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RESUMEN

El objetivo del trabajo es disefiar un modelo de gestion de Talento Humano para la
Estacion de Servicios Alonso Gavildnez. Se utilizo el enfoque mixto, debido a que la
meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la
investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacidn,
combindndolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales. Es decir, dentro de
la investigacién se realiz6 un proceso de recoleccidn, andlisis y vinculacion de datos
cuantitativos y cualitativos en uno mismo para de esta manera generar los resultados
planteados al inicio de la investigacion. De esta manera se alcanz6 un modelo que se
inicia con el andlisis de la misién, visién y valores corporativos, para de esta manera
pasar a la estructura administrativa, una vez completada dicha fase se procede a
desarrollar el diagnéstico de los factores internos, asi como también de los externos
para de esta manera determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
asi también conocer las posiciones competitivas que tiene actualmente la empresa.
Completadas las dos fases antes mencionadas se procede a generar las estrategias que
pueden aportar a mejorar la situacién actual de la empresa, para culminar con el
monitoreo y control de toda la estructura del modelo.
Palabras clave: estacion de servicio, modelo de gestion, talento humano, Alonso

Gavilanez.
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ABSTRACT

The aim of this study is to design a human talent management model for Alonso
Gavilanez service station. It was used a mixed approach, given that the aim of the
research is not to replace the quantitative research nor the qualitative research, but to
use the strengths of both types of inquiry, combining them and trying to minimize their
potential weaknesses. This means that within the research it was made a process of
collection, analysis and linkage of the quantitative and qualitative data in a whole, so in
this way it generates the results set at the beginning of the research.

In this way, it was reached a model that begins with the mission, vision and corporate
values analysis, so in this way continue with the administrative structure. Once this
phase was completed, an internal factors diagnose was made; external factors were
also diagnosed to determine the strengths, opportunities, weaknesses and threats. It was
also possible to identify competitive positions that the company currently has. Once
completed these two phases, it was proceed to generate strategies that can contribute to
the company’s current situation improvement to finish the control and monitoring of the
whole model structure.

Key words: service station, managerial model, human talent, Alonso Gavildnez.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion se encuentra compuesto del siguiente detalle:

En el capitulo uno, se realiza una descripcion detallada de la problematica en cuanto al
modelo de gestion de talento humano, ello aporta a visualizar las necesidades actuales
de la organizacion debido a que se realiza un andlisis del contexto macro, meso y micro.
Dentro de capitulo dos, se puede identificar la fundamentacion tedrica respecto a los
componentes del modelo de gestion del talento humano, asi como también se realiza un
andlisis de investigaciones que aporten a generar una perspectiva de los alcances y la
diferencia que se considera importante para el desarrollo del documento.

En el capitulo tres, se realiza una descripcion detallada de la metodologia a emplear en
el desarrollo, es aqui donde se determina la poblacidon, muestra, el tipo y la modalidad
de la investigacion.

Capitulo cuatro, se desarrolla el andlisis e interpretacion de los resultados de la encuesta
estructurada por catorce preguntas, asi como la entrevista, las cuales es necesario
destacar la importancia de estas para alcanzar informacién altamente relevante para
el desarrollo de la propuesta.

Capitulo cinco, se encuentra compuesto por el desarrollo de la propuesta, donde se
describe el modelo de gestion de recursos humanos con sus respectivos componentes
para de esta manera proporcionar a la organizacion un documento detallado de la
implementacion y los parametros de control que se debe seguir.

Por dltimo en el capitulo seis, se describen las principales conclusiones y recomendaciones

alcanzadas una vez desarrollado el proyecto de investigacion.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1. Tema

Modelo de gestién de Talento Humano para una Estacién de Servicios caso Alonso

Gavilanez

1.2. Planteamiento del problema

La Estacion de Servicios Alonso Gavilanes, presenta una inadecuada gestion del
Talento Humano, debido a que no existe un modelo de gestion, el personal es inestable,
segun las cifras de la empresa el indice de ausentismo promedio del afio 2016, alcanza
un porcentaje de 4,89 % lo cual influye a los altos costos de operacion comercial de
la organizacion, ahora en cuanto al indice de rotacion alcanza un valor de -9,38 % que
aporta a generar altos costos de reclutamiento, contratacion y capacitaciéon del nuevo
personal que se debe integrar a la empresa. Ahora adicional a lo antes mencionado se
debe senalar que el personal no se siente motivado para realizar sus labores, todo ello

debido a la falta de capacitacién que la empresa no le proporciona.



1.2.1. Contextualizacion

1.2.1.1. Macro Contextualizacion

A tales efectos se analizan algunos aspectos relacionados con el tema, como
la direcciéon de Administracion del Talento Humano, la introducciéon de nuevas
tecnologias, la globalizaciéon y la necesidad de gestionar el talento humano. Cabe
afirmar que el talento humano en el Ecuador se reconoce que la gestion de Talento
Humano, es importante para el desarrollo de las empresas y la sociedad, por ello se

destaca el articul de la revista Ekos (2014) donde se indica lo siguiente:

la encuesta salarial y tendencias en la gestion humana de Human Capital, el rol
de la gestion humana del periodo 2011 se enfoca en estratégico 38 %, experto
administrativo 33 %, area de apoyo 49 %, area de lider 11 % y agente de cambio
25 %. El rol futuro de la gestion, segtiin la misma encuesta, se enfoca en estratégico
81 %, experto administrativo 12 %, area de apoyo 12 %, 4rea de lider 20 % y agente

de cambio 21 % (p. 145).

En base a lo antes mencionado, se debe afirmar que el talento humano en las
organizaciones es un recurso clave y el mismo debe asumir el reto de la modernizacion
empresarial. Dentro de este aspecto se debe realizar un detalle de los efectos de los

procesos descuidados en las empresas del Ecuador, como se lo puede visualizar en la

tabla 1.1.
Tabla 1.1: Efectos de los procesos descuidados en empresas del Ecuador
Area Aspectos descuidados
Gestion de | Participacion de trabajadores. Sistemas de remuneracion.

Talento Humano | Intercambio de informacion. Efectos de la tecnologia sobre las

condiciones de trabajo. Rendimiento laboral

Fuente: Ekos (2014)



1.2.1.2. Meso Contextualizacion

Arias (2014), indica que en la provincia de Tungurahua la gestion del talento humano
es un elemento importante del comportamiento organizacional, que permite canalizar
el esfuerzo, la energia y la conducta en general del trabajador, permitiéndole sentirse
mejor respecto a lo que hace y estimulandolo a que trabaje més para lograr los objetivos

propuestos por la organizacion.

Los cambios de la globalizacion en la sociedad, deben adaptarse a las nuevas tendencias
del manejo de los recursos de la empresa, es asi que la implementacién de un modelo de
Gestion del Talento Humano ha tomado mucha importancia para tener una mejor vision
de la estructura de la empresa y de esta forma tener un mejor desarrollo tanto para la

empresa como para el personal de la misma.

1.2.1.3. Micro Contextualizacion

Para Freire (2015) respecto a la gestion del talento humano en ambato indica que:

Ambato es la cuarta ciudad més importante del Ecuador, como aclara Economia
y comercio mueve al ambatefio, al mencionar: Ambato es la cuarta ciudad en
importancia del Ecuador; es poseedora de un gran motor industrial y comercial
de importancia para la economia del centro del pais y del Ecuador, gracias a las
industrias predominantes que se encuentran en la ciudad. Mds del 70 % de las
empresas de estaciones de servicio de la cuidad de Ambato necesita capacitar a
los trabajadores para ser mds competitivos, en algunas empresas locales, no se
siente un clima organizacional ideal ni acogedor, pudiendo deberse a las escasas
relaciones del personal con la empresa, lo que incide que sus labores no se cumplan
a un cien por ciento, lo cual provoca un bajo rendimiento, que causa una baja

rentabilidad para la organizacién (p. 90).



Ahora es necesario indicar que en la Estacion de Servicios Alonso Gavilanez se
encuentra en el mercado durante 16 afios, dentro de la ciudad de Ambato, la cual
durante estos afios ha manejado una administracién sin innovacién, con la misma
administracion de siempre es decir no se cuenta con un control de indicadores en las
areas mds sensibles, adicional a ello la gerencia tiene poca experiencia en la gestion del
talento humano y por tltimo dentro de la empresa la seleccidn, asi como la contratacién
se la realiza de manera empirica todo ello aporta a generar que el indice de ausentismo
durante el afio 2016, tenga una tendencia al incremento como se lo puede evidenciar en

la figura 1.1.

Grifico 1.1: Indice de ausentismo del afio 2016

7,00%
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Fuente: Estacion de Servicios Alonso Gavilanez (2017)

Dentro de la Estacién de Servicios Alonso Gavildnez, no existe un modelo de gestién
de Talento Humano que aporte a generar un mejor manejo del personal, para ello se
destacan las cifras del ausentismo que, en el afio 2016, alcanza un porcentaje de 4,89 %

promedio y la rotacion del personal que alcanza un valor de -9,38 % .

Es asi que es necesario dentro de esta investigacion, ayudar a buscar soluciones y
alternativas que permita tanto a la administracién como al personal a contar con otra

perspectiva de compromiso con la empresa, con objetivos y metas claros, se hace



necesario. Para ello se destaca que dentro del modelo de gestién del talento humano

se deben considerar lo siguiente:

= Determinar la mision, vision y valores corporativos.
= Generar la estructura organizacional de la empresa.

= Establecer un diagnéstico estratégico que aporte a visualizar las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa.

= Establecer soluciones con respecto a las funciones de cada colaborado, asi como

la capacitacion a cada uno de ellos.

