y al efecto de gestionar o de administrar.

Gestionar es realizar diligencias conducentes al logro de un negocio o de un
deseo cualquiera. Administrar, por otra parte, consiste en gobernar, dirigir,

ordenar, disponer u organizar. La definicion de gestion se desprende de la
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intervencion de los miembros activos correspondientes a la empresa,
comprendiendose la direccion general y los representantes de la gestion del
personal. Por otro lado también debemos tener en cuenta que la definicion de
gestidn en este caso requiere definir por su parte todas las politicas utilizadas por
el personal para que asi el mismo pueda ponerse en funcionamiento articulando

las funciones sociales teniendo en cuenta las metas que posee la empresa.

De esta manera podemos decir que: La Gestion consiste en la realizacion de
diligencias enfocadas a la obtencion de algin beneficio, tomando a las personas
que trabajan en la compafiia como recursos activos para el logro de los objetivos.
La gestion se divide en todas las areas que comprenden a una empresa, ya que
todos los departamentos que la administracion tiene bajo su cargo, deben estar
involucrados con la gestion empresarial. La Gestion es un proceso emprendido
por una 0 mas personas para coordinar las actividades laborales de otros

individuos.

4.1. GESTION DEL RECURSO HUMANO

Todos tenemos “algo que ver” con los recursos humanos. Si bien los temas se
abordaran desde la empresa o institucion y no desde el individuo, este
conocimiento serd Util a todos més alla de la especialidad o profesion que posean
y los ayudard a enfrentar diversas situaciones relacionadas con la gestion de

personal.
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Las personas que integren un area de Recursos Humanos, o cualquier otra
dentro de una organizacion, como subordinados tendran jefes, y como jefes
tendran que seleccionar subordinados, dirigirlos y comprender todos los aspectos

que haran una fructifera relacion institucional.

41.1. CONCEPTO

La Gestion de Recursos Humanos consiste en la planeacion, organizacion,
el desarrollo, la coordinacion y el control de técnicas capaces de promover el

desempefio eficiente del personal en la medida en que la organizacion lo requiera.

Representa el medio que permita a las personas que colaboran en ella
alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el

trabajo.

4.1.2. OBJETIVOS

- Crear, mantener y desarrollar un conjunto de personas con habilidades,
motivacion, y satisfaccion suficientes para conseguir los objetivos de la

organizacion.

- Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que permitan
la aplicacion, el desarrollo y la satisfaccién plena de las personas vy el logro de

los objetivos individuales.
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- Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.’
Conquista y mantiene personas en la organizacion, que trabajen y den el maximo

de si mismas con una actitud positiva y favorable.

4.1.3. GESTION DE CALIDAD

Una gestion de calidad implica la revision constante de los indicadores
expuestos en el punto anterior, y su mejoramiento y encausamiento en el
momento de obtener cifras negativas. La gestion de calidad implica también -y
por sobre todo- la aplicacion transversal de los siguientes conceptos a fin de

convertir las politicas de gestion de calidad en cultura organizacional.

a) Alta adaptabilidad, flexibilidad.- Hace referencia a la capacidad de
modificar la propia conducta para alcanzar determinados objetivos cuando surgen

dificultades, nuevos datos o cambios en el medio.

Se asocia a la versatilidad del comportamiento para adaptarse a distintos

contextos, situaciones, medios y personas en forma rapida y adecuada.

La flexibilidad estd méas asociada a la versatilidad cognitiva, a la capacidad
para cambiar creencias y formas de interpretar la realidad; estd vinculada

estrechamente a la capacidad para la vision critica.

’Administracion de Recursos Humanos Quinta Edicién IDALBERTO CHIAVENATO pag. 128
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b) Colaboracion.- Capacidad para trabajar colaborando con grupos
multidisciplinarios con compafieros de trabajo muy distintos: expectativas

positivas respecto de los demas, comprension interpersonal

c¢) Competencia, capacidad.- Implica tener amplios conocimientos en los temas
del area bajo su responsabilidad. Comprender la esencia de los aspectos
complejos. Poseer buena capacidad de discernimiento (capacidad de juicio).
Comepartir su conocimiento profesional. Basarse en los hechos y en la razén

(equilibrio). Demostrar constantemente interés en aprender.

d) Dinamismo, energia.- Se trata de la habilidad para trabajar duro, en diferentes
situaciones cambiantes o alternativas, con interlocutores muy diversos que
cambian en cortos periodos, en jornadas de trabajo prolongadas y hacerlo de

forma tal que el nivel de actividad no se vea afectado.

e) Delegacion de responsabilidad (Empowerment).- Proveer direccion y definir
responsabilidades. Aprovechar claramente la diversidad (heterogeneidad) de los
miembros del equipo para lograr un valor agregado superior en el negocio.
Combinar adecuadamente situacion, persona y tiempo. Adecuada integracion al
equipo de trabajo. Compartir las consecuencias de los resultados con todos los
involucrados. Emprender acciones eficaces para mejorar el talento y las

capacidades de los demas.
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f) Franqueza, confiabilidad, integridad.-Ser realista y franco. Establecer
relaciones basadas en el respeto mutuo y confianza en el trato con otros. Que sus
acciones y conductas sean consecuentes con sus palabras. Asumir la
responsabilidad de sus propios errores. Estar comprometido con la honestidad y la

confianza en cada faceta de su conducta.

g) Habilidad analitica (analisis de prioridad, criterio ldgico, sentido
comun).-Tiene que ver con el tipo y alcance del razonamiento, y la forma en que
cognitivamente una persona organiza el trabajo. Es la capacidad general que
muestra alguien para realizar una analisis l6gico. La capacidad de identificar
problemas, reconocer informacion significativa, buscar y coordinar datos
relevantes. Se puede incluir aqui la habilidad para analizar, organizar y presentar
datos financieros o estadisticos, estableciendo conexiones relevantes entre datos

numeéricos.

h) Iniciativa, autonomia, sencillez.- Ejecutividad rapida ante las pequefias
dificultades o problemas que surgen en el dia a dia de la actividad. Supone
responder de manera proactiva ante las desviaciones o dificultades, sin esperar a
efectuar todas las consultas a la linea jerarquica, evitando asi el agravamiento de
problemas de importancia menor. Implica también la capacidad de proponer
mejoras, sin que haya un problema concreto a solucionar. Se trata de capacidad
para decidir, orientada a la accion, utilizando iniciativa y rapidez como ventaja
competitiva. Responder con rapidez asegurando una efectiva implementacion, de

forma clara y simple. Capacidad de ser flexible y visualizar los cambios como
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oportunidades. Demostrar un comportamiento decididamente orientado a la
asuncion de riesgos. Generar nuevos y mejores caminos para hacer las cosas

evitando la burocracia.

i) Liderazgo.- Acotando el concepto a liderazgo de grupos, podria definirse
como la habilidad para orientar la accion de grupos de personas en una direccion
determinada, inspirando valores de accion y anticipando escenarios de desarrollo
de la accion de ese grupo humano. La habilidad para fijar objetivos, el
seguimiento de estos y la capacidad de retroalimentacion (feedback), integrando

las opiniones de los otros, son esenciales en esta competencia conductual.

Establecer claramente directivas, fijar objetivos y prioridades y comunicarlas.
Tener energia y energizar a otros. Motivar e inspirar confianza. Tener coraje para
defender o llevar a cabo creencias, ideas y asociaciones. Manejar el cambio para
asegurar competitividad y efectividad a largo plazo. Plantear abiertamente los
conflictos para optimizar la calidad de las decisiones y la efectividad de la
organizacién. Proveer entrenamiento (coaching) y retroalimentacion (feedback)

para el desarrollo de los colaboradores.

j) Modalidades de contacto (tipo de vinculo, nivel de vocabulario, lenguaje
verbal y no verbal, persuasion, comunicacion oral, impacto).- Es la capacidad
de demostrar una solida habilidad de comunicacion y asegura una comunicacion

clara. Alienta a otros a compartir informacién, habla por todos y valora las
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contribuciones de los demas. En un concepto extendido, comunicarse incluye

saber escuchar y posibilitar a otros un acceso facil a la informacién que se posea.

k) Nivel de compromiso, disciplina personal, productividad.- Apoyar e
implementar decisiones comprometido por completo con el logro de objetivos
comunes. Ser justo y compasivo aun en la toma de decisiones en situaciones
dificiles. Prevenir y superar obstaculos que interfieren con el logro de los
objetivos del negocio. Controlar la implementacion de las acciones acordadas.
Cumplir con sus compromisos. Poseer habilidad de auto establecerse objetivos de

desempefio mas alto que el promedio, y de alcanzarlos exitosamente.

I) Orientacion al cliente interno y externo.- Demostrar sensibilidad hacia las
necesidades o demandas que un conjunto de clientes potenciales, externos o

internos, pueden requerir en el presente o el futuro.

No se trata tanto de una conducta concreta frente a un cliente real sino de
una actitud permanente de contar con las necesidades del cliente para incorporar
este conocimiento a la forma especifica de plantear la actividad. Se diferencia de
“atencion al cliente”, que tiene mas que ver con la interaccién con un cliente real

y concreto.

Otorgarle la mas alta calidad a la satisfaccion del cliente, escuchar al cliente,
generar soluciones para satisfacer las necesidades de los clientes, estar

comprometido con la calidad esforzandose por una mejora continua.
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4.1.3.1. NORMAS ISO

La ISO Organizacion Internacional de Estandarizacion (International
Standarization Organization) es la entidad internacional encargada de favorecer la
normalizacion en el mundo. Con sede en Ginebra, es una federacion de
organismos nacionales, estos, a su vez, son oficinas de normalizacion que actian
de delegadas en cada pais, como por ejemplo: AENOR en Espafia, AFNOR en
Francia, DIN en Alemania, etc. con comités técnicos que llevan a término las

normas. Se creo para dar mas eficacia a las normas nacionales.

Los campos de aplicacion son amplios y en el &mbito de la informacion

cientifica y técnica es también muy importante.

La norma ISO 9001, es un método de trabajo para mejorar la calidad y
satisfaccion de cara al consumidor. La 1SO9001:2000, que ha sido adoptada como
modelo a seguir para obtener la certificacion de calidad. Y es a lo que tiende, y
debe aspirar toda empresa competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir en el

exigente mercado actual.

Estos principios basicos de la gestion de la calidad, son reglas de carécter
social encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacion
mediante la mejora de sus relaciones internas. Estas normas, han de combinarse
con los principios técnicos para conseguir una mejora de la satisfaccion del

consumidor.
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Satisfacer al consumidor, permite que este repita los habitos de consumo, y
se adapte a los productos o servicios de la empresa. Consiguiendo més beneficios,
cuota de mercado, capacidad de permanencia y supervivencia de las empresas en

el largo plazo.

Como es dificil mejorar la técnica, se recurren a mejorar otros aspectos con

la esperanza de lograr un mejor producto de cono servicio de edicion superior.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del producto o
servicio, y de la satisfaccion del consumidor. Que es lo que pretende quien adopta

la normativa como guia de desarrollo empresarial.

La principal forma de mejorar la produccion con los medios materiales
existentes. Es mejorando la organizacion que maneja y gestionar los medios de
produccion necesarios como un todo siguiendo principios de liderazgo,
participacion e implicacion, orientacion hacia la gestion, el sistema de procesos
que simplifica los problemas, el analisis de los datos incluyendo sobre todo al
consumidor y la mejora continua. Consiguen conocer y mejorar las capacidades
de la organizacién. De este modo, es posible mejorar el producto de forma
constante y satisfacer constantemente al cada vez més las exigencias del
consumidor. Satisfacer, es el objetivo final de la esta norma y de toda empresa que

pretenda permanecer en el mercado.
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4.1.4. PROCESO DE GESTION DE RECURSO HUMANO

La gestion de recursos humanos cumple con una serie de fases 0 pasos que
ayudaran al mejoramiento y cumplimiento de los objetivos propuestos en una

organizacion:

o Planificacién del Recurso Humano.-Intenta asegurar que la empresa va a
contar con los RH necesarios tanto en cantidad como en habilidades,
comportamientos y valores requeridos, en los puestos adecuados y en el momento
preciso, de forma que se puedan alcanzar los objetivos generales de la
organizacioén. La planificacion de recursos humanos es un proceso de como las
organizaciones evallUan la demanda y la oferta futura de los recursos humanos.
Incluye también mecanismos para salvar las brechas que haya entre la oferta y la
demanda, determinando cuantos y cuales empleados hay que reclutar o despedir
de la organizacion, este proceso es de forma dinamica y debe ajustarse siempre a

las condiciones del mercado.

o Reclutamiento.-EI  reclutamiento es un conjunto de técnicas y
procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y
capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion. En si es un sistema de
informacién mediante el cual la organizacion divulga y ofrece al mercado de

recursos humanos las oportunidades de empleo que pretende llenar.
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necesidades presentes y futuras de recursos humanos de la organizacién y para

Ademas el reclutamiento toma como base los datos sobre

ser eficaz debe atraer suficiente cantidad de candidatos para abastecer de modo

adecuado el proceso de seleccion.

o Seleccion.- Una vez que se dispone de un grupo idéneo de solicitantes
obtenido mediante el reclutamiento, se da inicio al proceso de seleccién. Esta fase
implica una serie de pasos orientados a la busqueda, seleccion incorporacion de
personal idoneo para cubrir las necesidades de la empresa de acuerdo a los
requerimientos y especificaciones de los diferentes puestos de trabajo de la
organizacion, tratando de mantener y aumentar la eficiencia y desempefio del

personal, asi como la eficiencia de la organizacion.

<
o
i
e’
Toda institucion requiere de personal con especialidades,

capacidades y perspectivas que estén en coherencia con lo que se quiere lograr.

Por ello, es conveniente establecer programas de planificacién de personal para
prever necesidades futuras, busqueda de candidatos que se sientan atraidos por la
organizacion, evaluacién y seleccion  posterior para su integracién en la

empresa.
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. Orientacion e induccién del personal.-

Dar toda la informacion necesaria al nuevo trabajador vy realizar todas las
actividades pertinentes para lograr su rapida incorporacion a los grupos sociales
que existan en su medio de trabajo, a fin de lograr una identificacion entre el

nuevo miembro y la organizacion y viceversa.

. Formacion y capacitacion.- Es el proceso de trasmision y de
transformacion de las capacidades, comportamientos y valores de los empleados
de la empresa. La capacitacion es un esfuerzo que la empresa hace por dar
oportunidades a los empleados de mejorar adquirir habilidades, actitudes y
conocimientos que se relacionen con el trabajo que le permita mejorar el

desempefio actual o futuro tanto a empleados nuevos como antiguos.

La capacitacion es el proceso sistematico de alteracion de
la conducta de los empleados a cumplir con las metas de la compafia. Se
relaciona con las habilidades y competencias laborales actuales. Cuenta con la
induccién y ayuda a los empleados a dominar las competencias particulares que

se requieren para lograr el éxito.
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. Evaluacion del rendimiento.- Es la medida de los resultados y del

desempefio de los empleados en sus puestos de trabajo.

Desde el momento en que una persona emplea a otra, el trabajo de esta
Gltima pasa a ser evaluado en términos de costos y beneficio. La evaluacion de
desempefio es una apreciacion sistematica del desempefio de cada persona en el
cargo. Toda evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el valor, la
excelencia y las cualidades de alguna persona, ademas constituye una técnica de

direccion imprescindible en la actividad administrativa.

. Salarios y recompensas.- Recoge el conjunto de compensaciones y
beneficios que obtienen los empleados a cambio de su trabajo y de su
desempefio.’El sistema de recompensa incluye el paquete total de beneficios que
la organizacion pone a disposicion de sus miembros y los mecanismos y

procedimientos para distribuir estos beneficios.

\

No solo se consideran los salarios, vacaciones, asensos 0 posiciones mas
elevadas, sino también algunas recompensas como garantia de estabilidad en el

cargo. La remuneracion es la parte de la administracion de los recursos

gAdministracion de Recursos Humanos Quinta Edicién IDALBERTO CHIAVENATO
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humanos de todos los beneficios que reciben los individuos por realizar las

tareas de la organizacion.

4.15. POLITICAS DE GESTION

Las politicas son reglas que se establecen para dirigir funciones y asegurar
que estas se desemperien de acuerdo con los objetivos deseados. Constituyen
orientacion administrativa para impedir que los empleados desempefien funciones

que no desean o pongan en peligro el éxito de la empresa.

Las politicas de recursos humanos se refieren a la manera como las
organizaciones aspiran a trabajar con sus miembros para alcanzar por intermedio
de ellos los objetivos organizacionales, a la vez que cada uno logra sus objetivos

individuales.

5. FACTORES QUE INCIDEN EN LA GESTION DEL RECURSO

HUMANO

5.1. CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional es uno de los pilares fundamentales para apoyar

a todas aquellas organizaciones que quieren hacerse competitivas. Permite a la

gerencia comprender y mejorar las organizaciones, obedecen a una necesidad de
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comprender lo que ocurre en un entorno Yy explican porgue algunas actividades

que se realizan en las organizaciones fallan y otras no.

La cultura es el conjunto de modos de pensar, sentir y actuar (tales como:

costumbres, creencias, actitudes, lenguajes, habitos, valores, normas,

conocimientos).

5.2. PRODUCTIVIDAD

La productividad se define como la cantidad de produccién de una unidad

de producto o servicio por insumo de cada factor utilizado por unidad de tiempo.

La productividad es la relacién entre la produccién obtenida por un sistema
productivo y los recursos utilizados para obtener dicha produccion. También
puede ser definida como la relacién entre los resultados y el tiempo utilizado para
obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado,
mas productivo es el sistema. En realidad la productividad debe ser definida como
el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de producto utilizado con la

cantidad de produccion obtenida.

El objeto es establecer la mezcla idénea de maquinaria, de trabajadores y

otros recursos para maximizar la produccion total de productos y servicios.
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5.3. EFICIENCIA

La eficiencia se relaciona con los recursos y el proceso de produccién. Un
buen empresario se preocupa por mejorar su eficiencia debido a que es el camino

para mejorar la productividad y por lo tanto tener mejores resultados de gestion.

En definitiva la eficiencia mide la capacidad de sacar el maximo provecho

de los recursos empleados para cumplir con los objetivos.

Es la capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u organizaciones
debido a que en la practica todo lo que estas hacen, tienen como propdsito
alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos, etc.)

en situaciones complejas y muy competitivas.

5.4. EFICACIA

La eficacia esta relacionada con los resultados de la gestion, debido a esto se

miden los resultados y se expresa generalmente a través del volumen de

produccion, de ventas o niveles de calidad.

Es la capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera, sin que priven

para ello los recursos o los medios empleados.
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5.5. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

El desarrollo organizacional es un conjunto de intervenciones para el
cambio planeado, construidas sobre valores humanistas-democréaticos que tratan

de mejorar la eficacia organizacional y el bienestar de los empleados.

El paradigma del desarrollo organizacional valora el crecimiento humano y
organizacional, los procesos participativos y de colaboracion, y un espiritu de

investigacion.

1. Respeto por las personas: se percibe a los individuos como responsables,

meticulosos y serviciales. Se les debe tratar con dignidad y respeto.

2. Confianza y apoyo: la organizacion eficaz y saludable se caracteriza por la

confianza, autenticidad, franqueza y un clima de apoyo.

3. lgualdad de poder: las organizaciones eficaces restan énfasis a la autoridad y

control jerérquico.

4. Confrontacion: no se deben esconder los problemas barriéndolos debajo de la

alfombra. Se les debe enfrentar abiertamente.
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5. Participacion: mientras mas se involucren las personas que se veran afectadas
por un cambio, en las decisiones que rodean ese cambio, mas se veran

comprometidas con la implantacion de esas decisiones.