= Por ultimo, establecer como se realizard el control del todo el modelo de gestion.

1.2.2. Analisis Critico

Un modelo de gestion de talento humano es una herramienta eficaz que ayuda a
incrementar la productividad de los colaboradores, contiene varios subsistemas que
de no ser bien implementados generan serios inconvenientes en cuanto al ausentismo
y rotacion del personal. Factores importantes que representan un alto costo en la

operacion comercial de la empresa.

Un proceso muy importante que se realiza con el personal, son las capacitaciones
constantes que deben tener, es necesario indicar que mediante estas el personal tiene un
mejor desarrollo de habilidades y conocimientos los cuales va a aportar en la empresa

y aplicarlos para un mejor desenvolvimiento.

La ausencia de evaluaciones al personal impide descubrir donde son los procesos que
no funciona bien en la empresa, lo cual se debe realizar evaluaciones de desempefio
cada cierto periodo de tiempo, y de esta forma contar con un control de cada drea de la

empresa, para su funcionamiento diario.



Dentro de los diferentes modelos de gestion de talento humano, se los puede diferencias
con modelos enfocados en funciones y modelos enfocados en competencias, es asi
que para la estacion de Servicios se necesita contar con un modelo de gestiéon de
talento humano basado en funciones, para que de esta manera todo el personal sepa

especificamente que hacer en las horas laborables.

1.2.3. Prognosis

Si la estacién de Servicios Alonso Gavildnez no soluciona la problemética, no podra
manejar el talento humano de la empresa, lo cual se verd afectada directamente en el
funcionamiento, desarrollo, gestion y planificacién de la misma, ello aporta que no se
pueda conocer las dreas criticas, ni los factores claves del éxito, en un proceso informal
de toma de decisiones, lo que conlleva a fallas humanas y el deterioro del proceso de

ventas, ello aporta para que se generen problemas financieros en toda la empresa.
Ademads, la empresa tendrd que incurrir en gastos operativos debido a tiempos muertos

por exceso de personal y mala asignacion de actividades que no permite lograr los

objetivos de la empresa de una forma eficiente.

1.2.4. Formulacion del problema

Problema: Inexistencia de un modelo de gestiéon de talento humano dentro de la

Estacion de Servicios Alonso Gavilanez.

Es necesario describir que en la tabla 1.2, se presenta el detalle de 1o que un modelo de

gestion necesita para ser eficiente.



Tabla 1.2: Comparativo de un modelo de gestion

Eficiente Ineficiente

Permite un punto de referencia frente a | Solo es un andlisis interno que no

uno mismo y frente a los demas. aporta ningun valor a la empresa

Son un libro de ruta. Es un documento que queda archivado,

sin ninguna ejecucion

Dan wuna vision de conjunto de | No se establece vision alguna.

la organizacién, asi como visiones

parciales.
Proporcionar criterios de | No existe ningtn indicador que aporte
autoevaluacion. a generar algun control.

Debe implicar a todos los niveles de | Solo se  implica a  ciertos

organizacion. departamentos o personas.

Fuente: Salvador (2012)

Debido a la duplicidad de funciones y el exceso de personal en areas similares se
generan gastos administrativos innecesarios a la empresa que pueden ser destinados
a la reinversion, como por ejemplo en el drea de contabilidad se observa que se
puede realizar un mejor proceso. Ahora se debe resaltar las principales causas de la

problematica:

La carencia del empoderamiento por parte del personal en las actividades debido a la
ausencia de capacitaciéon y motivacion, lo cual a su vez provoca un bajo rendimiento
en el desempefio, en el drea que se encuentran en contacto directo con el cliente al

momento de abastecer combustible.

Ademads de la inexistencia de procesos claros para el reclutamiento y seleccién del
personal, para poder analizar las dreas que se necesitan ser cubiertas por talento humano

capacitado y el exceso de personal que representan gastos innecesarios para la empresa.

De acuerdo a lo analizado se justifica el disefio de un Modelo de Gestion de Talento

Humano que permita un mejor desempeiio por parte de todo el personal de la gasolinera



y de esta forma poder establecer una estructura organizacional que permita una mejor

comprension de los procesos y actividades.

1.2.5. Interrogantes

Como aparece el problema que se pretende solucionar?

Desconocimiento de funciones del personal en las actividades diarias.

Por qué se origina?

Inexistencia de un modelo de gestion de Talento Humano dentro de la empresa.

Qué lo origina?

La administracién empirica con la que se ha venido gestionando la empresa en el

transcurso del tiempo.

Doénde se origina?

En el personal operativo y administrativo de la empresa.

1.2.6. Delimitacion del objeto de investigacion

Campo: Administrativo.

Area: Recursos Humanos.

Especializacion: Gestion.
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Espacial: Estacion de Servicios Alonso Gavildnez.

Temporal: 4 meses.

1.2.7. Justificacion

Se justifica desarrollar la presente investigacion debido a que la viabilidad del estudio
en cuanto a la disponibilidad de recursos es suficiente para alcanzar los resultados

esperados en la empresa.

Asi también, la gestiéon del talento humano y su aplicacién posterior permite la
colaboracion eficaz de las personas, con el propdsito de coordinar los objetivos

organizacionales con los individuales.

Por lo tanto, la investigacion planteada contribuird a generar un modelo de gestion
de talento humano, para la Estacion de Servicios Alonso Gavildanez, donde esta puede
contar con un mejor control y visién para planificar cada uno de los procesos que
realizan, en cuanto al recurso humano. Asi también, los resultados de la investigacién
aportaran a generar una vision clara de la posicion estratégica de la organizacion dentro
del mercado, para de esta manera establecer una propuesta de valor diferenciadora en

el mercado.

1.2.8. Objetivos

1.2.8.1. Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion de Talento Humano para la Estacion de Servicios Alonso

Gavilanez.
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1.2.8.2. Objetivos Especificos

= Fundamentar tedricamente los conceptos del modelo de gestion de talento

humano.
= Analizar la situacion actual del manejo administrativo de la empresa.

= Proponer un modelo de gestion de Talento Humano para la Estacion de servicios

Alonso Gavilanez.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Estado del Arte

Un modelo de gestion de Talento Humano, se enfoca en las personas que tiene la
organizacion para el desempefio de los puestos que requiere la empresa, ya que exige
ciertas caracteristicas de las personas para poder realizar un buen trabajo que aporte a la
empresa, todo depende de la administracién escoger personas con buenas cualidades y
que contengan caracteristicas positivas en el puesto en el cual se desea ocupar, por otra
parte al personal que ya trabaja, mantener ciertas capacitaciones segin exija el puesto,
ya que el mercado se encuentra en constante evolucion y la empresa necesita avanzar
conjuntamente para poder tener un buen desarrollo, tener una ventaja competitiva y

posicionarse en el mercado.

Velastegui (2012), los autores manifiestan que en el mundo actual se percibe el
impacto del crecimiento del indice poblacional, es decir, su talento humano; razén
por la cual es necesario crear nuevos sistemas que ayuden a cumplir los objetivos
de la empresa, puesto que, en la actualidad debemos administrar bien todos los
recursos ya sean estos humanos, econdmicos y materiales, y asi para adaptarnos a
los cambios en los sistemas productivos y en mercado laboral, y prepararse para
paliar los efectos inevitables de la globalizacién y la internalizacion. El alcance de la
investigacion fue el establecer coémo un “Modelo de gestion del talento humano incide
en el comportamiento organizacional”. Revisado el trabajo de investigacion se puede
estabecer que la diferencia representativa es la estructura del andlisis estratégico de la
empresa, debido a que ello representa un alto aporte para establecer la situacion actual

de la empresa.

12
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Para los autores Arrobo y Cueva (2013), los autores indican que en el siglo XXI los
equilibrios del poder en el mundo estdn cambiando, nuevas potencias se incorporan
al contexto internacional, las agrupaciones econdmicas de naciones avanzan en la
busqueda de nuevos horizontes, el cambio estructural, el avance tecnoldgico, las
corrientes comerciales y las nuevas formas de la competencia en los mercados
mundiales son todos elementos de una profunda transformacién. Como alcance de
la investigacion es la de elaborar un Modelo de Gestion del Talento Humano por
competencias para la empresa Cimpexa S.A. En cuanto a la diferencia que tiene
cn presente trabajo de investigacion es la implementaciéon de una estrategia de
comunicacion mediante correo electrénico, con lo cual se pretende establecer un aporte

importante en cuanto a la eficiencia del talento humano.

Al respecto Borja (2012), es importante destacar que el autor amifiesta que la gestion
del talento humano es una de las actividades mas importantes en una organizacion,
debido a que mediante esta se puede alcanzar el cumplimiento y el logro de los
objetivos de la organizacion. El alcance de la investigacion es disefiar un modelo de
gestion del talento humano para la floricola “Decoflor” S.A., que permita potenciar las
competencias de su capital humano. Respecto a la diferencia sustancial es la estructura
de como se debe gestionar el talento humano, para ello se establece seis ejes importantes
los cuales son: estructura organizacional, inventario del personal, manual de funciones,

plan de comunicacion a los colaboradores, capacitacion a colaboradores y seguimiento.

Por su parte Guerrero (2015), manifiesta que la gestion del talento humano y su
aplicacion posterior permite la colaboracion eficaz de las personas, con el propdsito
de coordinar los objetivos organizacionales con los individuales. El alcance de la
investigacion es el diseflar un Modelo de Gestion del Talento Humano para el
mejoramiento del desempefio laboral de talleres madereros, partiendo de la experiencia
particular de Maderas Guerrero. En cuanto a la diferencia identificada con respecto a la
presente investigacion son los indicadores de control que se proponen los cuales son:

ausentismo laboral, productividad laboral, y desempeio individual.
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De acuerdo a Tocto (2017), estabelce que los beneficios e importancia del
direccionamiento y la administracion, con la utilizacién de un modelo de gestién de
talento humano por competencias que contribuye a alcanzar resultados competitivos
como: conocimientos, actitudes y habilidades creadoras de un ambiente organizado y
que mejora el desempeiio laboral. El alcance de la investigacion es el realizar un modelo
de gestion del talento humano por competencias para mejorar el desempeiio laboral
de la Unidad Educativa Bolivar de la ciudad de Ambato. La diferencia respecto a la
investigacion actual es que se establece un manual de funciones para los trabajadores,

el mismo aportard en gran medida a mejorar la productividad del talento humano.

2.2. Fundamentacion legal

La presenta investigacion se vincula al cédigo de trabajo ecuatoriano, debido a que
el modelo de gestién de Talento Humano propuesto para la Estacién de servicios
Alonso Gavildnez, debe cumplir con las leyes de manera que no se perjudique a ningin

colaborador de la organizacion para ello el Honorable Congreso Nacional (2008) :

Art. 37. Regulacién de los contratos.- Los contratos de trabajo estdn regulados
por las disposiciones de este Codigo, ain a falta de referencia expresa y a pesar
de lo que se pacte en contrario. Art. 38.- Riesgos provenientes del trabajo. - Los
riesgos provenientes del trabajo son de cargo del empleador, a consecuencia de
ellos, el trabajador sufre dafio personal, estard en la obligacion de indemnizarle de
acuerdo con las disposiciones de este Cédigo, siempre que tal beneficio no le sea
concedido por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. Art. 39.- Divergencias
entre las partes. - En caso de divergencias entre empleador y trabajador sobre
la remuneracién acordada o clase de trabajo que el segundo debe ejecutar, se
determinardn, una y otra, por la remuneracién percibida y la obra o servicios

prestados durante el dltimo mes (p. 4).



15

Los siguientes articulos del cddigo de trabajo ecuatoriano aporta al proyecto de
investigacion las cuales estdn en el Honorable Congreso Nacional (2008) encontré lo

siguiente:

Art. 42.- Obligaciones del empleador. - Son obligaciones del empleador: Pagar
las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato y de

acuerdo con las disposiciones de este Codigo,

Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demads lugares de trabajo, sujetindose a
las medidas de prevencion, seguridad e higiene del trabajo y demds disposiciones
legales y reglamentarias, en consideracion, ademds, las normas que precautelan el

adecuado desplazamiento de las personas con discapacidad.

Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y por
las enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el Art. 38 de este
Cédigo.

Establecer comedores para los trabajadores en el momento que éstos laboren en
nimero de cincuenta o mds en la fabrica o empresa, y los locales de trabajo

estuvieren situados a més de dos kilémetros de la poblacién més cercana.

Establecer escuelas elementales en beneficio de los hijos de los trabajadores, con
centros permanentes de trabajo ubicados a més de dos kilémetros de distancia
de las poblaciones y siempre que la poblacion escolar sea por lo menos de
veinte niflos, sin perjuicio de las obligaciones empresariales con relacion a los

trabajadores analfabetos.

Llevar un registro de trabajadores en el que conste el nombre, edad, procedencia,
estado civil, clase de trabajo, remuneraciones, fecha de ingreso y de salida,
direccién domiciliaria, correo electrénico y cualquier otra informacion adicional
que facilite su ubicacion. Este registro se lo actualizard con los cambios que se

produzcan.

Proporcionar oportunamente a los trabajadores los dutiles, instrumentos y
materiales necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas para

que éste sea realizado.

Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado;
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Tratar a los trabajadores con la debida consideracién, no infiriéndoles maltratos de

palabra o de obra.

Suministrar cada afio, en forma completamente gratuita, por lo menos un vestido

adecuado para el trabajo a quienes presten sus servicios.

Conceder tres dias de licencia con remuneracion completa al trabajador, en caso
de fallecimiento de su conyuge o de su conviviente en unién de hecho o de sus

parientes dentro del segundo grado de consanguinidad o afinidad (p. 40).

2.3. Fundamentacion Teorica

Dentro de un mundo en el cual se encuentra en constantes cambios € innovaciones,
las organizaciones, se ven en la necesidad de adaptarse para llegar a tener un buen
desarrollo de la empresa al realizar los procesos con eficiencia y eficacia, enfocdndose
en la administracion de los recursos humanos, todos estos cambios a los cuales se
enfrentan las mismas, provocardn que se optimicen los recursos y asi simplificar los

Procesos.

2.3.1. Capital Humano

Es necesario indicar el punto de vista de los autores Lopez y Grandio (2012) indica lo

siguiente:

Dentro de los recursos intangibles de la empresa, sin duda el capital humano
constituye el recurso mas estratégico, y también el mas complejo de gestionar. El
capital humano, esto es el conjunto de habilidades, conocimientos y competencias
de las personas que trabajan en la empresa, es una fuente incuestionable de ventajas

competitivas a largo plazo (p. 117).

En base a lo antes mencionado, se puede concluir que el capital humano se refiere

a todos los conocimientos, habilidades y actitudes que poseen las personas que se
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encuentran en la organizacion, las cuales aportan a la organizacion para poder tener
un mayor acoplamiento en el mercado y dar un valor agregado frente a la competencia,
para de esta forma tener un mejor posicionamiento y cumplir los objetivos y metas

planteadas.

2.3.2. Gestion del Talento Humano

Se resalta el criterio del autor Fred (2012), donde manifiesta que dentro de la
organizacion las cuatro funciones administrativas son: planear, organizar, dirigir y
controlar, el cual la gestion de talento humano es una funcién administrativa que se

dedica a la adquisicion, entrenamiento, evaluacion y remuneracion de todo el personal.

Ahora se debe indicar que, “las organizaciones mds exitosas en el futuro seran aquellas
que entiendan seriamente y lo sostengan mediante la accién que su ventaja competitiva

se basa en el desarrollo y crecimiento de su persona” (Alvarado, 2012, p. 4).

Por lo tanto, se puede concluir que, el talento humano dentro de la organizacion es
la parte creativa que proporciona el personal dentro de su campo laboral, ya que se
encarga de todos los procesos que se dan en la organizacion, como disefiar y producir
los productos, realiza el control de calidad, realizar la distribucién de los productos, para
poder de esta manera enfocarse y cumplir los objetivos planteados por la organizacion,
si no se realizan de esta forma los procesos por parte del personal no se podra cumplir

los objetivos deseados.

Es de mucha importancia indicar el punto de vista del autor Dirube (2012) donde

explica:

La persona se relaciona con su trabajo a través de la tarea y de la situacidn.
Solamente al adquirir sentido, los intereses, las expectativas y los valores se
obtiene la correspondiente satisfaccién, tanto en las relaciones con la tarea

como en las relaciones con la situacién, podemos pensar que se produce un



18

estado de motivacidn, que serd absoluto que el acople sea total, o que generara
tension si existen pequefias discrepancias. Cualquier otra posibilidad desemboca
en situaciones frustrantes, que, en el mejor de los casos, ocasionan desinterés o

que derivan en conflictos (p. 5).

El autor concluye que al momento en que existe una vacante, para poder conocerlo a
profundidad se lo puede relacionar con el conjunto de actividades o tareas que cada
una de las personas realizan para de esta forma poder satisfacer las expectativas que se
proyectan en él, dentro de la empresa, mediante un adecuado acoplamiento al puesto
en el que se requiere su colaboracion, para que de esta forma pueda tener un buen
ambiente de trabajo, sin ninguna tension, las cuales genera una falta de interés por parte
del personal al momento de realizar su trabajo, y por ende genera varios conflictos o

problemas, que no permitan un desarrollo que aporte a la estructura de la organizacion.

De esta forma si al personal se le da un ambiente 6ptimo donde pueda realizar todas
sus funciones en beneficio de la empresa, tendrd una motivacion personal y profesional,
con un ambiente laboral adecuado, se evitara conflictos, y se enfocara en el desarrollo

de la empresa, en la figura 2.1, se muestra el proceso de la relacion laboral.
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Grafico 2.1: Relacion laboral

Conflicto. Frustracion | imtereses Frustracidn g

muk:' Frustracién ﬁl Frustracién o;;m."m

D.c:'l'lhlc:. Frustracién _ _\'-ll_:r:: N Frustracién mc:mmh:‘
IMOTI\:ACIbN!

Fuente: Dirube (2011)

La persona siempre debe estar relacionada con su trabajo mediante la tarea y la
situacion, ya que, si la persona toma una actitud de adquirir los intereses, expectativas
y valores, va a tener una motivaciéon al momento de realizar su trabajo, siempre que
se acople a su trabajo, caso contrario existird frustraciones al momento de realizar las
actividades lo cual seria perjudicial para la empresa, e inclusive para la misma persona,

y no existiria una satisfaccién mutua.

2.3.3. Procesos de la Gestion del Talento Humano

Para un mejor entendimiento de lo que hace referencia los procesos de la gestion
del talento humano, se deben indicar los seis procesos, mismos que se detallan a

continuacion:
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2.3.3.1. Admision de personas

Es el proceso mediante el cual se incluye nuevas personas a la organizacion Levin
y Rubin (2012), indica que este proceso se realizan un reclutamiento y seleccion de
personas las cuales puedan reunir los requisitos necesarios para el puesto que la empresa
tiene sin ocupar, el cual se debe a despido, renuncia u otras circunstancias que se

presentan.