5.6. CLIMA ORGANIZACIONAL®

El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico, es el conjunto de
variables, cualidades, atributos o propiedades relativamente permanentes de un
ambiente de trabajo concreto. Estd relacionado con los comportamientos de las
personas, con su manera de trabajar y relacionarse, con su interaccion con la
empresa, con el liderazgo del directivo, con las maquinas que se utilizan y con la

propia actividad de cada uno.

“Una administracion conductual efectiva continuamente dirigida a crear un
clima laboral favorable y un ambiente humano de apoyo y confianza en una

organizacién puede contribuir a la generacion de actitudes favorables”.

El clima organizacional puede ser vinculo u obstaculo para el buen
desempefio de la empresa, puede ser factor de distincion e influencia en el
comportamiento de quienes la integran. La cultura organizacional influye y a su

vez es influenciada por la calidad del clima laboral. Frecuentemente el concepto

9http://www.gestiopolis.com/
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de clima, se confunde con el de cultura organizacional, pero se diferencia en ser
menos permanente en el tiempo, es decir, es bastante y surge natural e
inevitablemente dentro de la organizacion aunque comparta una connotacion de

continuidad y de evolucidn en el tiempo.

La conexidn entre la cultura y clima se basa especificamente en que las
politicas, mision, valores que se manejen dentro de la empresa, es decir la cultura,
influira directamente en el comportamiento y la percepcion que tendran las

personas de su ambiente de trabajo.

5.7.  CONTROL

El Control es un proceso de monitorear las actividades de la organizacion
para comprobar si se ajusta a lo planeado y para corregir las fallas o desviaciones.
Las organizaciones no funcionan al azar, sino de acuerdo con planes determinados
para alcanzar objetivos. Fijan sus misiones y establecen estrategias para esto es
necesario que haya un control de recursos humanos para que las diversas
secciones de la empresa puedan desempefiar sus responsabilidades de linea con

relacion al personal.

El control trata de asegurar que las diversas unidades de la organizacion
marchen de acuerdo con lo previsto. Si las unidades no trabajan en armonia y al

mismo ritmo, la organizacion deja de funcionar con eficiencia. A medida que una
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organizacion intenta relacionarse con su ambiente, existe la necesidad de

garantizar que las actividades internas se realicen segun lo planeado.

6.1.PROCESO DE CONTROL

El control es un proceso compuesto de cuatro etapas:

o Establecimiento de los estandares deseados.- Los estandares representan
el desempefio deseado. Son criterios que proporcionan medios para establecer lo
que debera hacerse y cual es el desempefio o resultado que se aceptard como

normal o deseable.

o Seguimiento o monitoreo del desempefio.- Monitorear significa
acompariar, observar de cerca, ver como van las cosas. Para controlar el

desempefio es necesario conocerlo y obtener informacion acerca de este.

o Comparacion del desempefio con los estdndares deseados.- Una vez
obtenida la informacion sobre el desempefio o resultado, la siguiente etapa del
control es compararla con los estandares establecidos. La comparacion del
desempeiio con lo planeado busca localizar las variaciones, errores, 0
desviaciones, asi como también predecir resultados y localizar las dificultades

para alcanzar mejores resultados en las operaciones futuras.
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o Accion correctiva (si es necesaria).- La accién correctiva busca lograr
gue lo realizado este de acuerdo con lo que se pretendia realizar. La accion
correctiva incide solo sobre los casos que presentan desviaciones mas alla de lo

tolerado.

6.2.CONTOL DE GESTION

El Control de gestiobn es un proceso que sirve para guiar la gestion
empresarial hacia los objetivos de la organizacion y un instrumento para
evaluarla.

7. CALIDAD

Calidad es el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumplen con los requisitos.

La Calidad es una herramienta béasica para una propiedad inherente de
cualquier cosa que permite gque esta sea comparada con cualquier otra de su

misma especie.

La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene

del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con
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dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus
necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté considerando, por
ejemplo, la calidad del servicio postal, del servicio dental, del producto, de vida,

etc.

Gestion de la calidad en los servicios.- Una de las primeras acciones en
la calidad de servicio, es averiguar quiénes son los clientes, qué quieren y esperan
de la organizacion. Solo asi se podran orientar los productos y servicios, asi como

los procesos, hacia la mejor satisfaccion de los mismos.



MATERIALES Y
METODOS
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e. MATERIALES Y METODOS

e.l. MATERIALES

Los materiales utilizados para la elaboracion de la presente tesis fueron:
equipo de computacién, impresora, calculadora, resmas de papel bond, esferos,

carpetas, lapices, derechos, borrador, tinta para impresora.

e.2. METODOS

Los métodos utilizados en el presente proyecto tienen como base el método
cientifico, debido a la necesidad de tomar como referencia hechos comprobados y

constituidos en ciencia para abordar el tema propuesto:

Método Deductivo.- Permitio partir del conocimiento general para aplicarlo
al caso especifico, mediante la recoleccién y seleccidn de informacién relacionada
con la gestion de la calidad del recurso humano en el Centro de Dialisis Cornelio

Samaniego Cia. Ltda.

Método Inductivo.- Los conocimientos particulares obtenidos permitieron
que la propuesta alternativa para el mejoramiento del control de calidad de la
gestion del recurso humano en el Centro de Dialisis Cornelio Samaniego Cia.
Ltda., sea elaborada de tal manera que su aplicacion pueda darse a todas las

empresas privadas de la ciudad de Loja.
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Método Analitico-Sintético.- Una vez aplicadas las encuestas a los
trabajadores del Centro de Diélisis Cornelio Samaniego Cia. Ltda., éste método
permitio realizar eficazmente la tabulacion de las encuestas y el analisis de los

resultados obtenidos en las mismas.

Meétodo Descriptivo.- Este método se utilizé para llevar a cabo de forma
sistematica y objetiva la propuesta alternativa para el mejoramiento del control de
calidad de la gestion del recurso humano en el Centro de Dialisis Cornelio

Samaniego Cia. Ltda.

e.3. TECNICAS

Considerando los metodos citados anteriormente en la investigacion se

utilizo las siguientes técnicas de recoleccion de informacion.

Entrevistas.- Se aplicaron entrevistas a Gerentes o Responsables del
Recurso Humano y Trabajadores de las empresas privadas de servicios inscritas
en la Superintendencia de Companias, tomando en cuenta las diferentes areas en
las que se desarrollan cada una como: construccién, consultoria, transporte,
servicios de salud, etc.; con la finalidad de conocer como se viene gestionado este

i mportante recurso.

Encuestas.- Se aplicaron encuestas a una muestra representativa de

clientes de las empresas de servicio, lo que permitio determinar en forma clara
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como perciben los clientes al recurso humano que labora dentro de las diferentes

empresas.

Observacion Directa.- Se utilizo esta técnica para validar la propuesta
alternativa en el Centro de Dialisis Cornelio Samaniego Cia. Ltda., pues permitio

obtener una vision clara de la gestion utilizada.

Recoleccion Bibliografica.- Permitio la obtencién de toda la informacion
necesaria para sustentar tedricamente el presente trabajo de investigacion,

mediante libros, revistas, internet.

Revision Documental.- A través de esta técnica se recolecto informacion
de los diferentes documentos y registros del Centro de Dialisis Cornelio
Samaniego Cia. Ltda., de tal manera que se obtuvo la base para el sustento de la

investigacion y con ello presentar los resultados.

Muestreo.- Para determinar el tamafio de la muestra del proyecto, se tomé
en consideracion a la poblacion conformada por las empresas de servicios lojanas,
especificamente las inscritas en la Superintendencia de Compafiias, ya que estas
son empresas con una estructura legal més solida y se las pudo tomar como base
para el resto de compafiias, asignando un nivel de confianza del 95% y un margen

de error del 5%.
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La formula para determinar la muestra que utilizamos es:

N * &2*72

(N-1)E*+&**Z*
En donde:

n = Tamafio de muestra

N = Poblaciébn o universo = 289 empresas de servicios inscritas en la
Superintendencia de Compaifiias

& = Variacion de la Poblacion (0.50)

Z= Nivel de confianza (1.96)

e = Margen de error (5%)

(N-1) = Correccion para muestras mayores a 30 personas

289 * 0.50%*1.96>

(289-1)0.05°+0.50°*1.96°

277.56

1.68

n= 165 empresas privadas de servicios

Estratificacion de la muestra

n*N1

En donde:

n = Tamafio de muestra (165)

N1= Poblacién o universo de acuerdo al area de actividad sefialadas en la Tabla 1
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N= Poblacion o universo (289 empresas inscritas en la Superintendencia de

Compafiias.
165 * 27
nl= =16
289
CUADRON®1
TIPOS DE EMPRESAS N° POBLACION MUESTRA

N1 AGENCIAS DE VIAJES 27 nl 16
N2 COMUNICACION 13 n2 7
N3 CONSTRUCCION 94 n3 54
N4 CONSULTORIA 17 n4 10
N5 DESARROLLO 33 n5 19
N6 EDUCACION 6 né 3
N7 EMBOTELLADORA 2 n7 1
N8 ELECTRICAS 2 n8 1
N9 ESTACIONES DE SERVICIO 3 n9 2
N10 HOTELES 4 n10 2
N11 IMPRESIONES 1 nil 1
N12 MINERIA 2 ni2 1
N13 RENTA DE VEHICULOS 6 nl3 3
N14 SEGURIDAD 19 n14 11
N15 SERVICIOS DE SALUD 7 ni5 4
N16 SERVICIOS FUNERARIOS 2 nl6 1
N17 SERVICIOS INFORMATICOS 3 nl7 2
N18 SERVICIOS VARIOS 12 nis 7
N19 TRANSPORTE, FLETES Y EMBALAJES 36 n19 21

289 N@ entrevistas 166

Fuente: Informacién pagina web de la Superintendencia de Compafiias

Una vez determinada la muestra de las empresas privadas de servicios
inscritas en la Superintendencia de Compafiias de la ciudad de Loja, se procedié a
aplicar 166 entrevistas a los gerentes o personas encargadas del Area de Recursos
Humanos de las empresas. Al realizar esta entrevista se determind el nimero de
trabajadores que laboran en cada una de ellas y utilizando la formula para calcular
la muestra y estratificacion utilizada para las empresas, se determind una muestra

significativa de trabajadores para proceder a entrevistarlos. Es primordial
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establecer la calidad del servicio y del recurso humano enfocado desde el cliente,
para lo cual se procedio a establecer un nimero de 5 clientes por empresa que

asisten en un dia cualquiera.

Una vez obtenida la informacion se procedio a elaborar la propuesta
alternativa para el mejoramiento del control de la gestion da la calidad del recurso
humano de tal manera que su aplicacion sea practica para todas las empresas. La
validacion del trabajo se llevo a cabo en el Centro de Dialisis Cornelio Samaniego

Cia. Ltda., ubicado en la avenida Cuxibamba 00-34 y Cafiar.



RESULTADOS
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f. RESULTADOS DE LA INFORMACION

ENCUESTA A GERENTES

ANALISIS DEL PUESTO DE TRABAJO

Pregunta 1.- ; Cuantos trabajadores laboran en la empresa?

Area Administrativa

CUADRO N°1
Alternativas f %
De 1 a5 trabajadores 130 78.31
de 6 a 10 trabajadores 36 21.69
Mas de 10 trabajadores 0 -
TOTAL 166 100.00
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras
GraficoN° 1
Nro. de trabajadores en al Area Administrativa
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 1 podemos determinar
que el 78.31% de las empresas tienen colaborando en el area administrativa de 1 a

5 trabajadores y solo un 21.69% tienen laborando de 6 a 10 trabajadores,
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cumpliendo labores de gerencia, contabilidad, secretaria y servicios generales.
Esto es debido a que en Loja existen empresas pequefias que no ameritan un

numero mayor de trabajadores.

Area Productiva/Servicios

CUADRO N°2
Alternativas f %
De 1 a 15 trabajadores 130 78.31
De 16 a 30 trabajadores 24 14.46
Mas de 30 trabajadores 12 7.23
TOTAL 166 100.00
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras
GRAFICO N° 2
Nro. de trabajadores en al Area Productiva/Servicio
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 1 tenemos que el 78.31%
tienen colaborando de 1 a 5 trabajadores, el 14.46% de 16 a 30 trabajadores y el
7.23% con mas de 30 trabajadores, con esta informacién podemos decir que la
mayoria de las empresas son pequefias por el nimero de trabajadores que manejan

en sus néminas.
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Pregunta 2.- ;Cuenta la empresa con un manual de funciones y responsabilidad?

CUADRO N°3
MANUAL DE FUNCIONES
Alternativas f %
Sl 101 60.84
NO 65 39.16
TOTAL 166 100.00
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras
GRAFICO N23
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 2 se demuestra que el

60.84% de las empresas lojanas cuentan con un Manual de Funciones y

Responsabilidades, mientras que un 39.16% de las empresas no lo tienen,

deduciendo que la mayoria de las empresas utilizan el Manual de Funciones como

herramienta para determinar claramente funciones y responsabilidades dentro de

la Institucion, con el fin de informar y orientar la conducta de los integrantes de la

empresa, unificando los criterios de desempefio y cursos de accidon que deberan

seguirse para cumplir con los objetivos trazados en la organizacién
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PLANIFICACION DEL RECURSO HUMANO

Pregunta 3. ¢Planifica la empresa las necesidades futuras de recurso humano en
los diferentes departamentos?

CUADRO N° 4
PLANIFICACION DEL RECURSO HUMANO

Alternativas f %
Sl 77 46.39
NO 89 53.61
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autoras

GRAFICO N24
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ANALISIS.- Segln los resultados obtenidos en la pregunta 3 tenemos que el
46.39% de las empresas encuestadas planifican las necesidades futuras de recursos
humanos, mientras que un 53.61% no lo realiza. Si analizamos estas tendencias
observamos que la mayor parte de empresas no logran un correcto desarrollo de
esta herramienta administrativa como es la planificacion del recurso humano,
siendo esta la parte esencial que encierra la gestion de empresas y es la encargada

de proyectar a futuro los planes que se llevaran a cabo para prever necesidades
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futuras de recursos humanos y no tener inconvenientes por la falta de personal

para cubrir vacantes.

SELECCION Y RECLUTAMIENTO

Pregunta 4. Como realiza el reclutamiento y seleccién del nuevo personal

CUADRO N°5
Reclutamiento
Alternativas f %
Recomendaciones personales 88 53.01
Prensa 36 21.69
Internet 24 14.46
Empresas privadas 18 10.84
Total 166 100.00
Fuente: Encuestas
Elaboraciéon: Autoras
GRAFICO N25
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ANALISIS.- Con relacion a la pregunta 4 tenemos que el 53.01 % de las empresa
encuestadas utilizan recomendaciones para contratar al personal, un 21.69% lo

hace a través de la prensa, un 14.46% mediante el internet y un 10.84% mediante
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la contratacion de empresas privadas. De lo que se deduce que la mayoria de las
empresas lojanas consideran la recomendacién como forma para atraer el recurso

humano que colabore con la empresa.

CUADRO N©%
Seleccién de personal
Alternativas f %
Pruebas 83 50.00
Entrevistas 83 50.00
Merecimientos 0 -
Total 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras

GRAFICO N26
Seleccion de personal
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 4 con relacion a la
seleccion tenemos que el 50% de las empresas aplica pruebas a los postulantes y
el 50% restante realiza entrevistas para seleccionar al personal que va a colaborar
con la empresa, demostrando que aunque se hace uso de recomendaciones para el
reclutamiento al momento de elegir al personal se utiliza técnicas como pruebas y
entrevistas para demostrar conocimientos y experiencia para cubrir las

expectativas de la empresa.
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Pregunta 5.- ;La empresa capacita al personal al momento de ingresar a la

empresa para la prestacion de sus servicios (Plan de induccion)?

CUADRO N° 7

Induccidn de personal

Alternativas f %
Sl 166 100.00
NO 0 -
TOTAL 166 100.00
Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autoras
GRAFICO N27
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 5 tenemos que el 100%

de las empresas lojanas realizan induccién del personal nuevo al momento de

ingresar, lo que demuestra el interés de las empresas por tratar de adaptar al

personal al ambiente de la empresa y al puesto de trabajo, brindandole una

efectiva orientacion general sobre las funciones que desempefiard, los fines o

razon sociales de la empresa y organizacion y la estructura de ésta.
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RETRIBUCION
Pregunta 6.- ;Qué aspectos toma en cuenta para ofrecer a sus trabajadores

aumentos salariales?

CUADRO N° 8
DESEMPENO EN EL TRABAJO

Alternativas f %
Sl 130 78.31
NO 36 21.69
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras

GRAFICO N2 8
Desempeiio en el trabajo
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 6 tenemos que el
78.31% de las empresas lojanas toman en cuenta el desempefio del trabajador en
el puesto de trabajo para la evaluacion de los puestos de trabajo y posibles

aumentos salariales, mientras que un 21.69% no lo toma en cuenta.



CUADRO N°9
APTITUD Y ACTITUD EN EL TRABAJO

Alternativas f %
Sl 115 69.28
NO 51 30.72
TOTAL 166 100.00
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras
GRAFICO N2 9
Actitud y aptitud en el trabajo
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ANALISIS.- Con relacion a los resultados obtenidos en la pregunta 6 tenemos

que el 69.28% de las empresas lojanas evallUan la actitud y aptitud del empleados

en el trabajo como aspecto para la evaluacion de los puestos de trabajo y posibles

aumentos salariales, mientras que un 30.72% no los considera.
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Pregunta 7. ;Qué beneficios ofrece a sus trabajadores?

CUADRO N° 10

DECIMO TERCER SUELDO

Alternativas f %
SI 166 100.00
NO 0 -
TOTAL 166 100.00
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras
GRAFICO N2 10
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 7 tenemos que el 100%

de las empresas cancelan a sus trabajadores el décimo tercer sueldo de acuerdo a

lo que dispone la Ley. Es decir que las empresas si cumplen con las leyes

establecidas por el codigo de trabajo dadas tanto para las empresas publicas como

privadas.
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CUADRO N° 11
DECIMO CUARTO SUELDO

Alternativas f %
Sl 166 100.00
NO 0 -
TOTAL 166 100.00
Fuente: Encuestas
l:lahnrar\ir'\n: Autnrae
GRAFICO N2 11
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ANALISIS.- Con relacion a la pregunta 7 tenemos que el 100% de las empresas
encuestadas cancelan a sus trabajadores el décimo cuarto sueldo de acuerdo a lo
que dispone la Ley deduciendo que las organizaciones lojanas si cumplen con las
obligaciones establecidas para los trabajadores motivandolos de esta manera para

que desemperien sus actividades eficazmente.
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CUADRO N° 12
INCENTIVOS / COMISIONES / HORAS EXTRAS

Alternativas f %
Sl 77 46.39
NO 89 53.61
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autoras

GRAFICO N212
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 7 tenemos que un
46.39% de las empresas ofrecen a sus trabajadores incentivos, comisiones y horas
extras, mientras que en un 53.61% no cancela, lo que demuestra que la mayoria de
las empresas no incentivan al personal a colaborar cuando se requiera que el
personal trabaje horas extras.

CUADRO N°13

UTILIDADES
Alternativas f %
Sl 77 46.39
NO 89 53.61
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras
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GRAFICO N2 13
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 7 tenemos que el 46.39%
reparten entre sus trabajadores utilidades anuales mientras que el 53.61% no lo
realiza, lo que nos demuestra primero: que la mayoria de las empresas no tienen
ingresos suficientes para obtener utilidades que les permita distribuir entre sus

trabajadores como lo dispone la Ley.