Dentro del proceso de reclutamiento y seleccion del personal, se realizan entrevistas
personales con todos los candidatos al puesto vacante, para escoger la persona idonea
que cumpla con las expectativas que solicita la organizacion, ello implica una serie de
etapas que ayuden en la busqueda de la persona que ocupard el puesto que se encuentre

vacio dentro de la empresa.

Por ello se resalta el punto de vista del autor Pueyo (2012) donde manifiesta lo

siguiente:

La seleccién implica dotar a la organizacién de las personas adecuadas, en
cantidad, aptitud y actitud, para las funciones y actividades requeridas, en
el momento oportuno y con criterio de rentabilidad econdémica y eficiencia
organizacional. En los procesos de reclutamiento y seleccidn se tiende a una visién
integral del individuo cuanto a sus conocimientos, habilidades y actitudes, que

permitan mirar a corto y medio plazo, la trayectoria profesional (p. 88).

Por lo tanto, se puede determinar que el objetivo principal de las organizaciones es
adquirir personas las cuales aporten de una manera eficiente a la organizacién, en el
proceso de reclutamiento y seleccion del personal, para de esta manera conocer las
habilidades que tiene cada uno de los aspirantes, segin el puesto que se requiera en la
empresa, para de esta forma elegir al recurso humano con mayor talante, el mismo que

debe cumplir con todas las expectativas de la organizacion.
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2.3.3.2. Aplicacion de personas

Son las actividades o procesos que realizan en la empresa para disefar las actividades
que el personal va a realizar. Se refiere a una serie de actividades para asignar a todo
el personal en las actividades y tareas que les corresponde realizar en la organizacion,
inclusive realizar el disefo del trabajo que se debe realiza y su evaluacion constante.Al
finalizar el proceso de reclutamiento y seleccion del personal, deberdn enfocarse e
integrarse en sus respectivos puestos de trabajo para de esta manera poder evaluar el

desempefio de cada una de las personas.

2.3.3.3. Compensacion de las personas

Es una serie de procesos que realiza la empresa para incentivar al personal. Al momento
de que el personal se le realiza las evaluaciones para para comprobar que su desempefio
sea el esperado por parte de la administraciéon, o un mejor desempeio, se procede a
realizar incentivos, mismo que pueden ser: de un beneficio mutuo, debido a que si el
personal realiza un buen trabajo, mediante el incentivo se motivara a seguirlo de manera
que se pueda cumplir con todos los procesos solicitados en el puesto de trabajo, para
de esta forma la empresa pueda alcanzar un mejor desarrollo con el aporte de su talento

humano.

Comorera (2012) indica que:

el sistema retributivo quiere contribuir en el logro de los objetivos estratégicos de
la organizacién. Al utilizar el sistema retributivo como parte del sistema global
de gestién del factor humano, se contribuye a la consecucién de la estrategia
organizativa. Para ello debe cumplir unos requisitos: principio de igualdad,
Diferenciador y con alicientes para todas las personas, Ubicado en el mercado de
acuerdo con el momento estratégico de la organizaciéon, Cumplir con la normativa
legal vigente, atraer a candidatos a la organizacién, Mantener a los empleados ,

motivar a los empleados (p. 78).
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2.3.3.4. Desarrollo de personas

Son los procesos de capacitacion que realiza la empresa a sus empleados para su

desarrollo profesional y personal Pueyo (2012) manifiesta que:

los sistemas de formacion tienen como finalidad el continuo desarrollo técnico
y humano de las personas de la organizacién, de manera que incrementen su
rendimiento, su satisfaccion y desarrollo profesional.Entender la formacién como
una inversidn implica que las acciones formativas puntuales se consideran como
parte de un engranaje més grande, de itinerario formativo que responde, a su vez,

a necesidades organizativas alineadas con la estrategia empresarial (p. 187).

Por lo antes mencionado, se resalta el hecho que en una economia digital el mercado
estd en constante evolucion, inclusive la competencia se enfoca en ir de la mano, segtin
los nuevos cambios o nuevas expectativas de los compradores, es importante que la
empresa mantenga periédicamente capacitaciones al personal para que de esta manera
se pueda tener un mejor conocimiento de las innovaciones o de lo que se cambie en el
entorno y tomar las decisiones acertadas y poder tener un buen posicionamiento en el

mercado.

Al momento que existen cambios en la empresa, se habla de algo desconocido o algo
nuevo, para las personas de la empresa lo cual se necesita de capacitacién para que
puedan desarrollarse y tener un mejor conocimiento para enfrentarse a un nuevo campo

que se abre dentro de la organizacion.

Las empresas hoy en dia ven a la formacién de sus colaboradores como una inversion,
ya que estan preparandoles con nuevas habilidades y conocimientos que les ayudard a
realizar de una mejor manera su trabajo y por ende la empresa obtendra los resultados

esperados.
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2.3.3.5. Mantenimiento de personas

Chiavenato (2012), indica que son procesos que se realizan por parte de la empresa

para mantener un ambiente adecuado donde se pueda desenvolver bien el personal.

Para poder mantener al personal, se debe mantener en la empresa un clima laboral
optimo en el cual se genere confianza desde el lider hasta todos sus colaboradores, otra
parte fundamental para mantener a sus empleados es brindarles un ambiente cémodo
para realizar su trabajo, como buena iluminacion, tener lugares que no sean peligrosos
para no perjudicar con su salud, de esta manera el empleado se mantendré seguro en su

lugar de trabajo con las herramientas necesarias.

2.3.3.6. Evaluacion de personas

Chiavenato (2012), manifiesta que el proceso que realiza la empresa para tener un
seguimiento y un buen control de las actividades que realiza el personal y poder verificar

si cumple con los requerimientos.

La evaluacion al personal es un proceso muy importante, ya que en esta se puede ver
el desempefio de cada uno de los integrantes de la empresa, y si la organizaciéon cumple
con los objetivos, inclusive al compararlos frente al desempefio de la competencia, y de
esta manera poder realizar cambios en los procesos si es necesario para que la empresa

tenga un buen desarrollo.

Comorera (2012), manifiesta que la evaluacion del desempefio es una herramienta de
recursos humanos que pretende, a partir de los objetivos de la organizacién, valorar
las conductas y actitudes que definen el modo en que cada persona lleve a cabo su
tarea. Dentro de la organizacion las evaluaciones a todo el personal es una herramienta
que ayuda a tener una mejor perspectiva de cada persona de cémo se comporta en la

organizacion, si realiza el trabajo con eficiencia y eficacia, si cumple con todos los
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requerimientos que la empresa le encarga en su lugar de trabajo y si estd enfocado con

los objetivos que la organizacion se plantea y que deben ser cumplidos.

2.3.4. Modelos de Gestion de Talento Humano

Existen varios modelos de gestion de talento humano, por lo que, se puede citar a los

siguientes:

2.3.4.1. Modelo de Harper y Lynch

Se debe resaltar que, “es conjunto de actividades que se inician con el inventario de
personal y la evaluacion del potencial humano” (Samaniego, 2013, p. 2). Para de esta
manera alcanzar un incremento de eficiencia en el talento humano, se describe en la

figura 2.2, todos sus componentes.

Grafico 2.2: Modelo de Harper y Lynch
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Fuente: Samaniego (2013)
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2.3.4.2. Modelo de Werther y Davis

El autor Ballivian (2015) indica que:

Este modelo plantea la interdependencia entre las actividades claves de recursos
humanos, que son agrupadas en cinco categorias y hoy son trascendentes en la
Gestién de Recursos Humanos; y los objetivos sociales, organizativos, funcionales
y personales que rigen a la empresa, este modelo no cuenta con una proyeccién
estratégica de los recursos humanos; pero es positivo el papel inicial que le otorga

a los fundamentos y desafios (p. 4).

En la figura 2.3, se describe todos sus componentes, cn la finalidad de visualizar todo

el proceso.

Grafico 2.3: Modelo de Werther y Davis
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Fuente: Ballivian (2015)



2.3.4.3. Modelo Integral de Gestion por Competencias

El autor Zapata (2014) resalta que:

El éxito de una organizacioén depende de las personas que la lideran y de quienes
las siguen al poner en escena en forma conjunta sus conocimientos (el saber),
sus habilidades (el hacer) y su actitud (el saber ser), ejes indispensables para
conducirse hacia los objetivos trazados. Gestionar por competencias, es decir
considerando el conjunto de atributos que cada ser humano posee, permite que
la entidad tenga en cuenta todo el potencial de sus colaboradores, los desarrolle y

retenga su valioso talento humano (p. 3).

Es asi que se presenta en la figura 2.2, el modelo detallado por competencias.
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Grafico 2.4: Modelo Integral de Gestién por Competencias

Fuente: Zapata (2014)
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

3.1. Método de investigacion

Para realizar la presente investigacion se utiliza el enfoque mixto, debido a que, “la
meta de la investigaciéon mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a
la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion,
combindndolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales” (Sampieri,
Ferndndez, & Baptista, 2012, p. 532).Es decir, dentro de la investigacion se realizo
un proceso de recoleccion, andlisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos
en un mismo para de esta manera generar los resultados planteados al inicio de la

investigacion.

En base a lo antes mencionado se generan ideas para investigar desde un ambito
cientifico, asi como el establecer objetivos y preguntas de investigacion que permitan el
establecer un entendimiento integral de la problemaética que se desarrolla en la Estacion
de Servicio Alonso Gavildnez con respecto a la gestion del Talento Humano, para de

esta manera mejorar el capital humano dentro de la empresa.

Asi también, se utiliza el enfoque cuantitativo, debido a que se aplica una encuesta
que ayuda de una forma representativa a recabar informacién que se pueda cuantificar
de manera numérica, para poder alcanzar a visualizar todo el contexto que integra el

modelo de gestion del Talento Humano.