CUADRO N° 14
BONOS VARIOS

Alternativas f %
S 42 25.30
NO 125 75.30
TOTAL 167 100.60

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras
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ANALISIS.- Con relacion a los resultados obtenidos en la pregunta 7 tenemos

que un 25.30% de las empresas ofrecen a sus trabajadores bonos varios con lo que

les permite de una u otra manera se sientan a gusto y cumplan con sus funciones

eficazmente porque se sienten motivados;

mientras que la mayoria es decir el

75.30% no lo hacen, indicando que las empresas no ofrecen incentivos adicionales

para sus trabajadores.

EVALUACION Y DESEMPENO

Pregunta 8. Realiza evaluaciones sobre el desempefio de los trabajadores en el

puesto de trabajo.

CUADRO N°15

EVALUACION Y DESEMPERNO

Alternativas f %
SI 113 68.07
NO 53 31.93
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autoras
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GRAFICO N215
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 8 tenemos que el 68.07%
evalla el desempefio de los trabajadores, lo que les permite estar en continuo
control de sus colaboradores logrando un mejor desenvolvimiento y cumplimiento
eficaz de sus labores, contribuyendo de una u otra manera al logro de los objetivos
organizacionales; mientras que un 31.93% no realiza ningln tipo de evaluacion a
sus trabajadores.

Pregunta 9.- ;Con que frecuencia evalta el desempefio del personal?

CUADRO N° 16
EVALUACION DEL DESEMPENO

Alternativas f %
Mensual 18 10.84
Trimestral 30 18.07
Semestral 41 24.70
Anual 24 14.46
Ninguna 53 31.93
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autoras
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GRAFICO N216
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ANALISIS.- Con relacion a los resultados obtenidos en la pregunta 9 tenemos
que el 10.84% evalia mensualmente al personal, un 18.07% lo evalla
trimestralmente, el 24.70 semestralmente, el 14.46 lo realiza anualmente y un
31.93% no lo hace, demostrando que la mayoria de las empresas lojanas evaluan a
su personal constantemente lo que les permite medir el desempefio en su puesto

de trabajo, y en caso de existir falencias poder rectificarlas a tiempo.

FORMACION Y DESARROLLO
Pregunta 10.- ;Cuenta la empresa con un plan de capacitacion?

CUADRO N° 18
PLAN DE CAPACITACION

Alternativas f %
SI 142 85.54
NO 24 14.46
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autoras
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GRAFICO N2 18
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ANALISIS.- Con relacion a los resultados obtenidos en la pregunta 10 tenemos
que el 85.54% de las empresas cuentan con un plan de capacitacion, mientras que
un 14.46% no lo tiene, determinando que la mayoria de las empresas consideran a
la capacitacion como un mecanismo para potencializar las aptitudes y actitudes de
los empleados hacia el puesto de trabajo y de esa manera preparar a los
trabajadores para enfrentar los obstaculos que se presenten tanto dentro de la

empresa como fuera de ella.
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Pregunta 11.- Evalua la eficiencia de las diferentes capacitaciones que ofrece al

personal.

CUADRO N° 19

EFICIENCIA DE PROGRAMAS DE CAPACITACION

Alternativas f %
Sl 95 57.23
NO 47 28.31
No contesta 24 14.46
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autoras
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 11 podemos determinar

que un 57.23% si realiza evaluaciones de los programas de capacitacién mientras

que un 28.31% no lo realiza, un 14.46% no contesto a la interrogante presentada.

De esta forma se demuestra que la mayoria de las empresas encuestadas toman en

cuenta la evaluacion para determinar si la inversion realizada en capacitacion es

consecuente con los conocimientos adquiridos por el personal.
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PLANIFICACION Y GESTION DE UNA CARRERA PROFESIONAL

(ASCENSOS)

Pregunta 12.- Existe alguna politica para que los trabajadores logren desarrollar

una carrera profesional dentro de la empresa (Ascensos).

CUADRO N° 20
DESARROLLO DE CARRERA PROFESIONAL

Alternativas f %
Sl 53 31.93
NO 113 68.07
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autoras

GRAFICO N2 20
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ANALISIS.- Con relacion a la pregunta 12 tenemos que el 31.93% de las
empresas ofrecen ascensos a sus trabajadores, mientras que la mayoria el 68.07%
no lo que demuestra que la mayoria de las personas que prestan sus servicios en
empresas no pueden aspirar a ascender y ocupar cargos que por méritos y

experiencia lo podrian realizar.
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CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO Y PRODUCTIVIDAD

Pregunta 13. La empresa ha planificado poner en marcha algin programa de
mejora de la productividad (Gestion calidad, Normas I1SO, Circulos de Calidad,

Calidad Total, Planeacion Estratégica, etc.)

CUADRO N° 21
CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO Y PRODUCTIVIDAD

Alternativas f %
Sl 59 35.54
NO 107 64.46
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras

GRAFICO N2 21
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ANALISIS: De los resultados obtenidos en la pregunta 13 tenemos que el
35.54% de las empresas han emprendido estrategias para el mejoramiento de la
productividad, mientras que la mayoria el 64.46% no lo ha considerado, lo que
determina que no se toman en cuenta los avances con relacion a la administracion

para el mejoramiento de todos los niveles organizacionales.
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Pregunta 14.- ;Aplica la empresa politicas de ayuda a los trabajadores con
dificultades?

UADRO N° 22
PROGRAMAS DE AYUDA A TRABAJADORES

Alternativas f %
Sl 47 28.31
NO 119 71.69
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autoras

GRAFICO N2 22
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ANALISIS.- Con relacién a la pregunta 14 tenemos que el 28.31% de las
empresas llevan a cabo programas de ayuda a los trabajadores con problemas,
mientras que el 71.69% no, demostrando que las empresas en su mayoria no han

tomado en cuenta este aspecto para integrarlo a la organizacion.
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Pregunta 15.- ;Mantiene informados a los trabajadores sobre lo que sucede en la

empresa?

CUADRO N° 23

COMUNICACION EN LA EMPRESA

Alternativas f %
Sl 142 85.54
NO 24 14.46
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autoras

GRAFICO N2 23
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 15 tenemos que el

85.54% de las empresas encuestadas mantienen una comunicacion eficaz con el

personal, manteniendo buenas relaciones laborales las que les permitan obtener

con certeza que todos los objetivos seran alcanzados, por el interés y entusiasmo

que presente cada miembro de la organizacion. Mientras que el 14.46% no lo

hace, es decir no utilizan canales de comunicacion adecuados para mantenerse

informados sobre aspectos relevantes que se den en la empresa.
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Pregunta 16.- ;Que medios emplean para la comunicacion en la empresa?

CUADRO N° 24 ,
COMUNICACION E INFORMACION

Alternativas f %
Oficios 18 10.84
Reuniones 124 74.70
No contesta 24 14.46
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autoras
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ANALISIS.- Con relacion a la pregunta 16, tenemos que el 10.84% de las
empresas utiliza oficios para informar de sus actividades, el 74.70% realiza
reuniones y el 14.46% no contesta, con lo que se puede deducir que la mayoria de
las empresas prefieren la comunicacion verbal para informar sobre las actividades

y resultados de las empresa.
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Pregunta 17.- Pone en practica politicas para la prevencion de accidentes de

trabajo y enfermedades laborales.

~ CUADRO N° 25
PREVENCION DE ACCIDENTES DE TRABAJO

Alternativas f %
Sl 142 85.54
NO 24 14.46
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas

Elaboracién: Autoras

GRAFICO Ne 25
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 17 tenemos que el

85.54% de las empresas encuestadas ponen en practica politicas de prevencion de

accidentes de trabajo, y un 14.46% no lo realiza, lo que demuestra que la mayoria

de las empresas mantienen una adecuada politica para prevenir accidentes

laborales, pues un ambiente laboral seguro conduce a actividades mas estables por

parte del trabajador y por ende al mejor desarrollo en puesto de trabajo.
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RELACIONES LABORALES

Pregunta 18.- ; Como considera las relaciones laborales en la empresa?

CUADRO N° 26
RELACIONES LABORALES

Alternativas f %
Buenas 130 78.31
Regulares 36 21.69
Malas 0 -
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras

GRAFICO N2 26
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ANALISIS.- Con relacién a la pregunta 18 tenemos que el 78.31% de las
empresas encuestadas consideran que las relaciones laborales son buenas y un
21.69% que son regulares. Por tanto, todas las empresas no solo lojanas deberan
propender por crear un ambiente de confianza y optimismo en su interior, lo que
ocasionara que los empleados se sientan mas comprometidos con la consecucion

de los objetivos de la compafiia y se centren mucho mas en sus labores, al tener la
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certeza que la compafiia esta haciendo todo lo posible para su bienestar. De esta

manera, se conseguira un mejor desempefio por parte de los trabajadores.

Pregunta 19.- Tiene dificultad para que los trabajadores cumplan los

reglamentos, politicas, estatutos y demas normas internas.

CUADRO Ne° 27
CUMPLIMIENTO

Alternativas f %
Sl 0 -
NO 166 100.00
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras
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ANALISIS.- De acuerdo a los resultados obtenidos en la Pregunta 19 tenemos
que el 100% de las empresas encuestadas afirman que los trabajadores cumplen a
cabalidad los reglamentos, normas y demas disposiciones que rigen la vida
institucional por que han sido bien adiestrados y capacitados al momento de
ingresar a la empresa lo que les ha permitido cumplir adecuadamente el cargo

asignado.



Pregunta 20.- ; Como considera al recurso humano que labora con usted?

CUADRO N° 28
ANALISIS DEL RECURSO HUMANO

Alternativas f %
Excelente 166 100.00
Bueno 0 -
Regular 0 -
TOTAL 166 100.00

Fuente: Encuestas

Elaboracion: Autoras

GRAFICO N2 28
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ANALISIS.- Con relacion a la pregunta 20, tenemos que el 100% de las empresas

encuestadas consideran excelente al personal que les colabora, tanto en actitud

como en aptitud al trabajo, de tal manera que a través de un trabajo conjunto

logran los objetivos empresariales.
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ENCUESTA A TRABAJADORES

Pregunta 1.- ;Mediante qué medios fue su ingreso a la empresa?

CUADRO N° 29
INGRESO A LA EMPRESA

Alternativas f %
Proceso de seleccion 199 59.94
Recomendaciones 133 40.06
TOTAL 332 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 1 tenemos que el 59.94%
de los trabajadores encuestados fueron contratados en las empresas mediante un
proceso de reclutamiento y seleccién adecuados brindando una mayor seguridad

y desenvolvimiento en su puesto; y un 40.06% a través de recomendaciones.
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Pregunta 2.- Recibidé induccion sobre su puesto de trabajo cuando ingreso a

laborar en la empresa

CUADRO N° 30
INDUCCION EN EL PUESTO DE TRABAJO

Alternativas f %
Sl 190 57.23
NO 142 42.77
TOTAL 332 100.00

Fuente: Encuestas

Elaboracion: Autoras
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ANALISIS.- Con relacién a la pregunta 3 tenemos que el 57.23% de los

trabajadores encuestados recibieron al momento de ingresar a la empresa una

induccidn al puesto para que su adaptacién a su nuevo ambiente de trabajo a sus

compafieros y a sus nuevas obligaciones sea inmediata lo que les brindo seguridad

para desarrollar su trabajo, mientras que un 42.77% no lo recibio, lo que

demuestra que algunas empresas no toman en cuenta la induccion como

mecanismo para evitar perdida de tiempo y dinero.
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Pregunta 3.- ; Como considera las relaciones laborales en la empresa?

CUADRO N° 31
RELACIONES LABORALES

Alternativas f %
Buenas 125 37.65
Regulares 166 50.00
Malas 41 12.35
TOTAL 332 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 3 tenemos que el 37.65%
de los encuestados consideran que las relaciones laborales son buenas, un 50%
que son regulares y un 12.35% afirman que son malas, demostrado que las
relaciones laborales en la mayoria de las empresas segun la opinién de los
trabajadores no son las mejores para que el trabajo se logre desarrollar con mayor

eficacia y eficiencia.



Pregunta 4.- ;La empresa capacita al personal?

CUADRO N° 32
CAPACITACION AL PERSONAL

Alternativas f %
Sl 125 37.65
NO 207 62.35
TOTAL 332 100.00

Fuente: Encuestas

Elaboracién: Autoras
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 4 tenemos que el

37.65% de los trabajadores encuestados afirmaron que la empresa invierte en

capacitacion, mientas que un 62.55% contestaron que no son capacitados, lo que

demuestra una vez mas el poco interés de las empresas por incrementar los

conocimientos de sus trabajados y el desarrollo de sus habilidades lo que se

demostraria en el desempefio de sus funciones.
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Pregunta 5.- La empresa pone en practica politicas de seguridad para la

ejecucion de las labores dentro de la empresa

CUADRO N° 33

PROGRAMAS DE SEGURIDAD

Alternativas f %
Sl 166 50.00
NO 166 50.00
TOTAL 332 100.00

Fuente: Encuestas

Elaboracion: Autoras
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ANALISIS.- Con relacion a los resultados obtenidos en la pregunta 6 tenemos

que un 50% de los trabajadores encuestados contestaron que las empresas en las

que laboran cuentan con programas de seguridad para evitar accidentes de trabajo

lo que les da confianza para seguir colaborando en la empresa, y el restante 50%

afirma que sus empresas no cuentan con programas.



88

Pregunta 6.- ;Considera que la remuneracién percibida esta acorde con el grado

de responsabilidad en la empresa?

CUADRO N° 34
REMUNERACION

Alternativas f %
Sl 125 37.65
NO 208 62.65
TOTAL 333 100.30

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autoras
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 6 tenemos que el
37.65% de los trabajadores encuestados estan conformes con la remuneracion que
perciben en las empresas, mientas que el 62.65% consideran que la remuneracion
que perciben no esté acorde con las funciones, desempefio y responsabilidad pero

a pesar de esto siguen colaborando con la empresa.
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Pregunta 7.- ;La empresa cumple puntualmente con sus obligaciones patronales?

CUADRO N° 35

OBLIGACIONES PATRONALES

Alternativas f %
Sl 195 58.73
NO 137 41.27

TOTAL 332 100.00

Fuente: Encuestas

Elaboracion: Autoras
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ANALSIS.- Con relacidn a las respuestas obtenidas en la pregunta 7 tenemos que

el 58.73% de los trabajadores afirman que las empresas en las que prestan sus

servicios cumplen puntualmente sus obligaciones patronales lo que les motiva a

seguir cumpliendo y desempefiando de mejor manera sus actividades, mientras

gue un 41.27% contesto que las empresas no cumplen con todas sus obligaciones

lo que desmotiva
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ENCUESTA A CLIENTES

Pregunta 1.- ¢El trato que recibio por parte del personal que labora en la
Empresa?

CUADRO N° 36
ATENCION AL PERSONAL

Alternativas f %
Bueno 168 50.60
Regular 108 32.53
Malo 56 16.87
TOTAL 332 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras
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ANALISIS.- De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas
a los clientes de las empresas, tenemos que un 50.60% considero que el trato
recibido fue bueno, un 32.53% regular y un 16.87% malo, de lo que se puede
concluir que los clientes tienen diversas opiniones sobre el trato que reciben en las
empresas, y que estas deberian poner empefio en capacitar al personal en lo

relacionado con atencion al cliente para que ofrezcan un trato eficiente.



91

Pregunta 2.- ;Como calificaria el servicio que usted recibe en la empresa?

CUADRO N° 37
SERVICIO RECIBIDO

Alternativas f %
Bueno 150 45.18
Regular 116 34.94
Malo 66 19.88
TOTAL 332 100.00

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autoras
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ANALISIS.- De los resultados obtenidos en la pregunta 2 tenemos que un
45.18% de los clientes encuestados consideran que el servicio que perciben es
bueno, debido a que cumplen con sus expectativas, un 34.94% considera que
regular y un 19.88% malo que no estan de acuerdo con el trato ofrecido por parte

del personal que labora en esas empresas.
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DIAGNOSTICO GENERAL DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LAS

EMPRESAS DE SERVICIOS DE LA CIUDAD DE LOJA INSCRITASEN LA

SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS

De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a gerentes,
trabajadores y clientes de las empresas, tenemos que la mayoria son pequefias por
el nimero de trabajadores que manejan en sus néminas y por el capital invertido.
Cuentan en su mayoria con un Manual de Funciones, el cual permite determinar
claramente funciones y responsabilidades que tiene cada trabajador dentro de la

empresa.

También se pudo determinar que no llevan a cabo la planificacion del
recurso humano, para prever necesidades futuras, de tal manera que se pueda

contar con el personal adecuado para cubrir una vacante.

El reclutamiento lo realizan mediante recomendaciones de personas, prensa,
internet y contratacion de empresas privadas y la seleccion se realiza mediante la
aplicacion de pruebas o entrevistas a los postulantes al personal que va a colaborar

con la empresa.

Las empresas lojanas llevan a cabo la induccion del personal nuevo al
momento de ingresar, brindandole una efectiva orientacion general sobre las

funciones que desempefiara.
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La mayoria de las empresas tratan de cumplir las leyes establecidas en el
Codigo de Trabajo puntualmente cancelando los beneficios sociales a sus
trabajadores como: décimo tercer sueldo, décimo cuarto sueldo, también ofrecen a
sus trabajadores incentivos, comisiones, bonos; cancelan horas extras y al finalizar

el ejercicio econdmico cuando se obtiene ganancias las utilidades anuales

Es importante destacar la realizacion de evaluaciones periddicas del
desempefio de los trabajadores, determinando la aptitud y actitud para desemperfiar
las funciones encomendadas. Las empresas cuentan con planes de capacitacion
para sus trabajadores y evalian los mismos. Las empresas ponen en préactica

politicas de prevencion de accidentes de trabajo.

Algunas empresas han emprendido estrategias para el mejoramiento de la
productividad. Se empefian en mejorar la comunicacién institucional y mejorar las
relaciones laborales, de tal manera que se cree por crear un ambiente de confianza

y optimismo en su interior.

Los trabajadores cumplen a cabalidad los reglamentos, normas y demas
disposiciones que rigen la vida institucional, debiéndose al conocimiento integral

sobre la institucion que tienen los trabajadores.

En cuanto a la opinién de los clientes se determind que la mayoria considera

que la atencion recibida en las empresas es buena y satisface con sus expectativas.



DISCUSION
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PRESENTACION

Es menester que las empresas innoven y asuman el desafio de impulsar la
verdadera Gestion del Recurso Humano enfocada en procesos de calidad total, a
fin de que se adapten efectivamente a las exigencias de la modernizacion lo que
obliga a las empresas e instituciones a aprovechar en mayor grado la iniciativa y
creatividad de todos sus colaboradores, ya que todos los aspectos productivos de
la empresa estdn condicionados por el personal que labora, disminuyendo o

desarrollando la produccion y la productividad.

La presente propuesta tiene la responsabilidad de servir de guia y
consulta que colabore en el desarrollo del talento humano en el Centro de
Diélisis Cornelio Samaniego Cia. Ltda., ofreciendo los instrumentos y técnicas
que le permita gestionar el recurso humano de acuerdo a sus actitudes y
aptitudes, en aras de lograr una mayor productividad empresarial contando con
el recurso humano que posea la mayor capacidad, conocimiento, y que sea el
mas idoneo, mediante la definicion de normas de gestion, formulacion de
politicas y procesos para la planificacion y programacion, clasificacion de
puestos, desarrollo de los Recursos Humanos, gestion del desempefio, las
relaciones laborales y la administracion de los salarios y los beneficios sociales,
en forma de un sistema completo de conocimientos y experiencias, orientados a
un manejo eficiente y eficaz de los recursos humanos para el cumplimiento de
los objetivos empresariales y tomar decisiones acertadas en relacién al factor

humano.
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Sin embargo requiere su actualizacion periddica para garantizar su validez

por los cambios acelerados en el &mbito de la gestion del Recurso Humano.
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PROCESO: GESTION DE RECURSO HUMANO

Fecha de Edicién 2010-05-01

1. PROPOSITO

Describir y normar las diferentes etapas del Proceso de Gestion del Recurso

Humano en el Centro de Dialisis Cornelio Samaniego Cia. Ltda.

2. APLICABILIDAD

Este procedimiento aplica a todo el personal del Centro de Dialisis Cornelio
Samaniego Cia. Ltda., que intervenga en el proceso de gestion del recurso

humano.

3. DEFINICIONES

3.1. PLANIFICACION DEL RECURSO HUMANO.- Asegurar que la empresa

va a contar con el personal necesario tanto en cantidad como en habilidades,
comportamientos y valores requeridos, en los puestos adecuados y en el
momento preciso, de forma que se puedan alcanzar los objetivos generales de

la organizacion.
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3.2. RECLUTAMIENTO.- Conjunto de tecnicas y procedimientos orientados a

atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos

dentro de la organizacion

3.3. SELECCION.- Pasos orientados a la busqueda, seleccion incorporacion de

personal idéneo para cubrir las necesidades de la empresa de acuerdo a los

requerimientos y especificaciones de los diferentes puestos de trabajo.

3.4. ORIENTACION E INDUCCION DEL PERSONAL.- Dar toda la

informacidn necesaria al nuevo trabajador para lograr su rapida incorporacion

a los grupos sociales que existan en su medio de trabajo.

3.5.FORMACION Y CAPACITACION.- Dar oportunidades a los empleados

de mejorar adquirir habilidades, actitudes y conocimientos que se relacionen
con el trabajo que le permita mejorar el desempefio actual o futuro tanto a

empleados nuevos como antiguos.

3.6.EVALUACION DEL RENDIMIENTO.- Apreciacion sistematica del

desempefio de cada persona en el cargo.

3.7.SALARIOS Y RECOMPENSAS.- Recoge el conjunto de compensaciones y

beneficios que obtienen los empleados a cambio de su trabajo y de su

desempefio.



100

4. PROCEDIMIENTO

3.1.El Plan de Capacitacion debe elaborarse anualmente y en caso de presentarse
una oportunidad de capacitacion debe ser analizada por el Gerente para

incluirla en el Plan de Capacitacion.

3.2.El Director de la Unidad Administrativa es el Gerente y el Director de la

Unidad Médica es el Director Médico.

3.3.El Director de cada Unidad debe detectar la necesidad de un nuevo trabajador
y sera el encargado de elaborar el requerimiento de personal y entregarlo al

Gerente.

3.4.El reclutamiento de aspirantes puede hacerse mediante el proceso establecido
en los concursos de méritos (educacion, experiencia) y oposicién (pruebas

técnicas y entrevistas).

3.5.El Gerente preselecciona a los aspirantes apoyandose en el perfil del cargo

solicitado, que consta en el Manual de Funciones.

3.6.Los candidatos seleccionados, se someten a la induccion y entrenamiento por
parte del Director de Unidad o su delegado. El periodo de entrenamiento es de
un mes luego del cual, el entrenador emite un informe de desempefio; el

Gerente es el encargado de elaborar su contrato.
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3.7.La evaluacion de desemperio de los trabajadores sera realizada trimestralmente
por: el Director Médico a los trabajadores del area médica y por el Gerente
Administrador a los trabajadores del area administrativa. Los dos directivos
seran los encargados de decidir la permanencia de cada trabajador en el Centro

de Didlisis.

3.8.Se llevaran a cabo reuniones trimestrales con el personal para analizar las
relaciones laborales y el clima organizacional presente dentro de la

organizacion

3.9.Los Directores de las Unidades elaboraran el Manual de Seguridad. EI Gerente
sera el responsable de proveer un formato de identificacion de riesgos, los

cuales luego de ser analizados permitiran actualizar el Manual de Seguridad.

3.10. La obtencién de indicadores se hara con las siguientes formulas:

% de personal que dejo de prestar sus  _ Trabajadores que dejaron de laborar

servicios Nro. Total de Trabajadores

Trabajadores que asistieron a capacitacion
Nro. Total de Trabajadores

% de trabajadores capacitados/ afio

% de trabajadores con calificacion — _ Trabajadores con calificacidn satisfactoria

satisfactoria (entre bueno y excelente) Nro. Total de Trabajadores

3.11. El organigrama estructural estara disefiado de la siguiente manera:
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
CENTRO DE DIALISISCORNELIO SAMANIEGO CIA. LTDA.

JUNTA DE
ACCIONISTAS

RESIDENTE

' MEDICO

ENFERMERIA
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CUADRO 1: Flujograma y Procedimiento del Proceso Gestion del Recurso Humano.
CUADRO 1.1. Flujograma del Proceso de Gestion del Recurso Humano

PROVEEDOR

ENTRADA

GERENTE

Cantro de Didlisis
CEWV Cia. Ltda.

Aspirants

b

o

Inicio

a ——»

Elaborar planes de
capacitacion
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diariamente el Registro de
asistencia l.‘||& personal

v 13

Realiza talleres para evaluar
relaciones laborales y clima
organizacional

v

Pone a dizposiciende los
empleados un formato para
identificar Riesgos de Trabajo.

5 @

Aprobar requerimisnto de
personal

Contratar al aspirante
slegido

oo LI

Cargo
zerade
namina 7

| |Adqui3iciun&s| |

Inicia
reclutamiento

Contactar posibles can didatos

=

Ejecutar plan de capacitacion

&

para btener informacion sclb_re sU
hoja de vida vy enviar al psicdlogo i"ﬂ”ﬁ{;ﬂud; Realizar y
|aborando? legalizar acta
+ h de finiguito
Realizar preseleccion de 11,12
acuerdo al perfily al informe del
psicologo. oz
.*. | Analizar datos |

NO l L_E/_| Gestion

Asgpirante es B .
idunew = Administrativo-
Gestion de Financiera
Calidad
51 -

Entregar hojas de wida a
Director de Unidad para
induccion y entrenamiento
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B

DIRECTOR DE UNIDAD

C
EMPLEADO

o

CONTADOR SALIDAS CLIENTES

Detectar necesidades de
personal

@LZ._J

Elaboranel Manualde
Seguridad

l 15

Analizan losriesgos encontrados
v actualizan el Manual de
Seguridad

c 17

Elaborar y Coordinar plan de
entrenamiento

I

Realizar induccion v
entrenamiento de aspirante

!

Ewaluar v elaborar informe de
desempefio del aspirante

@é

Aplicar evaluacion de
desempefio a personal
medico v administrativo v
elaborar informe de
desempefio

T =

Deciden conjuntamente la
permanencia del empleado

©

Recibir v legalizar
contrato

N/
v
Integarse a
labores

Cf%)

Recibir capacitacion y
someterse a evaluacion

ﬁ 10,13 IESS
! Gestion
4101112

Administrativo-
Financiera

Registra el aviso
de entrada del

empleado en IESS

Calidad

[&] -
Gestion de
v [+]

Registra el aviso

L.T_.J | |Adqui3iciun&s |

Mejora
Continua

de salida del
empleado en IESS

7
(&)

INDICADORES

%o de personal que dejo de prestar sus servicios

%o de empleados capacitados/ afio.

%o de empleados con calificacion satisfactoria (entre bueno v excelente)

DOCUMENTOS

- Watmal de responsabilidades.
Eequernimiento de Personal

Hoja de wvida

Documentos requisito para contratacion

. Plan de entrenamiento
. Indicadores
1. Ficha de evaluacion de desmpefio
3. Informe de Desempefio
2. Plan de Capacitacion
10. Acta de finiquito ¥ liquidacion
11. Contrato
12 Pegistro de asistencia de personal
13. Manual de Seguridad
14. Encuesta de Identificacion de Riesgos

& [ln

|

15. Analisis de riesgns identificados ¥ acciones a tomar




CUADRO 1.2. Procedimiento del proceso de gestion del recurso humano

105

PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL RECURSO HUMANO

EJECUTOR

| DOCUMENTO

ACTIVIDADES

| REGISTROS

Gerente General

Manual de
Responsabilidades

Elabora el Plan Anual de Capacitacion para el Personal, y en caso de considerarlo lo
actualiza.

Plan Anual de Capacitacion

Gerente General

Ejecuta el Plan Anual de Capacitaciones

Gerente General

Realiza reuniones o talleres trimestralmente con el personal para analizar las
relaciones laborales y clima organizacional de la empresa.

Director de Unidad

Elabora el Manual de Seguridad

Manual de Seguridad

Gerente General Pone a disposicion de los empleados un formato para identificar Riesgos de Trabajo. Ana_I|S|s de Riesgos
Acciones Tomadas
Formato de Riesgos
Director de Unidad Analizan los riesgos encontrados y actualizan el Manual de Seguridad Identificados y  Acciones
Tomadas

Director de Unidad

Detecta la necesidad de personal

|| Requerimiento de personal

Gerente General

Requerimiento de
Personal

Manual de
Responsabilidades
Hoja de Vida

Aprueba el requerimiento de personal e identifica:
1. En caso de que el cargo a cubrir no sea de némina, se realiza la contratacion
mediante la modalidad de servicios profesionales.
2. En caso de que el cargo sea de némina, inicia el reclutamiento y seleccién de
aspirantes, los contacta para pedir informacion sobre su hoja de vida, evalla la
informacion recopilada. Se apoya en el Manual de Responsabilidades.
2.1 En caso de que el candidato no sea idoneo, archiva su hoja de vida.
2.2 En caso de que el candidato sea iddneo, entrega hoja de vida al Director de
Unidad que solicitd el nuevo trabajador. (Unidad Médica: Director Médico /
Unidad Administrativa: Gerente)

Director Medico
Gerente General

Elabora y coordina un Plan de Induccion y Entrenamiento del aspirante. Una vez
cumplido el periodo de induccion y entrenamiento, evalla el desempefio y emite un
informe

Plan de Entrenamiento
Informe de Desempefio

Gerente General

|| Informe de desempefio,

Contrata al aspirante elegido para el cargo

| Contrato de Trabajo
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Documentos requisito para
contratacion

Contadora

Registra el aviso de entrada del trabajador en el IESS

Empleado

| Contrato

Recibe, legaliza el contrato y se integra a sus labores

Gerente General

Elaborar, proveer y revisar diariamente el registro de asistencia del personal

Registro de Asistencia del
Personal

Empleado

Recibe la capacitacion y se somete a la evaluacién semestral del personal

Ficha de
desempefio

evaluacion de

Director de Unidad

Aplicar evaluacion de desempefio a personal del area administrativa y del area
médica semestralmente, Los Directores de las areas analizan el desempefio y
deciden la permanencia del trabajador.

Informe de desempefio

1. En caso de que los Directores de Unidad decidan que el empleado no debe

Acta de finiquito y

mensualmente al Proceso de Gestion de Calidad.
Indicadores.

Gerente General continuar laborando, el Gerente realiza y legaliza el acta de finiquito y entrega a Liquidacion.
- . . . . Contrato.
Contadora en el proceso de Gestion Administrativo-Financiero
| Contadora | | Registra el aviso de salida del trabajador en IESS |
2. En caso de que decidan que el empleado debe continuar laborando, analiza los
datos producidos durante todo el proceso y obtiene indicadores que envia .
Gerente General Indicadores
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FORMATO 1: MANUAL DE FUNCIONES DEL CENTRO DE DIALISIS

CORNELIO SAMANIEGO CIA. LTDA.

CARGO: GERENTE

1. DEPENDENCIA ORGANICA

Reporta directamente a: Todo el personal del Centro de Dialisis en general.
Cargos que le reportan:Director Médico, Medico Residente, Jefe de
Enfermeria, Personal Asistencial, Clientes Externos.

Clientes internos con quien interactua: Junta General de Socios

Area: Unidad Administrativa.

2. PERFIL DEL CARGO

Educacion Formal: Titulo en  Administracion de empresas, Economia,
Contabilidad, o carreras a fines de preferencia con especialidad en el Area de
Gerencia en Salud.

Observaciones: Requiere adiestramiento de un mes.

Naturaleza del cargo: Garantizar el cumplimiento de las politicas
administrativas y de personal. Responder por la efectividad contable y financiera

de las operaciones del Centro de Didlisis.



b)

d)
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DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

Revisar ~ mensualmente los informes contables (Balances, Estados de
Resultados), con el fin de mantener y mejorar la gestion de calidad del Centro de
Dialisis.

Asegurar el crecimiento del Centro de Didlisis en pacientes, a través de las
gestiones de mercadeo y promocion de servicios de la institucion ante los
diferentes Aseguradores, para asi dar cumplimiento al presupuesto establecido.
Cerciorarse para que se dé estricto cumplimiento a todas las normas legales y
de gestion que se generen en el Centro de Dialisis.

Representar al Centro de Didlisis ante toda clase de personas naturales o
juridicas, autoridades politicas, administrativas, judiciales, sanitarias, y fiscales.
Realizar y comparar mensualmente estadisticos y de gestion, que le permita
saber los resultados obtenidos para tomar las acciones necesarias involucrando
las &reas requeridas.

Cumplir estrictamente con lo establecido en el Manual de Calidad del Centro de

Dialisis.

CARGO: DIRECTOR MEDICO

1.

DEPENDENCIA ORGANICA

Reporta directamente a: Junta de Socios.

Reporta funcionalmente a: Gerente

Clientes internos con quien interactda: Gerente, Médico Residente, Pacientes.

Ubicacion Organizacional: Unidad Médica.
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2. PERFIL DEL CARGO

Estudios: Requiere titulo profesional con especializacion en nefrologia,

debidamente convalidado.

Experiencia: Minimo tres afios en Nefrologia.

Naturaleza del cargo: Garantizar el funcionamiento de la unidad médica a

traves de la implementacion de los protocolos médicos definidos, que aseguren

el adecuado tratamiento a los pacientes renales del Centro de Dialisis

cumplimiento con los estandares de calidad.

3. DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

a)

b)

d)

Garantizar la atencion efectiva de los pacientes que consultan por Nefrologia
y los tratamientos que en ella se genere, para ayudar al mantenimiento y/o
mejoramiento de la calidad de vida de los pacientes.

Asesorar, controlar funcionalmente al personal asistencial y de Apoyo, que
preste los servicios a los pacientes atendidos en el Centro de Didlisis, con el
fin de garantizar que, en la prestacion de sus servicios, éstos cumplen con los
procesos y protocolos clinico-médicos.

Garantizar el adecuado manejo de los sistemas de informacion clinicos del
Centro de Didlisis, que aseguren una actualizacion permanente de las
diferentes bases de datos, para llevar un seguimiento del paciente y su
evolucion, elaboracion de estudios médicos y demas analisis que permitan
determinar acciones a seguir.

Examinar las propuestas de reduccion de costos presentadas por las

diferentes &reas del Centro de Didlisis y establecer estrategias, que permitan
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mantener una relacion efectiva del costo-beneficio de tal manera que se
garantice una mejor calidad en los servicios médicos prestados a un menor
costo.

e) Garantizar la aplicacion de los diferentes procedimientos medicos del
servicio de Nefrologia.

f) Fiscalizar la calidad de los servicios médicos para garantizar el
cumplimiento de las normas de bioseguridad en el Centro de Dialisis.

g) Asegurar el registro efectivo y analisis de los datos derivados de la atencion
de los pacientes para determinar los resultados de gestion desde el punto de
vista clinico.

h) Garantizar la calidad de los informes medicos periddicos estadistico que se
requieran.

i) Participar en los diferentes programas de capacitacion continua
desarrollados en forma interinstitucional o extra institucional, para garantizar

la actualizacion Tecnoldgica, y Cientifica.

CARGO: MEDICO RESIDENTE

1. DEPENDENCIA ORGANICA
Reporta directamente a: Director Médico
Reporta funcionalmente a: Gerente
Clientes internos con quien interactia: Director Médico, Personal de
Enfermeria, Personal de Apoyo, Pacientes

Ubicacion Organizacional: Unidad Médica
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2. PERFIL DEL CARGO

Estudios: Requiere titulo profesional en medicina debidamente convalidado.

Naturaleza del cargo: Garantizar el cumplimiento de las disposiciones del

Director Medico, normas y procedimientos del proceso de tratamiento

hemodialitico.

3. DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

a)

b)

9)

h)

Garantizar la aplicacion de los protocolos del procedimiento médico durante
el tratamiento de diélisis.

Participar activamente de los diferentes comités de garantia de calidad de los
servicios prestados.

Asegurar la adecuada elaboracion, actualizacién, mantenimiento y archivo
de la historia clinica de cada paciente.

Participar en el control del cumplimiento de las normas de bioseguridad.
Garantizar el oportuno suministro de los insumos de dialisis en conjunto con
enfermeria.

Colaborar en la elaboracion de informes médicos y estadisticos.

Vigilar el cumplimiento de las diferentes funciones del personal que labora
en el &rea de dialisis cuando no esté presente el Director Médico.

Participar activamente en los programas de educacién y mejora continua
desarrollados en forma interinstitucional o extra institucional, para garantizar
la actualizacion Tecnoldgica, y Cientifica.

Analizar los resultados de los indicadores de gestion y proponer alternativas

de cambio para el Centro.
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j) Presentar propuestas de reduccion de costos, sin que estos afecten en la
calidad para la prestacion del servicio.

k) Asegurar el registro técnico, para generar el mantenimiento preventivo,
correctivo y oportuno de los equipos.

I) Desarrollar y liderar los programas de capacitacion y entrenamiento a los
pacientes para asegurar la continuidad y permanencia en los programas de

dialisis.

NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE ENFERMERIA

1. DEPENDENCIA ORGANICA
Reporta directamente a: Director Médico
Reporta funcionalmente a: Gerente
Clientes que le reportan: Enfermera
Clientes internos con quien interactia: Director Médico, Personal de
Enfermeria, Personal de Apoyo, Pacientes.

Ubicacion Organizacional: Unidad Médica

2. PERFIL DEL CARGO
Estudios: Requiere titulo de profesional en enfermeria debidamente
convalidado.
Experiencia: Profesional en enfermeria, con experiencia clinica en el &rea
de Nefrologia minimo tres afios, y tener conocimiento en el manejo de

computadores.
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Observaciones: Requiere preparacion de dos meses.

Naturaleza del cargo: Dirige labores de enfermeria, coordina todas las

actividades asistenciales relacionadas con la atencion del paciente y con las

demas dependencias del Centro de Dialisis. Dar a conocer normas Yy

reglamentos para su correcto funcionamiento, supervisar, controlar y

evaluar resultados.

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

a)

b)

d)

9)

Planifica y coordina las actividades asistenciales del area a su cargo.
Asegurar que el proceso de entrega de turno se cumpla de acuerdo al proceso
establecido garantizando el registro y conocimiento de las novedades clinicas
y administrativas generadas.

Llevar ordenadamente el control de los pacientes y los tratamientos a seguir
en sus diferentes procesos.

Garantizar el cumplimiento de la prestacion de servicios de enfermeria en los
diferentes procesos.

Capacitar al personal de enfermeria en la interpretacion y aplicacion de las
politicas, normas y procedimientos administrativos y clinicos del Centro para
el cumplimiento de la misma.

Asegurar el registro efectivo derivado de la atencion para determinar los
resultados de gestion desde el punto de vista clinico.