28
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3.2. Modalidad Basica de la investigacion

La investigacion se realiza dentro de dos modalidades de la investigacién como son:

m Revisidn analitica de la literatura.

= De campo

3.2.1. Revision analitica de la literatura

Sampieri et al. (2012) encontr6 lo siguiente:

La revision de la literatura implica detectar, consultar y obtener la bibliografia
(referencias) y otros materiales que sean utiles para los propésitos del estudio,
de donde se tiene que extraer y recopilar la informacion relevante y necesaria
para enmarcar nuestro problema de investigacion. Esta revision debe ser selectiva,
puesto que cada afio se publican en el mundo miles de articulos en revistas
académicas y periddicos, libros y otras clases de materiales sobre las diferentes

areas del conocimiento (p. 61).

Se aplica la investigacion bibliogréafica debido a que se hara uso de libros, revistas,
articulos cientificos, blogs especializados en la tematica de estudio, entre otros, debido
a que estos aportan con informacion cientifica, para de esta manera respaldar el modelo
de gestion del talento humano, asi también que el investigador pueda tener un mejor

conocimiento sobre la gestion del talento humano.

3.2.2. Investigacion de campo

Abhora se debe indicar que la indagacion de campo hace referencia a la, “inmersion en el

contexto, ambiente o campo situacion que consiste en que el investigador se introduce
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y vive en el entorno que estudia” (Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2012, p. 375). En
base a lo antes mencionado se destaca que este tipo de investigacion es la mds adecuada
para el tema que se va a realizar, debido a la indagacién del problema en estudio se
la realizara en la Estacion de Servicios Alonso Gavildnez, por medio del personal
administrativo, financiero, operativo y recursos humanos, mediante la aplicacion de una

encuesta, segin se lo puede ver en el anexo 1.

En la encuesta realizada a los colaboradores de la estaciéon de servicio tiene como
objetivo el conocer aspectos relevantes sobre la gestion del talento humano, para de
esta manera mejorar de manera representativa el desempefio del talento humano y
los procesos internos de la empresa, ademds cabe mencionar que consta de catorce
preguntas, las cuales ayudardn al desarrollo de la investigacion. La aplicacién se la

llevo a cabo en las instalaciones de la empresa, mediante formularios impresos.

Ademads, dentro de esta investigacion se aplica una entrevista al el gerente de la estacion
de servicios Alonso Gavildnez, esta tiene como objetivo el conocer aspectos relevantes
sobre la gestion del talento humano, por parte de los directivos, para de esta manera
mejorar de manera representativa el desempefio del talento humano y los procesos
internos de la empresa, ademas cabe mencionar que consta de seis preguntas, las cuales
ayudardn al desarrollo de la investigacion. La aplicacion se la llevo a cabo en las

instalaciones de la empresa, mediante un formulario impreso y grabadora.

Se utiliza también la observacion directa, debido a que el investigador al estar vinculado
con la empresa y forma parte del campo laboral, se encuentra en contacto directo con

la problematica.

Una vez obtenida la informacién se tabulé por medio del software Microsoft
Excel, ademds el andlisis de la informacion se realizd con estadistica descriptiva,

especificamente con medidas de tendencia central como frecuencia y porcentaje.
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3.3. Poblacion y muestra

Dentro de este aspecto es necesario indicar que, “muestra es el proceso cualitativo,
grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de
recolectar los datos, sin que necesariamente sea estadisticamente representativo del
universo o poblacién que se estudia” (Sampieri, Ferndndez, & Baptista, 2012, p.
375).Por lo tanto, la poblacién de estudio esta conformada por todos quienes forman

parte de la Estacion de Servicios Alonso Gavildnez, segun se presenta en la tabla 3.1.

Tabla 3.1: Poblacién sujeta de estudio

Poblacién Frecuencia
Area Administrativa 4

Area Financiera 4

Area Operativa 22

Area de Recursos Humanos 2

TOTAL 32

Fuente: elaboracién propia

Es necesario destacar que no es necesario realizar el clculo de la muestra debido a que

la poblacién es menor a 100, por ello se aplicard el andlisis al total de la poblacion.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Es importante mencionar que, para el desarrollo del andlisis e interpretacion de los
resultados obtenidos, se trabaj6 con treinta y dos datos, mismos que son el total del
personal de la empresa Estacion de Servicios Alonso Gavilanez, y asi poder conocer la

realidad de la misma.

Para el mencionado diagndstico se realiza la encuesta y entrevista descritas a

continuacion.

4.1. Desarrollo de la encuesta

4.1.1. ;Usted cree que la gestion del talento humano es importante en la estacion
de Servicios Alonso Gavilanez?

Tabla 4.1: Importancia de la gestion

Categorias Numero de personas Porcentaje %
Si 29 91 %

No 3 9 %

Total 32 100 %

Fuente: elaboracién propia

32
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Analisis

En la encuesta realizada a los colaboradores de la Estacion de Servicios Alonso
Gavilanez se puede visualizar que el 91 % de las personas indica que la implementacién
de un Modelo de Gestion del Talento Humano es muy importante dentro de la empresa,
y el 9 % indica que no tiene mucha importancia o que no tienen conocimiento acerca
del tema. por lo tanto, se debe establecer un Modelo de Gestion del Talento Humano
que aporte al crecimiento del capital humano con el que cuenta la organizacién, para de
esta manera hacer que la organizacion pueda ser competitiva tanto en el mercado local

como regional.

4.1.2. ;Considera usted eficiente la gestion del talento humano dentro de la

empresa?
Tabla 4.2: Eficiencia de la gestion

Categorias Numero de personas Porcentaje %
Si 0 0%

No 32 100 %

Total 32 100 %

Fuente: elaboracién propia
Analisis

El 100 % de los colaboradores indican que la empresa no cuenta con un modelo de
Gestion del Talento Humano. Por lo tanto, la organizacion no tiene un buen manejo y

control sobre sus actividades y no permite que la empresa llegue a su potencial maximo.
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4.1.3. Valore lo que es importante para que usted pueda desempeiiar su trabajo
de manera eficiente, siendo 1 nada importante y S muy importante

Tabla 4.3: Valoracion del desempefio

Categoorias 1 Nada | 2 3 4 5 Muy
importante importante

Innvacion 'y mejora de | 100 % 0% 0% 0 % 0%

procesos

Desarrollo, mejora y disefio | 14 % 29% | 14% | 14% | 14%

de productos habilidades

administrativas

Tecnologias de informacion | 20 % 20% |20% |20% | 20%

Crédito y cobranzas 6 % 57T% | 11% | 11% | 14%

Finanzas 3% 29% |29% |34% | 6%

Servicio y atencion al cliente | 0 % 23% | 20% |43% | 6%

Analisis:

Fuente: elaboracién propia

En la encuesta que se realizé a los trabajadores de la empresa se traté varios puntos

primero la infraestructura, 19 empleados respondieron que, es un factor muy importante

dentro de la empresa y 13 respondieron que es importante, por lo tanto, se evidencia

que la infraestructura cumple un papel fundamental para que los colaboradores puedan

desempefiar un trabajo optimo que aporte a la empresa cumplir todos sus objetivos.

En cuestion a lo que corresponde en equipos y materiales de trabajo 24 empleados

respondieron que es muy importante, 7 empleados respondieron que es importante

y tan solo 1 empleado respondié un nivel intermedio, por lo tanto, la empresa debe

proporcionar los equipo necesarios y materiales que aporten a que los colaboradores

puedan desenvolverse y sentirse comodos en el ambito laboral.




35

En las jornadas de trabajo de la empresa respondieron que es un factor muy importante
el cual corresponde a 26 empleados de los 32 encuestados, 5 empleados respondieron
que es importante y solo un empleado contesto un nivel medio. Por lo tanto, en la
Estacion de Servicios se necesita tener un plan de trabajo bien distribuido para todo el
personal, con horarios adecuados, con horarios de entrada y salida para que el personal

tenga una mejor visién de lo que va a realizar en la empresa.

En uniformes, 31 empleados respondieron que es muy importante tener un uniforme
en buenas condiciones para realizar su trabajo, y tan solo un empleado respondié que
es importante, por lo tanto, la empresa debe tomar medidas en cuanto e renovar los
uniformas del personal, principalmente en el 4rea operativa ya que tienen contacto
directo con los clientes y de esta forma se indica la imagen y la presencia de la
empresa.En el factor acceso a la informacién 10 empleados contestaron que es muy
importante tener la informacion necesaria para poder tener una vision mads clara de
la situaciéon de la empresa, 15 empleados respondieron en los noveles medios, y 7
respondieron que no nada importante, esto se debe a que en la drea financiera y
administrativa necesitan acceso a la informacién de la empresa, para poder tomas las

decisiones que aporten al cumplimiento de los objetivos.

En base al factor de los sueldos del personal, 31 empleados de los 32 respondieron que
es muy importante y 1 empleado respondié que es importante, por lo tanto, el sueldo
cumple un factor importante para que los trabajadores se sientan conformes dentro de
la empresa y de esta manera cumplan con eficiencia sus funciones y aporten a que la

empresa tenga un mejor crecimiento.

En beneficios sociales, 30 empleados respondieron que es muy importante, mientras
que 2 empleados respondieron que es importante, por lo tanto, se puede ver que la
empresa debe proporcionar a todos sus colaboradores todos los beneficios segtn las
leyes a las cuales ellos tiene derecho y no tener un malestar dentro de la empresa por

parte de los empleados y que se sientan conformes en su lugar de trabajo.
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Dentro del factor de la capacitacion, 26 empleados respondieron que es muy importante
tener capacitaciones permanentes y 6 empleados respondieron que es importante, por lo
tanto, la empresa debe optar por realizar retroalimentaciones a todos sus colaboradores
cada cierto periodo de tiempo, debido a que el mercado y la tecnologia esta en constante
evolucion, y sus colaboradores deben estar preparados para enfrentar cualquier reto que

se presente en la empresa.