Participar activamente en la desarrollo de los comités para el mejoramiento

continuo de la calidad.
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h) Asegurar el registro adecuado y oportuno de todas las actividades de
enfermeria para conocer el comportamiento en la prestacion del servicio.

i) Garantizar la entrega oportuna de los Medicamentos a los pacientes de
acuerdo a los procesos y procedimientos establecidos.

j) Verificar el cumplimiento de las normas y procedimientos de higiene y
seguridad integral, establecidos por el Centro de Dialisis.

k) Participar en los programas de educacion continua desarrollados en forma
interinstitucional o extra institucional, para garantizar la actualizacion
Tecnoldgica, Cientifica y Administrativa.

I) Desarrollar y actualizar protocolos de enfermeria en cuanto a la atencion del
paciente de Nefrologia para garantizar la calidad de la atencion prestada por
enfermeria.

m) Liderar los procesos de educacion continuada, garantizando que todo el

personal de enfermeria se vincule a estos.

NOMBRE DEL CARGO: ENFERMERA

1. DEPENDENCIA ORGANICA
Reporta directamente a: Jefe de Enfermeria
Reporta funcionalmente a: Gerente
Clientes internos con quien interactia: Director Médico, Personal de
Enfermeria, Personal de Apoyo, Pacientes

Ubicacion Organizacional: Unidad Médica
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2. PERFIL DEL CARGO

Estudios: Requiere titulo de profesional en enfermeria debidamente

convalidado.

Observaciones: Requiere entrenamiento.

Naturaleza del cargo: Efectuar las actividades asistenciales relacionadas con la

atencion del paciente en el ambito de la enfermeria. Garantizar el cumplimiento

de las disposiciones superiores, normas y protocolos del proceso de diélisis.

3. DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

a)

b)

9)

h)

Registrar oportunamente los datos derivados de la atencion del paciente

antes, durante y después de la dialisis.

Cumplir con el proceso de entrega de turno garantizando el registro y
conocimiento de las novedades clinicas y administrativas.

Dar cumplimiento a los protocolos establecidos para el funcionamiento
adecuado de los equipos de trabajo.

Participar activamente en los comités en los que fuera requerida.

Cumplir con el registro adecuado y oportuno de las actividades de
enfermeria para conocer el nivel de cumplimiento de sus funciones.

Informar oportunamente de novedades presentadas con los pacientes y/o los
equipos bajo su responsabilidad.

Cumplir a cabalidad con las normas de higiene y bioseguridad
implementadas en el centro.

Realiza cualquier otra actividad que le sea asignada.
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NOMBRE DEL CARGO: PSICOLOGO
1. DEPENDENCIA ORGANICA
Reporta directamente a: Director Médico
Reporta funcionalmente a: Gerente
Clientes internos con quien interactia: Director Médico, Gerente-
Administrador, Jefe de Enfermeria, Pacientes

Ubicacion Organizacional: Unidad Médica

2. PERFIL DEL CARGO
Estudios: Titulo de Psicélogo, otorgado por una Institucion Universitaria
aprobada por el Ministerio de Educacion.
Experiencia: Dos afios en Psicologia clinica. Experiencia en trato con
pacientes terminales o con invalidez, manejo de grupo y psicoterapia individual
y familiar.
Observaciones: Requiere entrenamiento de un meses.
Naturaleza del cargo: Evaluar e intervenir en todos los procesos psicoldgicos
implicados en la vivencia emocional, cognoscitiva y conductual del paciente que
se ve enfrentado a la falla renal crénica, asi como interactuar con los familiares
para que facilitan la aceptacion y el ajuste del paciente a la enfermedad y al

tratamiento.

3. DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES
a) Investigar el estado emocional y psicoldgico de cada paciente y registrar los

resultados derivados de su evaluacion en la Historia Clinica.
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b) Participar en los comités de Garantia de la Calidad en Salud.

c) Analizar los resultados de los indicadores de gestion y proponer alternativas
de cambio.

d) Desarrollar y liderar los programas de capacitacion y entrenamiento a los
pacientes para asegurar la continuidad y permanencia en los programas
psicologia.

e) Participar en los programas de educacion continua desarrollados en forma
interinstitucional o extra institucional, para garantizar la actualizacion
Tecnoldgica, Cientifica y Administrativa.

f) Emitir oportunamente los informes correspondientes a psicologia.

NOMBRE DEL CARGO: NUTRICIONISTA

1. DEPENDENCIA ORGANICA
Reporta directamente a: Director Médico
Reporta funcionalmente a: Gerente
Clientes internos con quien interactia: Director Medico, Gerente-
Administrador, Jefe de Enfermeria, Pacientes

Ubicacion Organizacional: Unidad Médica

2. PERFIL DEL CARGO
Estudios: Titulo de Nutricionista Dietista, otorgado por una Institucion

Universitaria aprobada por el Ministerio de Educacion.
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Experiencia: Experiencia minima dos afios, en el area Clinica, de

preferencia con pacientes renales.

Observaciones: Requiere entrenamiento de un meses.

Naturaleza del cargo: Evaluar el estado nutricional de los pacientes del Centro

de Dialisis, con el fin de establecer el tratamiento nutricional adecuado y realizar

el seguimiento de este, garantizando mejorar su calidad de vida.

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

a)

b)

d)

9)

h)

Asegurar el balance nutricional del paciente renal.

Mantener y asegurar el registro adecuado y oportuno en la historia clinica de
todas las actividades de nutricion, para conocer el comportamiento en la
prestacion del servicio desde el punto de vista nutricional.

Garantizar el seguimiento de la efectividad y adherencia del tratamiento
nutricional del paciente.

Analizar mensualmente los resultados de indicadores de atencion nutricional,
con el fin de generar acciones para el mejoramiento nutricional del paciente.

Participar en los comités de Garantia de la Calidad en Salud.

Planificar, desarrollar y liderar los planes de capacitacion y adiestramiento a
los pacientes para asegurar la continuidad y permanencia en los programas
nutricionales.

Formar parte de los programas de educacion continua desarrollados en
forma interinstitucional o extra institucional, para garantizar la actualizacion
Tecnoldgica, Cientifica y Administrativa.

Emitir oportunamente los informes correspondientes a psicologia.
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NOMBRE DEL CARGO: TRABAJADORA SOCIAL

1. DEPENDENCIA ORGANICA
Reporta directamente a: Director Médico
Reporta funcionalmente a: Gerente
Clientes internos con quien interactia: Director Médico, Gerente-
Administrador, Jefe de Enfermeria, Pacientes

Ubicacion Organizacional: Unidad Médica

2. PERFIL DEL CARGO

Estudios: Titulo de Trabajadora Social, otorgado por una Institucion de
Educacion Superior y debidamente validado.

Observaciones: Requiere entrenamiento de un meses.

Naturaleza del cargo: Asesorar al paciente en los tramites para cumplir con los
requisitos establecidos por las Aseguradoras para su admision, y verificar los
derechos y deberes para acceder a la prestacion del servicio, asi mismo debe
contribuir a la integralidad entre el paciente y su familia, el medio, y Centro de

Dialisis, asegurando el bienestar del mismo.

3. DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES
a) Asesorar a los pacientes en los tramites que debe hacer cuando no se pueda
realizar la verificacion de derechos, por no cumplir los requisitos

establecidos por las Aseguradoras.
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b) Verificar que los pacientes del Centro de Didlisis cumplan con todos los
requisitos de admision, para tener derecho a la prestacion de servicios.

c) Investigar los aspectos socio-familiar y econdmico, e identificar los factores
medio ambientales que puedan incidir en el estado de animo y salud de los
pacientes, con el fin de lograr la intervencién del equipo interdisciplinario.

d) Garantizar un plan de educacion para el paciente y su familia desde punto de
vista socioeconomico.

e) Efectuar visitas domiciliarias a los pacientes que lo requieran para lograr una
valoracion de las condiciones higiénicas y determinar la incidencia de la
adherencia al tratamiento y la calidad de vida del paciente.

f) Hacer un seguimiento a aquellos pacientes que abandonan la terapia, para
determinar las causas o aspectos médicos que han generado el abandono y
buscar estrategias para la recuperacion del paciente.

g) Participar en los programas de educacion continua desarrollados en forma
interinstitucional o extra institucional, para garantizar la actualizacion
Tecnoldgica, Cientifica y Administrativa.

h) Emitir oportunamente los informes correspondientes a psicologia.

NOMBRE DEL CARGO: CONTADOR
1. DEPENDENCIA ORGANICA
Reporta directamente a: Gerente
Cargos que le reportan: Gerente
Clientes internos con quien interactta: Gerente, Clientes Externos

Ubicacion Organizacional: Unidad Administrativa.
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2. PERFIL DEL CARGO

Estudios: Titulo de Contadora con conocimientos en secretariado ejecutivo.

Experiencia: Mas de un afio.

Observaciones: Requiere una preparacion de dos semanas previo a asumir el

cargo.

Naturaleza del cargo: Es la persona que con su labor ayuda a mantener la

organizacion contable y administrativa del Centro de Didlisis, garantizando el

cumplimiento de requisitos de ley y de la Empresa.

3. DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

a)

b)

d)

9)

Clasificar, registrar, y manejar adecuadamente la documentacion contable
interna y externa que se genere en la Centro de Didlisis.

Garantizar la entrega oportuna de las novedades de nomina del personal del
Centro de Dialisis.

Preparar y presentar informes mensuales y en los plazos establecidos de los
movimientos de inventarios al Gerente-Administrador.

Asegurar el cumplimiento de las normas establecidas para el manejo
contable del Centro de Didlisis, manteniendo actualizada y en orden la
contabilidad.

Cumplir oportunamente con el pago de proveedores y nomina de
trabajadores.

Garantizar el registro oportuno de entradas y salidas de inventarios (insumos
y elementos), de Centro de Dialisis.

Llevar adecuadamente el manejo de la caja menor bajo el proceso

preestablecido por él centro.
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h) Llevar en forma organizada y oportuna el manejo del archivo de
documentos que le corresponden con el fin de atender los requerimientos o
solicitudes de informacion tanto internas como externas.

i) Coordinar la programacion y el desarrollo de las reuniones que establezca
el Gerente-Administrador.

J) Asegurar la aplicacion y cumplimiento de las NORMAS, establecidas para
cada uno de los procesos y procedimientos.

k) Participar en los programas de educacion continua desarrollados en forma
interinstitucional o extra institucional, para garantizar la actualizacion

tecnologica, cientifica y administrativa.

NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE SERVICIOS

1. DEPENDENCIA ORGANICA
Reporta directamente a: Jefe de Enfermeria
Reporta funcionalmente a: Gerente
Clientes internos con quien interactua: Director Médico, Gerente,
Personal de Enfermeria, Pacientes

Ubicacion Organizacional: Unidad Médica

2. PERFIL DEL CARGO
Estudios: Bachiller.
Experiencia: Minimo de un mes en cargos similares.

Observaciones: Requiere preparacion en programas de Bioseguridad.
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Naturaleza del cargo: Mantener todos los y areas del Centro de Dialisis en
impecable limpieza, higiene y desinfeccion de las areas especificas, de acuerdo

a las indicaciones y entrenamiento previo.

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

a) Garantizar la limpieza general del Centro de Dialisis.

b) Asegurar y mantener en completa limpieza y desinfeccion de la sala de
procedimientos, pisos, sillas y demas éareas asépticas de la Sala de
Hemodialisis.

c) Informar oportunamente la requisicion de insumos de cafeteria y aseo.

d) Manejar adecuadamente los desechos del Centro de Dialisis generados para
la prestacion del servicio de acuerdo con los parametros establecidos en el
programa de Bioseguridad.

e) Utilizar debidamente los implementos asignados para su proteccion.

f) Llevar un registro para el control de los elementos entregados para su

esterilizacion.



FORMATO 2: Formato de Requerimiento de Personal.
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FORMATO 3: Formato de Ficha de Evaluacion e informe de Desempefio

CENTRO DE DIALISIS CORNELIO SAMANIEGO VALDIVIESO CIA. LTDA.
INFORME DE DESEMPENO

Evaluado:
Evaluador:
Fecha:
Evaluado Evaluador
DI/ R| B |MB|E Dl R| B |MB|E
CRITERIOS DE EVALUACION % |N|RV|AV|CS |S|% |N|RV|AV|CS |S
112 | 3 4 |5 112 | 3 4 |5

1| Desarrollo Humano

Relacion humana

Actitud positiva frente al cambio

Colaborador

Subtotal Desarrollo Humano

2 | Educacién y Experiencia Profesional

Conocimientos

Especializacion

Titulo académico

Experiencia

Asistencia eventos de capacitacion en la organizacion

Subtotal Formacion y experiencia profesional

3 | Valores Humanos

Vivencia de valores éticos y morales

Mistica como trabajador del area de salud

Asiste puntualmente a sus labores

Subtotal Valores Humanos

4| Contribucién al mejoramiento de la calidad

Ejecuta proyectos de mejoramiento establecidos

Subtotal Contribucién al Mejoramiento de la Calidad

TOTAL DE EVALUACION

CONCLUSION DE EVALUACION

ACUERDO DE ACCIONES DE MEJORAMIENTO

Evaluado Evaluador




FORMATO 4: Registro de asistencia de Personal

CENTRO DE DIALISIS CORNELIO SAMANIEGO VALDIVIESO CIA. LTDA.
REGISTRO DE ASISTENCIA DIARIO DE PERSONAL
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FECHA:
MARNANA TARDE
HORA HORA HORA HORA
No. NOMBRES Y APELLIDOS CARGO ENTRADA | SALIDA FIRMA ENTRADA | SALIDA FIRMA OBSERVACIONES

10

11

12

13




FORMATO 5: Formato de horario mensual de enfermeras y medico residente.

CENTRO DE DIALISIS CORNELIO SAMANIEGO VALDIVIESO CIA. LTDA.
HORARIO MENSUAL DE ENFERMERAS Y MEDICO RESIDENTE
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MES ANO
TURNOS MENSUALES DE ENFERMERAS
SEMANA 1. SEMANA 2. SEMANA 3. SEMANA 4. SEMANA 5
L{M|{M|JIVI|S|ILIM|MI[J|VISILIM|MI[|J[V|S|ILIM|[MI|J|VI|S|L|M|MI|[I|V]|S
TURNOS / DIA
MANANA
TARDE
NOCHE
TURNOS MENSUALES DE MEDICO RESIDENTE
SEMANA 1. SEMANA 2. SEMANA 3. SEMANA 4. SEMANA 5
L{M|{M|JIVI|SIL|{M|MI[J|VISILIM|{MI[|J[V|S|ILIM|[MI|J|VI|S|L|M|MI|[I|V]|S
TURNOS / DIA
MANANA
TARDE

NOVEDADES PRESENTADAS EN LOS TURNOS

No. PERSONAL FECHA HORARIO NOVEDAD

1

2

3

Responsable:




FORMATO 6: Plan anual de Capacitacion

CENTRO DE DIALISIS CORNELIO SAMANIEGO CIA. LTDA
PLAN DE CAPACITACION AL PERSONAL CORRESPONDIENTE AL SEGUNDO SEMESTRE DEL ANO 2010
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MES FECHAS TEMAS INSTITUCION GRUPO DIRIGIDO OBSERVACIONES
JULIO Del 15 al 20 Didlisis Peritoneal Baxter del Ecuador - Cuenca Médico Residente /
Enfermeras
AGOSTO 28 Nutricion a pac |_e_ntes en Instituto Sudamericano Nutricionista
Hemodialisis
SEPTIEMBRE Del 20 al 25 Manejo de Maquina Diamax Baxter del Ecuador - Cuenca Enfermeras
OCTUBRE Del 05 al 10 Lideres en Gestion de la Calidad Qualiplus del Ecuador Todo el personal
NOVIEMBRE Del 12 al 14 Inspecciones Internas Qualiplus del Ecuador Trabajo Social y
Contabilidad
DICIEMBRE Del 17 al 18 Manejo psicologico de pacientes en | g o 4ol Ecuador - Quito Psic6logo

hemodialisis

RESPONSABLE: GERENTE GENERAL
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FORMATO 7: Manual de Seguridad

CENTRO DE DIALISIS CORNELIO SAMANIEGO CIA. LTDA.

MANUAL DE SEGURIDAD

1. MANEJO DE DESECHOS

1.1. SEPARACION DE DESECHOS EN CADA DEPARTAMENTO

La separacion de los desechos en todos los departamentos del Centro de Dialisis.
Los recipientes deberdn estar rotulados, limpios y del tamafio apropiado a la cantidad
de desechos generados. Los recipientes estaran dispuestos de la siguiente manera:
Recipientes rojos: Desechos infecciosos
Recipientes azules: Desechos comunes

e Sala de Espera: Recipiente para comunes.

e Consultorios Médicos: Recipientes para comunes e infecciosos.

e Oficinas: Recipientes para comunes.

e Bafios para Personal: Recipientes para comunes.

e Barfios para Pacientes: Recipientes para comunes e infecciosos.

e Sala de Hemodialisis: Recipientes para comunes, infecciosos y corto

punzantes.
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1.2. ALMACENAMIENTO DE DESECHOS EN EL AREA DE DESECHOS

En el Centro de Didlisis el almacenamiento se lo realiza en los recipientes
especificos en el Area de Desechos ubicado en la parte posterior del edificio y que

estan rotulados visiblemente.

= Se usan fundas de color rojo para desechos infecciosos.
= Se usan fundas de color negro para desechos comunes.

= Se usan recipientes de plastico resistente y con tapa para los cortopunzantes.

1.3. TRANSPORTE DE DESECHOS

El transporte desde las areas hacia el area de desechos se lo realiza al final de la

jornada diaria de trabajo.

1.4. TRATAMIENTO DE DESECHOS

El personal de enfermeria debe colocar en el recipiente destinado a
cortopunzantes, hipoclorito al 5% hasta un nivel que cubra los desechos. Los
insumos utilizados en el tratamiento de hemodidlisis serdn tratados con hipoclorito al

5% antes de ser depositados en los recipientes de almacenamiento. EI agua de
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drenaje de las maquinas de didlisis recibird tratamiento mediante goteo continuo de

hipoclorito.

1.5. PERSONAL ENCARGADO DE LOS DESECHOS

La recoleccién interna, transporte y almacenamiento esta a cargo de la persona de
Servicios Generales y esta usara guantes, gorro, mascarilla y ropa especifica. Ademas

tiene que ser inmunizada para: Tétanos y Hepatitis B.

1.6. ENTREGA DE DESECHOS

La entrega se la realiza al personal Municipal los dias martes en la mafiana, la
constancia de la entrega se debe anotara en el Registro de Entrega de Desechos
Contaminados donde consta: la fecha, el peso, la persona que entrega y la persona

que recibe.

2. ASEO Y LIMPIEZA DEL AREA FiSICA.

Terminado el turno de los pacientes que reciben la hemodidlisis la persona

encargada de la limpieza y desinfeccidn procedera diariamente a:
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e Vestirse adecuadamente para iniciar su labor especifica. Utilizard: ropa de
limpieza, zapatos, gorro, mascarilla y guantes.

e Realizara limpieza en seco de los diversos ambientes del Centro de Dialisis.

e Recolectarda los desechos no contaminados y procedera a ponerlos en el
recipiente destinado para el efecto.

e Limpiara los bafios y recolectara los desechos contaminados para depositarlos en
el recipiente correspondiente.

e Pasara el trapeador humedo por todo el piso.

e Limpiara con desinfectante (Hipoclorito) las paredes de la sala de hemodialisis.

e Pasara el trapeador con desinfectante el piso de la sala de hemodidlisis hasta la
entrada del centro.

e Lavara adecuadamente los instrumentos de limpieza y procedera a colocarlos en
el sitio correspondiente.

e Se cambiara la ropa utilizada y dejara en el vestidor designado para el efecto.