Las vacaciones 30 empleados respondieron que es muy importante y solo 2
respondieron que es importante, por lo tanto, la empresa debe cumplir con los dias
de vacaciones que tienen sus colaboradores segtn la ley, y de esta forma tengan un
mejor trato y de esta forma tener una motivacion para que los empleados realicen sus

funciones con eficiencia.

4.14. (Cuando fue contratado, tuvo un proceso de seleccion de personal?

Tabla 4.4: Proceso de seleccion

Categorias Numero de personas Porcentaje %
Si 14 44 %

No 18 56 %

Total 32 100 %

Fuente: elaboracién propia

Analisis:

Se puede observar que el 56,3 % del personal contratado no paso por un proceso de
seleccion el cual ayude a la empresa a obtener personas que ayuden al desarrollo de la
empresa, por el contrario, el 43,8 % si ha pasado por un proceso de seleccién. Por lo
tanto, se considera la necesidad de que se realice un proceso de seleccion de personal
al momento de abrirse una vacante dentro de la organizacion para poder tener personal

con las cualidades que el puesto requiere.
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4.1.5. (En su primer dia de labores usted tuvo una induccion a la empresa y a las
funciones a desempenar?

Tabla 4.5: Induccién a la empresa

Categorias Numero de personas Porcentaje %
Si 30 94 %
No 2 6 %
Total 32 100 %
Fuente: elaboracién propia
Analisis:

El 93,8 % que corresponde a 30 empleados respondieron que, si tuvieron una induccién

al momento de ser contratados, mientras que el 6,3 % que corresponde a 2 empleados

respondieron que no, por lo tanto, la empresa debe tener un mejor proceso de induccion

a los colaboradores para que se acoplen mds rapido a la empresa y puedan tener un

mejor conocimiento de lo que abarca su puesto de trabajo.

4.1.6. (Podria calificar la induccion cémo?

Tabla 4.6: Calificacion de la induccion

Categorias Numero de personas Porcentaje %
Mala 4 13%
Regular 13 41 %

Buena 15 47 %
Excelente 0 0%

Total 32 100 %

Fuente: elaboracién propia
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Analisis:

Como se puede ver en los resultados el 46,9 % que corresponde a 15 empleados
recibieron una buena induccion a la empresa, el 40,6 % a 13 empleados recibieron
una induccién regular y el 12,5 % que corresponde a 4 empleados recibieron una mala
induccidn. Por lo tanto, dentro de la empresa se debe considerar un proceso al momento
de incorporar, proporcionarles informacion bésica de los antecedentes de la empresa y la
informacion necesaria para poder realizar todas las actividades de manera satisfactoria,
para lograr que se integre a su puesto y en el ambiente laboral en el cual ejercerd su

trabajo.

4.1.7. (Usted recibe capacitaciones que le aporten a mejorar su desempeno

laboral?
Tabla 4.7: Recepcion de capacitaciones
Categorias Numero de personas Porcentaje %
Siempre 0 0 %
Casi Siempre 0 0 %
A veces 14 44 %
Rara vez 16 50 %
Nunca 2 6 %
Total 32 100 %
Fuente: elaboracién propia
Analisis:

El 50 % de 32 empleados rara vez reciben capacitaciones en la empresa, mientras que
el 43,8 % que corresponde a 14 empleados reciben capacitaciones a veces y apenas 2
empleados que corresponde al 6,2 % no recibieron ningtn tipo de capacitaciones, por
lo que la empresa no ofrece una retroalimentacién a sus colaboradores que aporte al
crecimiento tanto personal como de la empresa, ya que es muy importante mejorar la

actitud, conocimiento, habilidades y conductas personales, para de esta forma poder
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adaptarse a cualquier tipo de cambio que se presente, tanto factores externos como

internos.

4.1.8. (Participa activamente en las actividades de la empresa?

Tabla 4.8: Participacién en actividades

Categorias Numero de personas Porcentaje %
Siempre 1 3%
Casi Siempre 4 13 %
A veces 12 38 %
Rara vez 14 44 %
Nunca 1 3%
Total 32 100 %
Fuente: elaboracién propia
Analisis:

El 43,8 % de los trabajadores participan rara vez en las actividades de las empresas,

el 37,5% que corresponde a 14 empleados, a veces participa en las actividades, el

12,5 % que corresponde a 2 empleados casi siempre, 1 empleado respondié que siempre

tiene gran actividad en la empresa y 1 empleado que nunca tiene participacion, por lo

tanto, dentro de la Estacion de Servicios se puede observar que la gran mayoria de

sus colaboradores no participan en las actividades lo cual crea inconformidad en el

ambito laboral, la empresa tiene que sacar un beneficio por parte de sus colaboradores

mediante motivaciones a todos, y comprometerlos dentro de la organizacion, por lo que

la empresa necesita un personal activo de participar y contribuir al desarrollo.
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4.1.9. (Tiene la confianza de compartir opiniones con sus directivos?

Tabla 4.9: Comparticién de opiniones con directivos

Categorias Numero de personas Porcentaje %
Siempre 3 9 %

Casi Siempre 2 6 %

A veces 6 19 %

Rara vez 13 41 %

Nunca 8 25 %

Total 32 100 %

Fuente: elaboracién propia

Analisis:

Se puede observar que el 40,6 de los colaboradores, rara vez comparten alguna idea u
opinidn con sus directivo, el 25 % respondié que nunca comparten ideas, el 18,8 % que
corresponde a 6 empleados respondié que a veces, el 9,4 % siempre tiene una buena
forma de debatir ideas con sus colaboradores y el 6,3 % que corresponde a 2 empleados
casi siempre pueden compartir ideas, en la Estacién de Servicios Alonso Gavildnez se
puede observar que de todo el personal encuestado el Area Administrativa y el Area
Financiera son las que mejor comunicacion tiene con los directivos, y las otras dreas
no tiene la facilidad de comunicarse por lo que dentro de una empresa se necesita una
comunicacion constante desde las dreas mas bajas hasta los directivos, de esta forma
crear un clima de comunicacion constante, informar el trabajo y lo que estd ocurriendo
dentro de la empresa, ya que la inactividad e ineficiencia conlleva a niveles bajos de

ventas.



4.1.10. ;Se solicita su opinion para realizar algin trabajo de la empresa?

Tabla 4.10: Solicitud de opinién
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Categorias Numero de personas Porcentaje %
Siempre 3 9 %
Casi Siempre 2 6 %
A veces 7 22 %
Rara vez 16 50 %
Nunca 4 13 %
Total 32 100 %
Fuente: elaboracién propia
Analisis:

16 empleados que corresponde al 50 % se les solicita rara vez su opinién al momento

de realizar un trabajo, el 21,9 % que corresponde a 7 empleados a veces se les pide

una opinidn que aporte en el trabajo, el 12,5 % nunca se les pide ideas en la empresa, 3

personas que corresponde al 9,4 % siempre se les solicita para que aporten en estrategias

para solucionar problemas de la empresa y 2 personas que corresponde al 6,3 % se

solicita su ayuda, es de mucha importancia dentro de la empresa tener sugerencia u

opiniones de todos sus colaboradores en todas las dreas de las empresas ya que son

diferentes trabajos por lo tanto con un personal altamente capacitado se le puede pedir

opiniones acerca de su drea de trabajo para solucionar problemas, y no darle més

importancia a ciertas areas de la empresa.
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4.1.11. ;Puede expresar sus ideas y opiniones con libertad?

Tabla 4.11: Expresién de ideas y opiniones

Categorias Numero de personas Porcentaje %
Siempre 1 3%

Casi Siempre 3 9 %

A veces 9 28 %

Rara vez 15 47 %

Nunca 4 13 %

Total 32 100 %

Fuente: elaboracién propia

Analisis:

Como se indica un el 47 % del personal indica que rara vez puede opinar sobre alguna
idea o estrategia que tenga para ayudar a la empresa, el 28 % manifiesta que a veces
puede sugerir ideas, el 13 % responde que nunca ha manifestado estrategias que apoyen
a la toma de decisiones, el 9 % del personal responde que casi siempre puede sugerir a
los directivos sobre alguna idea u opinién mientras que el 3 % siempre puede establecer
estrategias, por lo tanto en la Estacién de Servicios se necesita la conexion de todos
los departamentos para poder analizar los problemas que existe en cada uno de ellos y

tomas las correctivas necesarios dentro de la empresa.



4.1.12. (Les dan valor a sus ideas en el desarrollo del trabajo?

Tabla 4.12: Valor a sus ideas
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Categorias Numero de personas Porcentaje %
Siempre 1 3%
Casi Siempre 3 9 %
A veces 8 25 %
Rara vez 18 56 %
Nunca 2 6 %
Total 32 100 %
Fuente: elaboracién propia
Analisis:

El 56 % de los colaboradores respondieron que nunca se les incentiva por su trabajo, el

25 % respondieron que a veces se les da motivaciones, el 10 % contesto respondi6 que

casi siempre valoran las estrategias que implementan en la organizacion, el 6 % nunca

se reconoce las aportaciones que realiza en sus trabajos para la empresa y apenas el 3 %

siempre les dan valor a las idea u opiniones que aportan a la empresa, por lo tanto los

directivos de la empresa debe reconocer y dar valor a todas las aportaciones que realizan

sus colaboradores en la empresa, por lo que puede producir desacuerdos en la relacion

y un mal desempeiio por parte del personal.