3. ELIMINACION DE DESECHOS.

En la mafana los desechos no contaminados derivados de la preparacion de las
maquinas para la realizacién de hemodialisis, seran depositados en los recipientes
azules que se estan ubicados a lado de cada méaquina, los desechos infecciosos
producidos en la conexion de los pacientes se depositaran en los recipientes rojos

gue se encuentran junto con el recipiente azul.
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Terminada la conexion de los pacientes todos los desechos no contaminados se
depositaran en el recipiente de recoleccion con funda negra, lo desechos

contaminados se depositardn en el recipiente con funda roja.

Al terminar el procedimiento hemodialitico, los desechos cortopunzantes
contaminados se depositaran en el recipiente especifico para el efecto, el cual
contiene hipoclorito. Los desechos como frascos, y algunas jeringuillas se depositaran
también en el recipiente rotulado para desechos especiales. Los materiales como
filtros, lineas, etc. recibiran tratamiento con hipoclorito antes de ser depositadas en el

recipiente con funda roja que corresponde a desechos biodegradables.

Al final de cada turno se cerrara la funda roja, se pesara, rotulara la mismay se
depositara en el sitio determinado para recoleccion de desechos dentro del tacho rojo
en donde permanecerd hasta que el recolector municipal lo retire. La funda de color
negro también se cerrard y depositara en el sitio de recoleccion de desechos dentro
del tacho azul para luego ser eliminada con el procedimiento de basura comun

inorganica.

Todo el proceso de manejo de desechos se realizard tomando las debidas
precauciones, usando guantes, gorro y mascarilla. Ademas se llevara un registro de
entrega de desechos al recolector municipal en el cual constara firma de quien

entrega, peso de la funda y firma de quien recibe.
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FORMATO 8: Formato de Encuesta de Identificacion de Riesgos

CENTRO DE DIALISIS CORNELIO SAMANIEGO CIA. LTDA.

ENCUESTA DE IDENTIFICACION DE RIESGOS

DEPARTAMENTO:

FECHA:

Riesgos presentados

Informador
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FORMATO 9: Formato de riesgos identificados y acciones tomadas

CENTRO DE DIALISIS CORNELIO SAMANIEGO CIA. LTDA.
FORMATO DE RIESGOS IDENTIFICADOS Y ACCIONES TOMADAS

DEPARTAMENTO
FECHA

Riesgos presentados Acciones tomadas

Observaciones

Es necesario actualizar Manual de Seguridad: SI () NO ()

Evaluador



(UNCLUSIONEY
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h. CONCLUSIONES

El presente trabajo permite conocer la importancia que tiene la correcta gestion del
Recurso Humano para el crecimiento y desarrollo organizacional, por lo que una vez

realizada la investigacion hemos llegado a las siguientes conclusiones.

e Con los resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas se evidencio que
realizan el reclutamiento, seleccion, induccion, capacitacion y evaluaciones del

personal.

e Se evidencio también que las empresas cumplen sus obligaciones patronales, asi
como también se preocupan por mantener la seguridad de su personal, asi como

también mejorar el ambiente laboral y las relaciones laborales.

e La mayoria de las empresas no han considerado conveniente incorporar al

sistema de gestion del recurso humano principios basados en calidad.

e Al validar el trabajo en el Centro de Dialisis Cornelio Samaniego Cia. Ltda., se
evidencio el interés de incorporar a su gestion del recurso humano y en si a toda
la gestion empresarial principios de calidad total basados en la Norma

Internacional 1SO 9001-2000.
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El Centro de Dialisis Cornelio Samaniego Cia. Ltda., a través de esta propuesta
pretende gestionar el recurso humano mediante procesos secuenciales e
interrelacionados debidamente documentados y controlados que le permitan
obtener una mayor productividad de sus empleados y asi mejorar la calidad del

servicio que ofrece.

Se planteo un Manual de Seguridad debido a la necesidad de prever y prevenir
posibles accidentes laborales debido a la manipulacion por parte del personal del

Centro de Dialisis desechos en su mayoria contagiosos.

Los objetivos y la hipotesis se cumplieron mediante la presentacion de la
propuesta alternativa para el mejoramiento de la calidad de la Gestion del

recurso Humano en el Centro de Diélisis Cornelio Samaniego.






140

RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta las conclusiones planteadas podemos realizar las siguientes

recomendaciones:

Recomendamos a los directivos de las empresas realizar controles y
evaluaciones periddicas sobre la gestion emprendida en cada uno de los pasos
que constituye el proceso de gestién del recurso humano, ya que este

constituye el motor principal para el logro de los objetivos.

Recomendamos la evaluacion periddica del ambiente laboral y relaciones

laborales por su influencia directa en el desempefio de los trabajadores.

Recomendamos a los directivos de las diferentes empresas en lo posible
aplicar a su gestion principios basados en calidad total, de tal manera que sus

procesos se encuentren debidamente documentados y controlados.

Recomendamos a los Directivos del Centro de Didlisis aplicar a su gestion la
propuesta planteada, misma que se constituird en un aporte significativo para
el mejoramiento en la gestion del recurso humano basados en principios de

calidad total.
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e Recomendamos a la Universidad Nacional de Loja, ofrecer conocimientos
sobre este tema de trascendental importancia como es la Gestion de la

Calidad.



J
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k. ANEXOS

ENCUESTA A GERENTES

ANALISIS DEL PUESTO DE TRABAJO
Pregunta 1.- ; Cuantos trabajadores laboran en la empresa?

Area Administrativa ()
Area Productiva ()
Pregunta 2.- ; Cuenta la empresa con un Manual de Funciones y Responsabilidad?
Sl ()
NO ()

PLANIFICACION DEL RECURSO HUMANO

Pregunta 3. ;/Planifica la empresa las necesidades futuras de Recursos Humanos en
los diferentes departamentos?

Sl ()

NO ()

SELECCION Y RECLUTAMIENTO

Pregunta 4. Como realiza el reclutamiento y seleccién del nuevo personal
Reclutamiento

Recomendaciones ()

Prensa ()

Internet ()

Empresas Privadas ()

Seleccion
Pruebas )
Entrevistas )
Otros )
Pregunta 5.- ;La Empresa capacita al Personal al momento de ingresar a la Empresa
para la prestacion de sus servicios (Plan de Induccion)?

—~~—~

Sl ()
NO ()
RETRIBUCION

Pregunta 6.- ;Que pardmetros toma en cuenta para evaluar los puestos de trabajo y
aumentos salariales?

Desemperio en las funciones / logros obtenidos ()

Aptitud y actitud en el trabajo ()

Pregunta 7. ;Qué beneficios ofrece a sus trabajadores?
Décimo tercer sueldo o bono navidefio
Décimo cuarto sueldo o bono escolar

—~
~— —
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Incentivos / comisiones / horas extras
Utilidades
Bonos varios

NN N

EVALUACION Y DESEMPENO
Pregunta 8. Realiza evaluaciones sobre el desempefio de los trabajadores en el
puesto de trabajo.

Sl ()
NO ()
Pregunta 9.- ;Con que frecuencia evalla el desempefio del personal?
Mensual ()
Trimestral ()
Semestral ()
Anual ()
Ninguna ()

FORMACION Y DESARROLLO
Pregunta 10.- ;Cuenta la empresa con un Plan de Capacitacion?

Si ()

NO ()

Pregunta 11.- Evalla la eficiencia de las diferentes capacitaciones que ofrece al
personal

Sl ()

NO ()

PLANIFICACION Y GESTION DE UNA CARRERA PROFESIONAL
(ASCENSOS)

Pregunta 12.- Existe alguna politica para que los trabajadores logren desarrollar una
Carrera Profesional dentro de la Empresa (Ascensos)

Sl ()

NO ()

CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO Y PRODUCTIVIDAD

Pregunta 13. La Empresa ha planificado poner en marcha algun programa de mejora
de la productividad (Gestion calidad (Normas ISO, Circulos de Calidad, Calidad
Total, Planeacion Estratégica, etc.)

Sl ()

NO ()

Pregunta 14.- ;Aplica la empresa politicas de ayuda a los trabajadores con
dificultades?

Sl ()
NO ()



148

Pregunta 15.- ;Mantiene informados a los trabajadores sobre lo que sucede en la

Empresa?

SI ()

NO ()

Pregunta 16.- ;Que medios emplean para la comunicacion en la Empresa?
Oficios ()

Reuniones ()

Otros ()

HIGIENE Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

Pregunta 17.- Pone en practica politicas para la prevencion de accidentes de trabajo
y enfermedades laborales

Sl ()
NO ()

RELACIONES LABORALES
Pregunta 18.- ;Coémo considera las relaciones laborales en la Empresa?

Buenas ()
Regulares ()
Malas ()

Pregunta 19.- ; Tiene dificultad para que los trabajadores cumplan los reglamentos,
politicas, estatutos y deméas normas internas?

Sl ()
NO ()
Pregunta 20.- ;Cémo considera al Recurso Humano que labora con Usted?
Bueno ()
Regular ()

Malo ()
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ENCUESTA A EMPLEADOS
Pregunta 1.- ; Mediante qué medios fue su ingreso a la Empresa?
Pregunta 2.- Recibio6 induccion sobre su puesto de trabajo cuando ingreso a laborar
en la Empresa
SI ()
NO ()
Pregunta 3.- ; Como considera las relaciones laborales en la Empresa?
Buenas ()

Regulares ()
Malas ()
Pregunta 4.- ;La Empresa capacita al personal?
Sl ()
NO ()

Pregunta 5.- La empresa pone en practica politicas de Seguridad para la ejecucion
de las labores dentro de la Empresa

SI ()

NO ()

Pregunta 6.- ;Considera que la remuneracion percibida esta acorde con el grado de
responsabilidad en la Empresa?

Sl ()
NO ()
Pregunta 7.- ;La Empresa cumple puntualmente con sus obligaciones patronales?
Sl ()
NO ()

ENCUESTA A CLIENTES

Pregunta 1.- ¢El trato que recibié por parte del personal que labora en la Empresa?

Bueno ()
Regular ()
Malo ()
Pregunta 2.- ;Como calificaria el servicio que Usted recibe en la Empresa?
Bueno ()
Regular ()

Malo ()
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1. TITULO

“PROPUESTA ALTERNATIVA PARA EL MEJORAMIENTO DEL
CONTROL DE LA CALIDAD EN LA GESTION DEL RECURSO HUMANO
Y RELACIONES LABORALES EN LAS EMPRESAS PRIVADAS DE

SERVICIOS DE LA CIUDAD DE LOJA”

2. PROBLEMA

Hace algunos afos se consideraba al Recurso Humano como una parte més de la
maquinaria de produccién, y no como un elemento indispensable para lograr el éxito
de una organizacion. Se catalogaba a la persona como un instrumento, sin considerar
que es el capital principal, poseedor de habilidades, capacidades, aptitudes y
caracteristicas que dan vida, movimiento y accién a toda la organizacion. Hoy en dia
se lo reconoce como el factor primordial que conduce al logro de altos niveles de
eficiencia y eficacia, de donde se deriva la importancia de establecer parametros de
direccionamiento claros que conduzcan al logro de estos objetivos, requiriéndose
entonces el conocimiento y aplicaciébn de herramientas para una efectiva

administracion del personal.

Toda empresa debe considerar que para reponer maquinaria o pérdida de dinero lo

podemos resolver mediante la obtencidn de un préstamo, pero para la fuga del talento
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humano, esta solucion no es posible adoptar. Toma afios reclutar, capacitar y
desarrollar el personal necesario para la conformacion de grupos de trabajos
competitivos, es por ello que las organizaciones han comenzado a considerar al
talento humano como su capital mas importante y la correcta administracion de los
mismos como una de sus tareas mas decisivas. Las exigencias del mercado laboral y
la necesidad de incrementar los niveles de productividad empresarial que conduzcan a
una alta competitividad, son factores que inciden sustancialmente en la forma como

se establece y direcciona una efectiva administracion del personal en una empresa.

Mediante un control de la calidad en la gestion del Recurso Humano las Empresas
pueden determinar las deficiencias que existen dentro de la organizacion, o bien,
ayudar a mejorar lo que ya esta establecido, asi como también mejorar a cada uno de
los trabajadores de la organizacién. Estos controles permiten a la administracion
evaluar a cada empleado, para ver si es el indicado en el puesto y revisar que es lo
que éste puede mejorar y de esta manera aportar mas a su puesto. Los controles deben
Ilevarse a cabo de manera periddica, de esta manera la empresa podra tener un mejor

control interno y ademas que estara en constante crecimiento.

La gestion de los recursos humanos en la mayoria de empresas de la localidad no
tiene la importancia necesaria, no se determina si los recursos humanos que
administran las empresas se gestionan correctamente o si estan cumpliéndose los

fines para los cuales fueron contratados y si tales fines, se logran con efectividad,
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eficiencia y economia, componentes principales de la auditoria de gestion de
Recursos Humanos. La problematica en la que se centra la gestion del Recurso
Humano en la mayoria de empresas de la ciudad de Loja la constituye el proceso
propio de la Gestion del Recurso Humano que incluye el analisis de la productividad
qgue los empleados proporcionan a la empresa, el clima laboral existente que en
algunas empresas es el inadecuada para llevar a cabo las labores, las politicas de
promocion e incentivos aplicadas que no constituyen motivacion, las politicas de

seleccion y formacion de los empleados y el disefio de tareas y puestos de trabajo.

Entre los problemas evidenciados tenemos:

o En la Planificacion de los Recursos Humanos: No se evalla eficazmente las
necesidades futuras de recursos humanos, de tal manera que se garantice que la
empresa va a contar con el personal necesario tanto en cantidad como en habilidades,
comportamientos y valores requeridos, en los puestos adecuados y en el momento

preciso, de forma que se puedan alcanzar los objetivos generales de la organizacion.

o En el reclutamiento y seleccién: el uso de técnicas inadecuadas para atraer
candidatos potenciales calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la
organizacion ocasiona que los candidatos reclutados no sean los més adecuados para
ocupar los cargos existentes en la empresa, aumentado los problemas fundamentales

como la adecuacion del hombre al cargo y la eficiencia del hombre al cargo.
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o En la Orientacion e Induccion del personal: falta de un buen plan de
induccion por parte de la administracion hacia sus empleados nuevos, lo que ocasiona
confusion e incertidumbre al nuevo empleado y pérdida de tiempo y dinero a la
empresa por el tiempo que se toma en encaminarlo y dirigirlo a entender su trabajo,
se relacione con el ambiente laboral y se comprometa con los objetivos

institucionales.

o En la formacion y capacitacion: insuficientes planes de capacitacion para el
personal, lo que ha provocado una falta de potenciacion de las habilidades, actitudes y

conocimientos necesarios para llevar un buen desempefio en el trabajo.

o En la evaluacién del rendimiento: falta de difusion sobre el objetivo de la
evaluacion del rendimiento al personal, debido a que este lo considera que es un acto
coercitivo  hacia su desempefio y no como medida que le permita tanto al
administrador como al empleado en si, determinar resultados obtenidos, desempefio
eficaz en el puesto de trabajo, excelencia laboral y cualidades necesarias para cumplir

sus funciones.

o En el salario y recompensa: en la mayoria de las empresas el salario que
perciben los empleados no va de acuerdo a lo que establece la Ley lo que nos les
permite cubrir sus necesidades basicas, ademas que se vienen a tornar en planos y no

distinguen el buen desempefio del malo, esta falta de andlisis de salarios y
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recompensas hace que se genere un ambiente laboral inestable debido a que los
empleados no se sienten motivados para cumplir eficientemente su trabajo y no se

comprometen con los objetivos propios de la empresa.

Es necesario que las empresas locales enfoquen la Gestion del Recurso mas
importante como es el humano a mantener relaciones laborales provechosas y que la
evaluacion permanente del control interno mantenido se lo considere como un recurso

de vital importancia para encaminar la empresa y al personal al éxito.

Tomando en cuenta estos puntos de vista y considerando la importancia de la
aplicacion de un Control de la calidad en la Gestion del Recurso Humano como
mecanismo para evaluar la Gestion del recurso humano dentro de la empresa se
revela la importancia de elaborar una propuesta alternativa para el mejoramiento del
control de la calidad en la gestion del Recurso Humano y relaciones laborales en las
empresas privadas lojanas, que le permita al administrador en forma répida y facil
enfocarse a mejorar la Gestion del Recurso Humano, planteando el siguiente

problema:

“LA FALTA DE CONTROL DE LA CALIDAD EN LA GESTION DEL
RECURSO HUMANO Y RELACIONES LABORALES EN LAS EMPRESAS
PRIVADAS LOJANAS NO PERMITE A LAS EMPRESAS VERIFICAR SI EL
DESEMPERNO DE LAS FUNCIONES ES LA CORRECTA”

3. JUSTIFICACION
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3.1. JUSTIFICACION ACADEMICA

La Universidad Nacional de Loja, el Area Juridica, Social y Administrativa y por
ende el Nivel de Postgrado, tienen como objetivo fundamental la formacion de
profesionales capaces, idoneos y responsables que resuelvan los problemas que
afectan dia a dia a las organizaciones tanto publicas como privadas, mediante el
proceso de investigacion que posibilita la recreacion del conocimiento a través de la
investigacion mediante la vinculacién teodrica y préctica de los conocimientos
adquiridos durante el periodo de formacion profesional y asi poder contribuir a la

sociedad a través del desarrollo de las funciones prioritarias de la universidad

Por esta razon la capacidad académica adquirida en las aulas universitarias facilitara
poder llevar a efecto el presente trabajo investigativo mediante la elaboracion de
una propuesta alternativa para el mejoramiento del control de calidad de la gestion del

recurso humano y relaciones laborales.

3.2. JUSTIFICACION INSTITUCIONAL

Los Directivos y Personal que labora en las empresas privadas de servicio de la
ciudad de Loja y otros interesados, podran disponer de una propuesta alternativa para
el mejoramiento del control de calidad de la gestion del recurso humano y relaciones

laborales como mecanismo para analizar la eficacia y eficiencia de las politicas y
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practicas de gestion del Recurso Humano, el mismo que estara desarrollado en una
fase tedrica y practica que les seré de utilidad para el mejoramiento interno y externo

de las organizaciones.

3.3. JUSTIFICACION SOCIAL

Es menester que las Empresas tomen en cuenta la importancia del Recurso Humano y
que de su gestion depende el éxito de las organizaciones, debido al compromiso de
todo el personal que labora para la consecucién de los objetivos, por lo tanto
consideramos que al elaborar una propuesta alternativa para mejorar el control de
calidad de la gestion del recurso humano y relaciones laborales estamos
contribuyendo socialmente a que las empresas evallen la gestion realizada de tal
manera que les permita mejorar las falencias y enfocarse al compromiso empresarial

de crecimiento y productividad.

4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar un Propuesta alternativa para el mejoramiento del Control de la Calidad en

la Gestion del Recurso Humano y Relaciones Laborales, que permita lograr eficacia 'y
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eficiencia en las politicas y practicas de la gestion del recurso humano aplicadas en

las empresas.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Realizar un diagnostico del Control de la Calidad de la Gestion del Recurso
Humano en las empresas privadas de servicio de la ciudad de Loja que permita un

anélisis general de la gestion del Recurso Humano y las relaciones laborales.

e Elaborar un Propuesta alternativa para el mejoramiento del Control de la Calidad

en la Gestion del Recurso Humano y Relaciones Laborales.

e Validacion del Trabajo de Investigacion mediante la aplicacion de la propuesta
alternativa para el mejoramiento del Control de la Calidad en la Gestion del
Recurso Humano y Relaciones Laborales en el Centro de Dialisis Cornelio

Samaniego Cia. Ltda. de la ciudad de Loja.
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5. MARCO TEORICO

5.1 EMPRESA

5.1.1. CONCEPTO

La empresa es la unidad econdmico-social, con fines de lucro, en la que el capital, el
trabajo y la direccion se coordinan para realizar una produccion socialmente dtil, de
acuerdo con las exigencias del bien comun.

Los elementos necesarios para formar una empresa son: capital, trabajo y recursos
materiales. La empresa es una organizacion de personas que realizan una actividad
econdmica debidamente planificada, y se orienta hacia la intervencién en el

mercado de bienes y servicios, con el propésito de obtener utilidades. *°

5.1.2. OBJETIVO

El objetivo fundamental es de obtener: Utilidad, rentabilidad o ganancia

minimizando sus costos y gastos.**

La empresa es la organizacién del negocio orientada a ofrecer bienes y servicios

para los consumidores.

1% \VASCONEZ, José Vicente. Contabilidad General para el siglo XXI, pag. 67
u SARMIENTO, Rubén. Contabilidad General, pag. 1
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5.1.3. CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

Existen un sinnumero de empresas entre los que podemos citar las que nos van ha

servir para el presente estudio investigativo:

5.1.3.2. POR EL SECTOR AL QUE PERTENECEN

" Empresas Publicas.- Son aquellas cuyo capital pertenece al sector pablico.

" Empresas Privadas.- Son aquellas cuyo capital pertenece al sector privado

(personas naturales o personas juridicas).

5.1.3.1. POR SU NATURALEZA

" Empresas Industriales.- son aquellas que se dedican a la transformacién de

materias primas en nuevos productos.

. Empresas Comerciales.- Son aquellas que se dedican a la compra-venta de

productos, convirtiéndose en intermediarios entre productores y consumidores.

" Empresas de servicios.- Son aquellas que brindan servicio a la comunidad

que a su vez se clasifican en:
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o Transporte

o Turismo

o Instituciones financieras

o Servicios publicos (energia, agua, comunicaciones)

o Servicios privados (asesoria, ventas, publicidad, contable, administrativo)

o Educacion

o Finanzas

o Salubridad

o Estética

5.2. RECURSO

Un recurso, es un acumulado de capacidades, intelectuales, fisicas y humanas, que
encontramos en la naturaleza, estos pueden ser (naturales, renovables y no
renovables) en pro de beneficio humano, para obtener bienes simbolizados en capital.
Se pueden representar en la oferta y la demanda, que conjuntamente representan

servicios, bienes, a un pais en un lazo de tiempo.

Estos recursos nos facilitan la adquisicion de maquinaria y equipo para producir

productos en beneficio humano.
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5.2.1. RECURSOS HUMANOS

5.2.2. CONCEPTO

No solo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos en este grupo, sino
también otros factores que dan diversas modalidades a esa actividad: conocimientos,
experiencias, motivacion, intereses vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades,

potencialidades, salud, etc.

El Recurso Humano es el conjunto de trabajadores, empleados o personal que

conforma un negocio o empresa.*?

Las organizaciones, para lograr sus objetivos requiere de una serie de recursos, estos
son elementos que, administrados correctamente, le permitiran o le facilitaran
alcanzar sus objetivos. EI Recurso humano son personas que ingresan, permanecen y
participan en la organizacion, en cualquier nivel jerarquico o tarea .el recurso humano
es el Unico recurso vivo y dinamico de la organizacion y decide el manejo de los
demas que son fisicos o materiales. A demas constituye u tipo de recurso que posee
una vocacién encaminada hacia el crecimiento y desarrollo, aportando con sus

habilidades, conocimientos, aptitudes sin importar el cargo que ocupen.*®

2 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/migrh.htm
B CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos Quinta Edicién, pag. 128
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Los recursos humanos estan distribuidos en el nivel institucional de la organizacion
(direccidn) el nivel intermedio (gerencia o asesoria) y el nivel operacional (técnicos,

auxiliares, operarios, supervisores de primera linea).

5.2.3. IMPORTANCIA

Las organizaciones poseen un elemento comin: todas estan integradas por personas.
Las personas llevan a cabo los avances, los logros y los errores de sus organizaciones.
Por eso no es exagerado afirmar que constituyen el recurso méas preciado. Si alguien
dispusiera de cuantiosos capitales, equipos modernos e instalaciones impecables pero
careciera de un conjunto de personas, o éstas se consideraran mal dirigidas, con
escasos alicientes, con minima motivacion para desempafar sus funciones, el éxito

seria imposible.

La verdadera importancia de los Recursos Humanos de toda la empresa se encuentra
en su habilidad para responder favorablemente y con voluntad a los objetivos del
desemperfio y las oportunidades, y en estos esfuerzos obtener satisfaccion, tanto por

cumplir con el trabajo como por encontrarse en el ambiente del mismo.

Esto requiere que gente adecuada, con la combinacidn correcta de conocimientos y
habilidades, se encuentre en el lugar y en el momento adecuados para desempefiar el

trabajo necesario.
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Una empresa esta compuesta de seres humanos que se unen para beneficio mutuo, y
la empresa se forman o se destruye por la calidad o el comportamiento de su gente.
Lo que distingue a una empresa son sus seres humanos que poseen habilidades para
usar conocimientos de todas clases. So6lo es a través de los recursos humanos que los

demés recursos se pueden utilizar con efectividad.'

5.3. RELACIONES LABORALES

Las relaciones laborales son el sistema de relacion entre la organizacion, sus
miembros y los sindicatos que los representan. Se basan en la politica de la
organizacion frente a los sindicatos, tomados como representantes de los anhelos,
aspiraciones y necesidades por lo menos en teoria de los empleados. En la practica,
es una especialidad politica, puesto que el conflicto entre capital y trabajo puede

resolverse.®

5.3.1. POITICAS DE RELACIONES LABORALES™

La politica de relaciones con los sindicatos refleja de modo directo la ideologia, la

cultura y los valores asumidos por la alta administracién de la organizacién, los

" http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/migrh.htm
!> CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos Quinta Edicién, pag. 128
16 CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos Quinta Edicidn, pag. 512
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cuales a su vez estan influenciados por la etapa del desarrollo del sindicalismo, por el

régimen politico del gobierno.

Entre las politicas de relaciones laborales que la organizacion puede adoptar,

podemos definir:

. Politica Paternalista.- Se caracteriza por aceptar con facilidad y rapidez las
reivindicaciones de los trabajadores, sea por inseguridad, falta de habilidad o

incompetencia en las negociaciones con los lideres sindicales.

A medida que los sindicatos logran atender las necesidades de sus bases, van creando
otras de interés colectivo o particular de sus propios lideres, y las presentan como si

proviniesen de las bases que representan.

" Politica Autocratica.- Esta dada por la postura rigida e impositiva de la
organizacion, que actia de modo arbitrario y legalista para conceder lo estipulado
por la ley y de acuerdo con sus intereses.

Esta politica no puede sostenerse por mucho tiempo, dado su caracter unilateral e

impositivo, que causa frustracion e indignacion en el personal.

" Politica de Reciprocidad.- Basada en la reciprocidad entre la organizacion

y el sindicato. Las reivindicaciones se resuelven de modo directo y exclusivo entre
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la direccion de la organizacion y la del sindicato. EI objetivo es construir un pactoy
atribuir al sindicato la responsabilidad de impedir que las clausulas pactadas sean

violadas por los trabajadores.

. Politica Participativa.- Considera que las relaciones laborales involucran al
sindicato y a los trabajadores, por un lado, y la organizacion, a los dirigentes y a los
supervisores, por otro. Tiene en cuenta al empleado desde el punto de vista social,

politico y econdmico y no solo desde el punto de vista productivo.

El cumplimiento de los acuerdos, asi como la solucion de problemas, quejas y
reclamos, individuales de los trabajadores, se designen a los supervisores de primera

linea.

5.4. GESTION

La palabra GESTION viene del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a
la accion y al efecto de gestionar o de administrar.

Gestionar es realizar diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo
cualquiera. Administrar, por otra parte, consiste en gobernar, dirigir, ordenar,
disponer u organizar. La definicion de gestion se desprende de la intervencion de los
miembros activos correspondientes a la empresa, comprendiéndose la direccion

general y los representantes de la gestion del personal.
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Por otro lado también debemos tener en cuenta que la definicién de gestion en este
caso requiere definir por su parte todas las politicas utilizadas por el personal para
que asi el mismo pueda ponerse en funcionamiento articulando las funciones sociales

teniendo en cuenta las metas que posee la empresa.

De esta manera podemos decir que: La Gestion consiste en la realizacion de
diligencias enfocadas a la obtencién de algun beneficio, tomando a las personas que
trabajan en la compafiia como recursos activos para el logro de los objetivos. La
gestion se divide en todas las areas que comprenden a una empresa, ya que todos los
departamentos que la administracion tiene bajo su cargo, deben estar involucrados

con la gestion empresarial.

La GESTION. Proceso emprendido por una o mas personas para coordinar las

actividades laborales de otros individuos.

5.4.1. GESTION DEL RECURSO HUMANO

Todos tenemos “algo que ver” con los recursos humanos. Si bien los temas se
abordardn desde la empresa o institucion y no desde el individuo, este conocimiento
sera Util a todos més alla de la especialidad o profesion que posean y los ayudara a

enfrentar diversas situaciones relacionadas con la gestion de personal.
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Las personas que integren un area de Recursos Humanos, o cualquier otra dentro de
una organizacién, como subordinados tendran jefes, y como jefes tendrdn que
seleccionar subordinados, dirigirlos y comprender todos los aspectos que haran una

fructifera relacion institucional.

5.4.2. CONCEPTO

“La Gestion de Recursos Humanos consiste en la planeacion, organizacion, el
desarrollo, la coordinacion y el control de técnicas capaces de promover el

desemperio eficiente del personal en la medida en que la organizacion lo requiera.

Representa el medio que permita a las personas que colaboran en ella alcanzar los

objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.

5.4.3. OBJETIVOS

- Crear, mantener y desarrollar un conjunto de personas con habilidades,

motivacion, y satisfaccion suficientes para conseguir los objetivos de la

organizacion.
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- Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que permitan la
aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena de las personas y el logro de los

objetivos individuales.

- Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.!’
Conquista y mantiene personas en la organizacion, que trabajen y den el maximo de

si mismas con una actitud positiva y favorable.

5.4.4. GESTION DE CALIDAD

Una gestion de calidad implica la revision constante de los indicadores expuestos en
el punto anterior, y su mejoramiento y encausamiento en el momento de obtener

cifras negativas.

La gestion de calidad implica también —y por sobre todo- la aplicacion transversal de
los siguientes conceptos a fin de convertir las politicas de gestion de calidad en

cultura organizacional.

m) Alta adaptabilidad, flexibilidad.- Hace referencia a la capacidad de modificar la
propia conducta para alcanzar determinados objetivos cuando surgen dificultades,

nuevos datos o cambios en el medio.

" Administracion de Recursos Humanos Quinta Edicion IDALBERTO CHIAVENATO pag. 128
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Se asocia a la versatilidad del comportamiento para adaptarse a distintos contextos,

situaciones, medios y personas en forma rapida y adecuada.

La flexibilidad esta mas asociada a la versatilidad cognitiva, a la capacidad para
cambiar creencias y formas de interpretar la realidad; esta vinculada estrechamente a

la capacidad para la vision critica.

n) Colaboracion.- Capacidad para trabajar colaborando con  grupos
multidisciplinarios con compafieros de trabajo muy distintos: expectativas positivas
respecto de los demés, comprension interpersonal

0) Competencia, capacidad.- Implica tener amplios conocimientos en los temas del
area bajo su responsabilidad. Comprender la esencia de los aspectos complejos. Poder
trabajar a nivel Inter. E intrafuncional. Poseer buena capacidad de discernimiento
(capacidad de juicio). Compartir su conocimiento profesional y expertise. Basarse en

los hechos y en la razon (equilibrio). Demostrar constantemente interés en aprender.

p) Dinamismo, energia.- Se trata de la habilidad para trabajar duro, en diferentes
situaciones cambiantes o alternativas, con interlocutores muy diversos que cambian
en cortos periodos, en jornadas de trabajo prolongadas y hacerlo de forma tal que el

nivel de actividad no se vea afectado.
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g) Empowerment.- Fijar claramente objetivos de performance con las
responsabilidades personales correspondientes. Proveer direccion y definir
responsabilidades. Aprovechar claramente la diversidad (heterogeneidad) de los
miembros del equipo para lograr un valor agregado superior en el negocio. Combinar
adecuadamente situacion, persona y tiempo. Adecuada integraciéon al equipo de
trabajo. Compartir las consecuencias de los resultados con todos los involucrados.

Emprender acciones eficaces para mejorar el talento y las capacidades de los demas.

r) Franqueza, confiabilidad, integridad.- Ser realista y franco. Establecer
relaciones basadas en el respeto mutuo y confianza en el trato con otros. Que sus
acciones y conductas sean consecuentes con sus palabras. Asumir la responsabilidad
de sus propios errores. Estar comprometido con la honestidad y la confianza en cada

faceta de su conducta.

s) Habilidad analitica: (andlisis de prioridad, criterio logico, sentido comin).-Tiene
que ver con el tipo y alcance del razonamiento, y la forma en que cognitivamente una
persona organiza el trabajo. Es la capacidad general que muestra alguien para realizar
una analisis logico. La capacidad de identificar problemas, reconocer informacion
significativa, buscar y coordinar datos relevantes. Se puede incluir aqui la habilidad
para analizar, organizar y presentar datos financieros o estadisticos, estableciendo

conexiones relevantes entre datos numeéricos.
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t) Iniciativa, autonomia, sencillez.- Ejecutividad rapida ante las pequefias
dificultades o problemas que surgen en el dia a dia de la actividad. Supone responder
de manera proactiva ante las desviaciones o dificultades, sin esperar a efectuar todas
las consultas a la linea jerarquica, evitando asi el agravamiento de problemas de
importancia menor. Implica también la capacidad de proponer mejoras, sin que haya
un problema concreto a solucionar. Se trata de capacidad para decidir, orientada a la

accion, utilizando iniciativa y rapidez como ventaja competitiva.

Responder con rapidez asegurando una efectiva implementacion, de forma clara y
simple. Capacidad de ser flexible y visualizar los cambios como oportunidades.
Demostrar un comportamiento decididamente orientado a la asuncién de riesgos.

Generar nuevos y mejores caminos para hacer las cosas evitando la burocracia.

u) Liderazgo.- Acotando el concepto a liderazgo de grupos, podria definirse como la
habilidad para orientar la accion de grupos de personas en una direccion determinada,
inspirando valores de accion y anticipando escenarios de desarrollo de la accion de
ese grupo humano. La habilidad para fijar objetivos, el seguimiento de éstos y la
capacidad de dar feedback, integrando las opiniones de los otros, son esenciales en

esta competencia conductual.

Establecer claramente directivas, fijar objetivos y prioridades y comunicarlas. Tener

energia y energizar a otros. Motivar e inspirar confianza. Tener coraje para defender o
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llevar a cabo creencias, ideas y asociaciones. Manejar el cambio para asegurar
competitividad y efectividad a largo plazo. Plantear abiertamente los conflictos para
optimizar la calidad de las decisiones y la efectividad de la organizacion. Proveer
coaching y feedback para el desarrollo de los colaboradores.

v) Modalidades de contacto.- (tipo de vinculo, nivel de vocabulario, lenguaje
verbal y no verbal, persuasion, comunicacion oral, impacto).- Es la capacidad de
demostrar una solida habilidad de comunicacion y asegura una comunicacion clara.
Alienta a otros a compartir informacion, habla por todos y valora las contribuciones

de los demas.

En un concepto extendido, comunicarse incluye saber escuchar y posibilitar a otros
un acceso facil a la informacion que se posea.

w) Nivel de compromiso, disciplina personal, productividad.- Apoyar e
implementar decisiones comprometido por completo con el logro de objetivos

comunes. Ser justo y compasivo aun en la toma de decisiones en situaciones dificiles.

Prevenir y superar obstaculos que interfieren con el logro de los objetivos del
negocio. Controlar la implementacion de las acciones acordadas. Cumplir con sus
compromisos. Poseer habilidad de autoestablecerse objetivos de desempefio més alto

que el promedio, y de alcanzarlos exitosamente.
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x) Orientacion al cliente interno y externo.- Demostrar sensibilidad hacia las
necesidades o demandas que un conjunto de clientes potenciales, externos o internos,

pueden requerir en el presente o el futuro.

No se trata tanto de una conducta concreta frente a un cliente real sino de una actitud
permanente de contar con las necesidades del cliente para incorporar este
conocimiento a la forma especifica de plantear la actividad. Se diferencia de
“atencion al cliente”, que tiene mas que ver con la interaccion con un cliente real y

concreto.

Otorgarle la més alta calidad a la satisfaccion del cliente. Escuchar al cliente. Generar
soluciones para satisfacer las necesidades de los clientes. Estar comprometido con la

calidad esforzdndose por una mejora continua.

5.4.5. PROCESO DE GESTION DE RECURSO HUMANO

La gestion de recursos humanos cumple con una serie de fases 0 pasos que ayudaran

al mejoramiento y cumplimiento de los objetivos propuestos en una organizacion:

o Planificacion de los Recursos Humanos:
Intenta asegurar que la empresa va a contar con los RH necesarios tanto en cantidad

como en habilidades, comportamientos y valores requeridos, en los puestos
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adecuados y en el momento preciso, de forma que se puedan alcanzar los objetivos

generales de la organizacion.

La planificacion de recursos humanos es un proceso de como las organizaciones
evalian la demanda y la oferta futura de los recursos humanos. Incluye también
mecanismos para salvar las brechas que haya entre la oferta y la demanda,
determinando cuantos y cuales empleados hay que reclutar o despedir de la
organizacion, este proceso es de forma dindmica y debe ajustarse siempre a las

condiciones del mercado.

o Reclutamiento.- El reclutamiento es un conjunto de técnicas y
procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces
de ocupar cargos dentro de la organizacion. En si es un sistema de informacion
mediante la cual la organizacion divulga y ofrece al mercado de recursos humanos

las oportunidades de empleo que pretende llenar.

Ademas el reclutamiento toma como base los datos sobre necesidades presentes y
futuras de recursos humanos de la organizacion y para ser eficaz debe atraer
suficiente cantidad de candidatos para abastecer de modo adecuado el proceso de

seleccion.
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. Seleccidn.- Consiste en el examen de los solicitantes de empleo para controlar
a los candidatos més apropiados para ocupar cargos existentes en la empresa,
tratando de mantener y aumentar la eficiencia y desempefio del personal, asi como la
eficiencia de la organizacion. Buscando de esta manera solucionar los problemas

fundamentales que son la adecuacion del hombre al cargo.

Como proceso, el reclutamiento y la seleccion de personal implica, por un lado, una
sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a la busqueda, seleccion
incorporacién de personal idoneo para cubrir las necesidades de la empresa de
acuerdo a los requerimientos y especificaciones de los diferentes puestos de trabajo

de la organizacion.

Toda institucion requiere de personal con especialidades, capacidades y perspectivas
que estén en coherencia con lo que se quiere lograr. Por ello, es conveniente
establecer programas de planificacion de personal para prever necesidades futuras,
busqueda de candidatos que se sientan atraidos por la organizacion, evaluacion y

seleccion posterior para su integracion el la empresa.

" Orientacion e induccion del personal: Dar toda la informacion necesaria al

nuevo trabajador Y realizar todas las actividades pertinentes para lograr su rapida
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incorporacidn a los grupos sociales que existan en su medio de trabajo, a fin de lograr

una identificacién entre el nuevo miembro y la organizacion y viceversa.