4.1.13. (;Puede preguntar con facilidad acerca de un proyecto en marcha?

Tabla 4.13: Preguntar con facilidad
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Categorias Numero de personas Porcentaje %
Siempre 3 9 %
Casi Siempre 1 3%
A veces 2 6 %
Rara vez 15 47 %
Nunca 11 34 %
Total 32 100 %
Fuente: elaboracién propia
Analisis:

Se puede ver que el 47 % de la empresa que corresponde a 15 empleados rara vez

conoce acerca de los proyectos que la empresa estd poniendo en marcha, el 34 %

del personal nunca les informan sobre sobre nuevas estrategias que la empresa desea

implementar, el 10 % que corresponde 4 colaboradores siempre estan informados, el

6 % rara vez los vinculan sobre nuevas ideas que tiene la organizacién y el 3 % casi

siempre tienen conocimiento de la estrategia que se va optar para mejorar el desarrollo

de la empresa, por lo tanto la empresa necesita vincular y tener conocimiento de todo

el proceso que conlleva a realizar un nuevo proyecto, debido a que con una buena

comunicacion con todos los departamentos se tendrd un mejor conocimiento para poder

ver lo que hace falta en la empresa.
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4.1.14. ;Considera que es importante la relacion entre jefe-empleado dentro de

la empresa?

Tabla 4.14: Relacion entre jefe-empleado dentro de la empresa

Categorias Numero de personas Porcentaje %
Siempre 21 66 %
Casi Siempre 10 31 %
A veces 1 3%
Rara vez 0 0%
Nunca 0 0%
Total 32 100 %
Fuente: elaboracién propia
Analisis:

El 66 % de los colaboradores dice que siempre es importante tener una buena relacién
con los directivos, el 31 % contesté que casi siempre es importante la relacion con los
directivos y tan solo el 30 % contesté que a veces se debe tener una buena relaciéon con
los superiores, por lo tanto en la empresa siempre debe haber una buena relacion ya que
asi el personal tendrd un desempeio laboral 6ptimo, con el apoyo de los directivos, que
les den motivaciones constantes y de esta forma se apoyaran tanto directivos como el

personal

4.1.14.1. Conclusiones de la encuesta

= Mediante la encuesta realizada se puede concluir que en la actualidad la empresa
no tiene un Modelo de Gestion del Talento Humano debido a que en los resultados
se evidencia como los procesos de seleccion de personal y contratacion no tienen
un seguimiento adecuado para poder contratar personal calificado que aporte a la
organizacién, por otro lado las capacitaciones en la empresa son escasas y es un
factor que aportaria a tener un mejor desenvolvimiento por parte del personal y

abrirse a nuevos campos.
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= Como resultado de la investigacion realizada, se puede observar que la relacion
que existe entre ejecutivo y empleado no es buena, por lo tanto, no existe una
buena comunicacién, sobre todo entre los departamentos de la empresa, y esto
provoca que no se analicen con profundidad los problemas que ocurren, inclusive
no se dan cuenta de las falencias que existe, por lo que se necesita una mejor

apertura entre los departamentos para tener un trabajo en equipo.

4.1.15. Analisis de entrevista

Se desarrolla una entrevista estructurada al gerente de la Estacion de Servicios Ing.
Alonso Gavildnes, misma que consta de seis items, segtn se observa en el anexo 2. El

analisis de cada item se detalla a continuacion:

= Dentro de la Estaciéon de Servicios nunca se ha implementado un modelo de
Gestion del Talento Humano adecuado, basado a una serie de procesos que se
debe dar seguimiento, por parte de los directivos hacia el personal, por lo tanto
la empresa no tiene personal capacitado, ni un buen andlisis de puestos, ya que
dentro de la empresa inclusive existe exceso de personal y una duplicidad de
funciones, esto lleva a la empresa a tener desperdicios en otras dreas de la empresa

las cuales se debe enfocar.

= El gerente de la Estacion de Servicios, indicé que al momento de implementar un
Modelo de Gestion del Talento Humano La empresa tendra una mejor perspectiva
y un mejor control del capital humano, teniendo una mejor comunicacion en todas
las areas de la empresa y de esta forma saber qué es lo que se necesita y poder
retroalimentar segun la empresa lo pida, por lo tanto la empresa necesita de un
Modelo de Gestion del Talento Humano para solucionar todos los problemas que

existe de comunicacion entre todas la areas

= E] gerente de la empresa comento que las dreas en las cuales se tiene falencias,
son el Area de Recursos Humanos y el Area Operativa, debido a la falta de

comunicacion, inclusive a la falta de participacién con opiniones que aporten
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a tomar ciertas medidas o cambios para la empresa o dar a conocer algo que en
la empresa no se encuentra con un buen funcionamiento, en el 4drea de recursos
humano no se tiene un modelo que aporte a la empresa a tener un mejor manejo

del capital humano, por lo tanto, esa area es una de las mas criticas de la empresa.

= El gerente de la empresa nos dio a conocer que no se encuentra satisfecho con
su equipo de trabajo, debido a la falta de capacitaciones al personal, como nos
mencionaba en atencion al cliente, que existe muchas quejas por parte de los
consumidores, en el cual mencionan que no se encuentran satisfechos la forma
en que el despachador los recibe, en el Area de Contabilidad se encuentra exceso
de personal cumpliendo las mismas funciones, ya que no se realiza un andlisis de

puesto adecuado que ayude a reconocer lo que la empresa realmente necesita.

= El gerente menciono que existe poco empoderamiento del todo el personal hacia
la empresa, inclusive puede ser culpa por parte de la administracién ya que no
se emplea motivaciones, capacitaciones que ayuden al desarrollo tanto personal
como en el ambito laboral de todo el personal, por lo tanto se deberia optar en la
empresa por brindar un buen ambiente laboral y ciertas motivaciones que ayuden
a los colaboradores a tener un mejor desempefio y de esta forma tener un mejor

desarrollo de la empresa.

= Con la informacién proporcionada por el gerente de la Estacion de Servicios
Alonso Gavilanez, se puede observar con claridad que la empresa no ofrece a sus
colaboradores ningtin tipo de retroalimentacién para su desarrollo, por lo tanto,
la empresa deberia optar por aportar a sus empleados capacitaciones, para de esta
forma tenga un conocimiento amplio sobre el mercado, ya que se encuentra en

constante evolucién y se necesita ir de la mano.

4.1.15.1. Conclusiones de la entrevista

= Mediante la entrevista realizada al gerente de la Estacion de Servicios, se puede
concluir que la empresa nunca ha optado por un Modelo de Gestion del Talento

humano, por lo tanto, ha venido teniendo conflictos, los directivos con todo el
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personal ya que el desempefio no es bueno, y a esto se debe a que los directivos
no toman medidas para crear un ambiente laboral confortable para el personal, y

de esta forma poder cumplir los objetivos con un buen equipo de trabajo.

Dentro de la empresa como se analiz6 en la encuesta, no se tiene un correcto
analisis de puestos al momento de contratar personal, inclusive no se sabe lo que
se pide para la vacante que existe en la organizacion, debido a que en la empresa
en ciertas dreas existe duplicidad de funciones, debido al exceso de personal que

se contrata sin tener una adecuada informacién sobre lo que la empresa pide.



CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. Antecedentes

La estaciéon de servicios Alonso Gavildnez estd ubicada en la Av. Las Américas y
Paraguay, sector redondel de Cumandd, en Ambato. Fue fundada en el afio 2000 por
el Sefior Alonso Gavilanes Velastegui, quien con espiritu emprendedor y gracias a la
ayuda de sus hijos, ha logrado mantenerla viva en el tiempo, actualmente cuenta con
32 colaboradores, distribuidos entre personal operativo y administrativo. El giro del

negocio consiste en la provision de hidrocarburos y aditivos de vehiculos.

Ahora cabe recalcar, que una vez analizado los resultados arrojados por los
instrumentos de recoleccion de datos, se puede concluir que la inexistencia de un
Modelo de Gestion de Talento Humano ha generado un clima laboral un tanto cadtico,
caracterizado por la duplicidad de funciones, comunicacién deficiente y un bajo
empoderamiento de los empleados frente a las actividades de la empresa; razones por
las cuales se justifica la implementaciéon de un Modelo de Gestion que resuelva la

problematica actual y mejore la competitividad de la misma.

5.2. Modelo de gestion del talento humano

El modelo de la gestion del talento humano para la estacion de servicio se lo elabora
considerando como base fundamental el modelo de los autores Harper y Lynch, debido

a que es aqui donde se puede contar con panorama global de toda la organizacion, para

49
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de esta manera llegar a alcanzar un incremento en la eficiencia de los colaboradores

dentro de la organizacion.

Por lo tanto, en la figura 5.1, se puede evidenciar el modelo para la gestion del talento
humano propuesto para la estacion de servicio Alonso Gavildnez, es necesario indicar
que se considera los componentes mds relevantes que se ajustan a las necesidades de la

organizacion.

Grafico 5.1: Modelo de Gestion del talento humano

Fuente: elaboracion propia en base a Harper y Lynch (2013)
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El presente modelo se inicia con el andlisis de la mision, vision y valores corporativos,
para de esta manera pasar a la estructura administrativa, una completada dicha fase
se procede a desarrollar el diagndstico de los factores internos, asi como también de
los externos para de esta manera determinar las fortalezas, oportunidades, amenazas y
oportunidades, asi también conocer la posicion competitiva que tiene actualmente la

empresa.