" Formacion y capacitacion: Es el proceso de trasmision y de transformacion

de las capacidades, comportamientos y valores de los empleados de la empresa.

La capacitacion es un esfuerzo que la empresa hace por dar oportunidades a los
empleados de mejorar de adquirir habilidades, actitudes y conocimientos que se
relaciones con su trabajo que le permita mejorar el desempefio actual o futuro

tanto a empleados nuevos como antiguos.

La capacitacion es el proceso sistematico de alteracion de la conducta de los
empleados a cumplir con las metas de la compafiia. Se relaciona con las habilidades
y competencias laborales actuales. Cuenta con la induccion y ayuda a los
empleados a dominar las competencias particulares que se requieren para lograr el

éxito.

" Evaluacién del rendimiento: Es la medida de los resultados y del desempefio
de los empleados en sus puestos de trabajo. Desde el momento en que una persona
emplea a otra, el trabajo de esta Gltima pasa a ser evaluado en términos de costos y
beneficio. La evaluacion de desempefio es una apreciacion sistematica del

desempefio de cada persona en el cargo. Toda evaluacion es un proceso para
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estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de alguna persona, ademas

constituye una técnica de direccion imprescindible en la actividad administrativa.

" Salarios y recompensas: Recoge el conjunto de compensaciones y beneficios
que obtienen los empleados a cambio de su trabajo y de su desempefio.*®

El sistema de recompensa incluye el paquete total de beneficios que la organizacion
pone a disposicion de sus miembros y los mecanismos procedimientos para

distribuir restos beneficios.

No solo se consideran los salarios, vacaciones, asensos 0 posiciones mas elevadas,

si no también algunas recompensas como garantia de estabilidad en el cargo.

La remuneracion es la parte de la administracion de los recursos humanos de todos

los beneficios que reciben los individuos por realizar las tareas de la organizacion.

5.4.5. POLITICAS DE GESTION

Las politicas son reglas que se establecen para dirigir funciones y asegurar que estas

se desempefien de acuerdo con los objetivos deseados.

'8 Administracion de Recursos Humanos Quinta Edicién IDALBERTO CHIAVENATO
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Constituyen orientacion administrativa para impedir que los empleados desempefien

funciones que no desean o pongan en peligro el éxito de la empresa.

Las politicas de recursos humanos se refieren a la manera como las organizaciones
aspiran a trabajar con sus miembros para alcanzar por intermedio de ellos los

objetivos organizacionales, a la vez que cada uno logra sus objetivos individuales.

5.4.6. FACTORES QUE INCIDEN EN LA GESTION DEL RECURSO

HUMANO

5.4.6.1. CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional es uno de los pilares fundamentales para apoyar a todas
aquellas organizaciones que quieren hacerse competitivas. Permite a la gerencia
comprender y mejorar las organizaciones, obedecen a una necesidad de comprender
lo que ocurre en un entorno y explican por que algunas actividades que se realizan

en las organizaciones fallan y otras no.

La cultura es el conjunto de modos de pensar, sentir y actuar (tales como:
costumbres, creencias, actitudes, lenguajes, hébitos, valores, normas,

conocimientos).
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5.4.6.2. PRODUCTIVIDAD

La productividad se define como la cantidad de producciéon de una unidad de
producto o servicio por insumo de cada factor utilizado por unidad de tiempo. Mide
la eficiencia de produccion por factor utilizado, que es por unidad de trabajo o
capital utilizado. El objeto es establecer la mezcla idénea de maquinaria, de
trabajadores y otros recursos para maximizar la produccién total de productos y

servicios.

5.4.6.3. EFICIENCIA

Es la capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u organizaciones debido a
que en la préactica todo lo que estas hacen tienen como propdsito alcanzar metas u
objetivos, con recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos, etc.) en situaciones

complejas y muy competitivas.

5.4.6.3. EFICACIA

Es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera, si que priven para ello

los recursos o los medios empleados. Esta es una acepcion que obedece a la practica

y debe ser reevaluada por la reala academia.
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5.4.6.4. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

El Desarrollo Organizacional es un conjunto de intervenciones para el cambio
planeado, construidas sobre valores humanistas-democraticos que tratan de mejorar la

eficacia organizacional y el bienestar de los empleados.

El paradigma del Desarrollo Organizacional valora el crecimiento humano y
organizacional, los procesos participativos y de colaboracion, y un espiritu de
investigacion. Se estima poco conceptos como poder, autoridad, control, conflicto y
coercion entre los agentes de cambio del organizacion. Los siguientes puntos
identifican brevemente los valores subyacentes en la mayoria de los esfuerzos del

Desarrollo Organizacional:

6. Respeto por las personas: se percibe a los individuos como responsables,
meticulosos y serviciales. Se les debe tratar con dignidad y respeto.

7. Confianza y apoyo: la organizacion eficaz y saludable se caracteriza por la
confianza, autenticidad, franqueza y un clima de apoyo.

8. Igualdad de poder: las organizaciones eficaces restan énfasis a la autoridad y
control jerarquico.

9. Confrontacion: no se deben esconder los problemas barriéndolos debajo de la

alfombra. Se les debe enfrentar abiertamente.
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10. Participacion: mientras mas se involucren las personas que se veran afectadas
por un cambio, en las decisiones que rodean ese cambio, mas se verdn

comprometidas con la implantacion de esas decisiones.

5.4.6.5. CLIMA ORGANIZACIONAL?'®

Primeramente debemos distinguir dos sentidos diferentes de clima. Por una parte el
clima en sentido meteoroldgico que entenderia el clima como: el conjunto de
caracteristicas que son estables a lo largo del tiempo dentro de una region geografica
delimitada y que incluye una gama de elementos diferentes.

No se trata del “tiempo que hace”, sino de las peculiaridades del “tiempo que
predomina” en una zona o lugar. La segunda acepcion del concepto de clima se

refiere a su dimension o sentido psicosocial. Por lo que podemos definir lo siguiente.

El clima laboral es el medio ambiente humano vy fisico, es el conjunto de variables,
cualidades, atributos o propiedades relativamente permanentes de un ambiente de
trabajo concreto. Estad relacionado con los comportamientos de las personas, con su
manera de trabajar y relacionarse, con su interaccion con la empresa, con el liderazgo

del directivo, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada uno”.

9 http://www.gestiopolis.com/




183

“Una administracion conductual efectiva continuamente dirigida a crear un clima
laboral favorable y un ambiente humano de apoyo y confianza en una organizacion

puede contribuir a la generacion de actitudes favorables”.

El clima organizacional puede ser vinculo u obstaculo para el buen desempefio de la
empresa, puede ser factor de distincion e influencia en el comportamiento de quienes

la integran.

La cultura organizacional influye y a su vez es influenciada por la calidad del clima
laboral. Frecuentemente el concepto de clima, se confunde con el de cultura
organizacional, pero se diferencia en ser menos permanente en el tiempo, es decir, es
bastante y surge natural e inevitablemente dentro de la organizacion aunque comparta
una connotacion de continuidad y de evolucion en el tiempo. Habria que hablar por
tanto, de un clima que no es uniforme dentro de la organizacion. Por el contrario la

cultura es estable y ha sido promulgada por los miembros de la misma.

La conexion entre la cultura y clima se basa especificamente en que las politicas,
mision, valores que se manejen dentro de la empresa, es decir la cultura, influira
directamente en el comportamiento y la percepcion que tendrén las personas de su

ambiente de trabajo.
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5.5. CONTROL

El CONTROL es un proceso de monitorear las actividades de la organizacion para
comprobar si se ajusta a lo planeado y para corregir las fallas o desviaciones. Las
organizaciones no funcionan al azar, sino de acuerdo con planes determinados para
alcanzar objetivos. Fijan sus misiones y establecen estrategias para esto es necesario
qgue haya un control de recursos humanos para que las diversas secciones de la

empresa puedan desempefar sus responsabilidades de linea con relacion al personal.

El control trata de asegurar que las diversas unidades de la organizacion marchen de
acuerdo con lo previsto. Si las unidades no trabajan en armonia y al mismo ritmo, la
organizacion deja de funcionar con eficiencia. A medida que una organizacion
intenta relacionarse con su ambiente, existe la necesidad de garantizar que las

actividades internas se realicen segun lo planeado.

5.5.1. PROCESO DE CONTROL

El control es un proceso compuesto de cuatro etapas:

o Establecimiento de los estdndares deseados.- Los estandares representan el
desempefio deseado. Son criterios o disposiciones arbitrarios que proporcionan
medios para establecer lo que debera hacerse y cual es el desempefio o resultado que

se aceptara como normal o deseable.
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o Seguimiento o monitoreo del desempefio.- Monitorear significa acompaniar,
observar de cerca, ver como machan las cosas. Para controlar el desempefio es

necesario conocerlo y obtener informacion acerca de este.

o Comparacion del desempefio con los estandares deseados.- Una vez
obtenida la informacion sobre el desempefio o resultado, la siguiente etapa del
control es compararla con los estdndares establecidos. La comparacion del
desemperfio con lo que se planeo no solo busca localizar las variaciones, errores, 0
desviaciones, sino también predecir resultados y localizar las dificultades para

alcanzar mejores resultados en las operaciones futuras.

o Accidn correctiva, si es necesaria.- La accione correctiva busca lograr que lo
realizado este de acuerdo con lo que se pretendia realizar. La accién correctiva incide
solo sobre los casos excepcionales, es decir, los casos que presentan desviaciones y

variaciones mas alla de lo tolerado.

5.5.2. CONTOL DE GESTION

El Control de gestion es un proceso que sirve para guiar la gestion empresarial hacia

los objetivos de la organizacion y un instrumento para evaluarla.
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Existen diferencias importantes entre las concepciones clasica y moderna de control
de gestion. La primera es aquella que incluye Gnicamente al control operativo y que
lo desarrolla a travées de un sistema de informacion relacionado con la contabilidad de
costos, mientras que la segunda integra muchos mas elementos y contempla una

continua interaccion entre todos ellos.

El nuevo concepto de control de gestion centra su atencion por igual en la
planificacion y en el control, y precisa de una orientacion estratégica que dote de

sentido sus aspectos méas operativos.

5.6. CALIDAD

La Calidad es herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa que

permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie.

La palabra calidad tiene mdultiples significados. Es un conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas. La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el
cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer
sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté considerando, por

ejemplo, la calidad del servicio postal, del servicio dental, del producto, de vida, etc.
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Gestion de la calidad en los servicios.- Una de las primeras acciones en la calidad
de servicio, es averiguar quiénes son los clientes, qué quieren y esperan de la
organizacion. Solo asi se podran orientar los productos y servicios, asi como los

procesos, hacia la mejor satisfaccion de los mismos.

6. HIPOTESIS

La aplicacion de una propuesta alternativa para el mejoramiento del control de
calidad de la gestion del recurso humano y relaciones laborales en las empresas
privadas de servicio en la ciudad de Loja, permitira evaluar la eficiencia y eficacia de
la gestién aplicada.

7. METODOLOGIA

7.1. METODOS

Para el desarrollo del presente trabajo se hara uso de los diferentes métodos y técnicas

de investigacion, que ayudaran al cumplimiento de los objetivos propuestos.

Los métodos que se utilizaran en el presente proyecto tienen como base el método
cientifico, debido a la necesidad de tomar como referencia hechos comprobados y

constituidos en ciencia para abordar el tema propuesto:
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Meétodo Deductivo.- Permitira partir del conocimiento general para aplicarlo al caso
especifico, mediante la recoleccion y seleccion de informacion relacionada con la

gestion de la calidad del recurso humano.

Método Inductivo.- Los conocimientos particulares obtenidos permitiran que la
propuesta alternativa para el mejoramiento del control de calidad de la gestion del
recurso humano sea elaborada de tal manera que su aplicacion pueda darse a todas las

empresas privadas de la ciudad de Loja.

Metodo Analitico-Sintético.- Una vez que se apliquen las encuestas, este método
permitird realizar eficazmente la tabulacién de las encuestas y el andlisis de los

resultados obtenidos en las mismas.

Metodo Descriptivo.- Este método se lo utilizara para llevar a cabo de forma

sistematica y objetiva la propuesta alternativa para el mejoramiento del control de

calidad de la gestion del recurso humano

7.2. TECNICAS

Considerando los métodos citados anteriormente en la investigacion se hard uso de

las siguientes técnicas de recoleccion de informacion.
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Encuestas.- Se aplicaran encuestas a Gerentes o Responsables del Recurso Humano
y Empleados de las empresas privadas de servicios de la ciudad de Loja, con la

finalidad de conocer como se viene gestionando este importante recurso.

Observacion Directa.- Haremos uso de la observacion cuando realicemos la
validacion de la propuesta alternativa en el Centro de Dialisis Cornelio Samaniego

Cia. Ltda., de tal manera que se obtenga una vision clara de la Gestion utilizada.

Recoleccién Bibliografica.- Permitira la obtencion de toda la informacion necesaria
para sustentar tedricamente el presente trabajo de investigacion, mediante libros,
revistas, internet.

Revision Documental.- Recolectar la informacion de los diferentes documentos y
registros de la empresa relacionados con el tema de estudio, de tal manera que se

obtenga la base para el sustento de la investigacion y con ello presentar los resultados.

Muestreo.- Para determinar el tamafio de la muestra del presente proyecto, se tomara
en consideracion a la poblacion conformada por los gerentes y empleados de las
empresas privadas de servicio de la Ciudad de Loja, ya que estas son empresas con
una estructura legal mas solida y se las puede tomar como base para el resto de

compaiiias, asignando un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.

La formula para determinar la muestra que utilizaremos sera:
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N
n=-__
(1+N)*e2
En donde:
n = Tamano de muestra
N = Paoblacién o universo

1 = Constante

e = Margen de error (5%)
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8. CRONOGRAMA

PERIODO MENSUAL POR SEMANAS

ACTIVIDADES PARA LA INVESTIGACION JUNIO JULIO AGOSTO |SEPTIEMBRE | OCTUBRE |NOVIEMBRE

12314123422 |3 /4|1 |2 |3 (4 |1|2(3|4]|1 |2 |3 |4

Elaboracion del proyecto XXX X XXX XX X XXX

Presentacion del proyecto X

Revision de literatura X XXX XX XXX XXX X XX XX

Aplicacién de encuestas

Tabulacion y andlisis de encuestas

Elaboracion de una propuesta alternativa para el
mejoramiento del control de calidad de la gestion del X XXX
recurso humano y relaciones laborales

Aplicacion una propuesta alternativa en el lugar X | x
escogido

Anédlisis y discusion de los resultados obtenidos

Conclusiones, Recomendaciones, Bibliografia y Anexos X

Elaboracién del borrador de Tesis

Presentacion del Borrador de Tesis
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Ing. Fanny Jumbo (Fondos Propios) 500.00
Ing. Tania Patifio (Fondos Propios) 500.00
TOTAL INGRESOS ~1.000,00
GASTOS
Material de oficina (Hojas, tinta, esferos, carpetas) 200.00
Movilizacion, Servicio de Internet 100,00
Tramites Legales 600,00
Reproduccion de documentos 100,00
Imprevistos 1% 100.00
TOTAL GASTOS ~1.000,00

FINANCIAMIENTO

El presente proyecto de tesis sera financiando en su totalidad con fondos propios
de las postulantes
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193

10. BIBLIOGRAFIA

1. ALLES Martha. Seleccién por competencias, Edicion Granica 2006.

2. BRETONES, F. D. y MANAS, M. A. La organizacion creadora de clima,
Edicion 2008.

3. BRETONES, F. D. y SILVA, M. (2009). Cultura, sociedad, educacion y
comportamiento emprendedor. En F. D. Bretones (coord.) Comportamiento
emprendedor en el ambito universitario: personas y sociedad. Granada:
Editorial de la Universidad de Granada. pp. 93-1009.

4. CHICA, SERGIO. Cultura Organizacional. Colombia. 2008.

5. CHIAVENATO IDALBERTO, Administracion de Recursos Humanos,
Quinta Edicién 2000, Editorial Mc. Graw Hill.

6. CHRUDEN HERBERT, SHERMAN ARTHUR, Administracion de

Personal, Editorial continental, S.A México.}

7. DESSLER GARY, Administracion de Personal , Cuarta edicion.1991,
Editorial Prentice Hall.

8. DIAZ BRETONES, F. Y RODRIGUEZ FERNANDEZ, A. (2003). Seleccion
y formacion de personal. Granada: Editorial de la Universidad de Granada.

9. GAMBLIN, T. (1977). MAGIC, ACCOUNTING AND MORALE.
Accounting Organizations and Society, 2, 141-151.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

194

HARZING, A. W. Y SORGE, A. (2003). The relative impact of country of
origin and universal contingences on internationalization strategies and
corporate control in multinational enterprises: worldwide and European

perspectives. Organizational Studies, 24, 187-214.

HOFSTEDE, G. (1980). Culture’s consequences: international differences in
work-related values. Beverly Hills, CA: Sage. Schramm-Nielsen, J. (2001).
Cultural dimension on decision making: Denmark and France compared.

Journal of Managerial Psychology, 16, 404-423

MORA, JULIA. "Transformacion y Gestion curricular”. En: Memorias
Seminario Taller Evaluacion y Gestion Curricular, Universidad de Antioquia,
septiembre de 1999.

ROSEMBERG JM. Diccionario de Administracion y finanzas, Edicién 1995.

SERENA GONZALEZ, HUMBERTO, Gerencia estratégica, Edicion 1998.

TREACY MICHAEL & WIERSEMA FRED, Disciplina de los lideres de
mercado. Ed. Norma 2001.

URIBE, AUGUSTO. Introduccién a la Gerencia. UPB, 1997.

VALENCIA, CARLOS. Gerencia de Proyectos. Seminario para profesores U.
de A., 1996.

WERTHER WILLIAM, Administracion de Personal y R.R.H.H, Tercera
edicion.1991 Editorial Mc. Graw Hill.



INDICE



|. INDICE

CERTIFICACION . ..o e e e e e e e e e

AUTORIA

DEDICATORIA

AGRADECIMIENTO ... . et

b. RESUMEN

c. INTRODUCCION

d. REVISION DE LITERATURA

1.

2.

Empresa
RECUISO . .. et e e e e e e e e
2.1. RECUrsOS NUMAaN0S. ........cviiii e e e e e
Relaciones laborales

GOSION e e e e e e e e e e

4.1. .Gestion del recurso humano

Factores que inciden en la gestién del recurso humano

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Cultura organizacional...........c.cooeiii s
Productividad.........ccccoceiviiinini i,
EFICIENCIA. ...
EFiCACIA. ..o

Desarrollo organizacional...........ccccoo i

196



197

5.6. Climaorganizacional..............ccccoeviiiiiiiiin e 38

6. CONtrol......vieiii e e a2 39

7. Calidad........cccoooi i WAL
MATERIALES Y METODOS... ... e 44
e.1. Materiales.......c.oovri i B
E.2. MELOUOS. ... . e et e 44
E.3. TECNMICAS. c.eiveee et e e ettt e s 45
RESULTADOS. ... e e e e e s o1
Encuesta aplicada a GereNtesS. .........ceueveuiiiiierie e e e e e eaaee e 51
Encuesta aplicada a Trabajadores. .. .......ccoeuvveieieiiienieeiini e s seneeneeneen 18
Encuesta aplicada a Clientes..........cccc.vvviiiiiiie e ce e siee i e 2. 8D
D =010 1Y Ao o PRt ¥ 4
DISCUSION. ..o e e e e e 90
CONCLUSIONES. ... ... e e e 133
RECOMENDACIONES. ... e 136
BIBLIOGRAFIA. ... e 2222 139
ANEXOS ... 142

INDICE. ..o e e e e e e 193