Una vez completadas las dos fases antes mencionadas se procede a generar las
estrategias que pueden aportar a mejorar la situacion actual de la empresa, para culminar

con el monitoreo y control de toda la estructura del modelo.

5.2.1. Mision

Contribuir a la ciudadania ambatena y tungurahuense a través de la provision de

hidrocarburos, aceites y aditivos de manera eficaz y eficiente.

5.2.2. Vision

Ser la estacion de servicios de mayor liderazgo a nivel local, mediante el trabajo en

equipo y calidad en el servicio.

5.2.3. Valores corporativos

= Servicio y atencion al cliente. Lo que ofrece la empresa a todos los clientes para

tener buena comunicacién y relacionarse de mejor manera.

= Compromiso. Permite describir la obligacién que tienen cada uno de los

colaboradores con la Estacion de Servicios Alonso Gavilanez.

= Honestidad. Es una virtud de las personas que indican el respeto hacia los

principios morales, los bienes ajenos o las buenas costumbres.
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= Responsabilidad. Habilidad de poder medir y/o reconocer alguna consecuencia

de algo realizado.

5.3. Diagnéstico estratégico

5.3.1. Ponderaciones

Para realizar el andlisis se ha determinado una escala para ponderar tanto los factores

internos como los externos, misma que se muestra en la tabla 5.1.

Tabla 5.1: Matriz de evaluacion de factores internos

Rango Descripcion
la2 Muy débil
3a4 Débil

Sa6 Medio
7a8 Fuerte
9al0 Muy fuerte
-la-2 Muy débil
-3a-4 Débil
-5a-6 Medio
-7a-8 Fuerte
-9a-10 Muy fuerte

Elaborado por: Héctor Gavilanés

5.3.2. Analisis de los factores internos

Por medio de la matriz de evaluacion de factores internos denominada MEFI, se puede
observar la situacion actual de la Estacion de Servicios Alonso Gavilanez en la parte

interna, segiin se puede ver en la tabla 5.2.
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Tabla 5.2: Matriz de evaluacion de factores internos

Factores Peso | % Calif. | Comentarios

Fortalezas

Alianzas 6 0.048 | 0.29 | La empresa maneja convenios y alianzas

estratégicas estratégicas con empresas publicas y
privadas. Ello representa una fortaleza
debido a que existe una continua liquidez
para la empresa.

Almacenamiento de | 3 0.024 | 0.07 | Se cuenta con un almacenamiento del

productos producto eficiente, debido a que cuenta
con tecnologia de punta para la recepcion
y despacho del combustible.

Facturacién 7 0.056 | 0.39 | la facturacién se realiza al momento que

electronica el despachador despacha el producto de
manera automatizada.

Falta de verificacion | 5 0.04 | 0.2 La gasolinera cumple con todas las

de los residuos normas requeridas por la ARCH

peligrosos (Agencia de Regulacion y Control
Hidrocarburifero), por lo cual no existe
un impacto ambiental y riesgo para los
colaboradores.

Infraestructura 2 0.016 | 0.03 | La infraestructura con la que cuenta la
organizacion es adecuada para prestar
el servicio, pero los colaboradores
no cuentan con un lugar para poder
alimentarse.

Precios 7 0.056 | 0.39 | Los precios se encuentran regulados por
la proveedora de combustible, que en el
caso de la estacion de servicio es Masgas.

Debilidades

Continua en la siguiente pagina
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Tabla 5.2: Matriz de evaluacion de factores internos (Continuacién)

Factores

Peso

%

Calif.

Comentarios

Comunicacién

digital

2

0.048

0.1

La empresa no cuenta con una estrategia
de comunicaciéon digital lo cual
representa una debilidad en cuanto a
la interaccién con los clientes actuales
y potenciales que tiene la Estacion de

Servicio Alonso Gavilanez.

Servicio atencion

cliente

0.065

0.07

Para la contratacion de los colaboradores
no se realiza mediante un proceso efectivo
de seleccion de personal, asi como
también no se les realiza una induccién y
capacitacion sobre servicio y atencion al
cliente. Lo cual representa una desventaja
al momento que el colaborador cuando
tiene contacto con los clientes no preste

un servicio adecuado al cliente.

Analisis de clientes

0.04

0.08

En la actualidad no se cuenta con un
servicio posventa y segmentacion de
mercado que aporte a desarrollar un

posicionamiento de las ventas.

Capacitacion

0.056

0.06

La empresa no cuenta con un plan
de capacitacion anual que aporte a
desarrollar las capacidades de cada uno de

los colaboradores.

Clima Laboral

0.056

0.06

Al ser una empresa donde no existe
un departamento de gestion del recurso
humano, el clima laboral es desfavorable
para los colaboradores que realizan su

trabajo.

Continua en la siguiente pagina
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Tabla 5.2: Matriz de evaluacion de factores internos (Continuacién)

Factores

Peso

%

Calif.

Comentarios

Comunicacion entre

colaboradores

2

0.048

0.1

Los colaboradores no cuentan con las
facilidades de poder comunicarse por
los canales adecuados, ello dificulta
muchas de las veces que las actividades
que realicen no sean prioridad para la

organizacion.

Direccion

Estratégica

0.048

0.1

Actualmente no se cuenta con un plan
estratégico que permita visualizar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas de la empresa y del mercado.

Estrategia de

marketing mévil

0.081

0.08

El crecimiento del uso de los teléfonos
moviles en el Ecuador, obliga a las
empresas a generar nuevas estrategias
acorde a las necesidades de los usuarios.
En la actualidad la empresa no cuenta
con una aplicacion movil que le
permita interactuar y generar nuevas

oportunidades de negocio.

Ideas e innovacion

0.056

0.06

La empresa no cuenta con un
departamento de innovacién  que
genere nuevas ideas para generar
una representatividad en el mercado local

y nacional.

Imagen corporativa

0.048

0.1

En la actualidad la empresa no se
ha preocupado de generar una imagen
grifica que mejore el posicionamiento de

la marca.

Continua en la siguiente pagina
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Tabla 5.2: Matriz de evaluacion de factores internos (Continuacién)

Factores Peso | % Calif. | Comentarios
Predisposicion  al | 2 0.048 | 0.1 Los colaboradores de la empresa no
cambio tienen una vision positiva del cambio, lo

cual dificulta el implementar un modelo

de gestion del talento humano.

Seleccion de | 1 0.081 | 0.08 | No existe un proceso de seleccion del
personal personal, al momento ello representa una
debilidad importante en la organizacion
debido a que los clientes se quejan con
mas frecuencia del servicio que reciben

en el despacho de combustible.

Modelo de Gestion | 1 0.081 | 0.08 | En la actualidad la Estacion de Servicio
del Talento Humano Alonso Gavilanez, no cuenta con un
modelo de gestion del talento humano lo
cual conlleva a generar una desventaja

importante en el mercado.

TOTAL 49 1 2.44

Fuente: elaboracion propia

Al concluir el andlisis con la matriz EFI, se observa que tiene como resultado 2.44
puntos, dicho resultado estd por debajo del promedio ponderado de 5.5, lo que indica
que las empresas tienen mas debilidades que fortalezas, por lo tanto, es necesario

trabajar el aspecto del talento humano para fortalecer la misma.

5.3.3. Analisis de los factores externos

Por medio de la matriz de evaluacion de factores externos denominada MEFE, se puede
observar la situacion actual de la Estacion de Servicios Alonso Gavilanez en la parte

externa, segtin se puede ver en la tabla 5.3:
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Factores

Peso

%

Calif.

Comentarios

Tipo de

Factor

Oportunidades

Condiciones

de pobreza

0.036

0.29

”La pobreza por NBI (Necesidades

Basicas Insatisfechas) a nivel
nacional en diciembre de 2016
lleg6 a 32,1%, valor que no
tiene diferencia estadisticamente
significativa con respecto al 32,9 %
de diciembre de 2015”(INEC,

2016, p.3)

Econdémicos

Crecimiento

del turismo

10

0.045

0.45

El turismo en la Provincia del
Tungurahua crece especialmente en
épocas de fiestas de carnavales,
aproximadamente en un 15,1 % de
demanda extranjera. Por lo tanto, al
estar en la entrada de la ciudad tiene

una oportunidad mayor.

Econdémicos

Desempleo

0.018

0.07

Existe un descenso al 4,4% de
desempleo en el pais, por lo
que se podria dar trabajo a los
despachadores y administrativos.
Los despachadores deben ser de 30

anos en adelante.

Econdémicos

Tamafio  del

mercado

0.04

0.36

Segun el INEC (2010) la poblacién
de Ambato es 329.856 entre
hombres y mujeres de una edad
promedio 30 afios, por lo que

podrian ser clientes potenciales.

Economicos

Continua en la siguiente pagina
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Factores

Peso

%

Calif.

Comentarios

Tipo de

Factor

Transacciones
de pago

rapidas

10

0.045

0.45

La forma de pago de las gasolineras
no siempre es en efectivo, también
se puede incrementar transacciones
inmediatas con tarjeta de débito o

transferencias bancarias.

Economicos

Ley de IESS

0.031

0.22

Los empleados deben regirse a lo
que contempla la ley del IESS, de
la misma manera los empleadores,
es asi que esto es una oportunidad

para los mismos.

Legales

Ley de
Gestion

Ambiental

0.022

0.11

Las gasolineras deben regirse

a lo que contempla la ley de
Gestion Ambiental y la ley de
asi

Hidrocarburos, es que la

Estacion de servicios Alonso
Gavilanes esta acorde a las mismas,

pero debe mejorar.

Legales

Ley tributaria

0.027

0.16

La ley tributaria indica que las
empresas deben cumplir lo que
contempla en la parte financiera,
por lo tanto, la gasolinera esta

acorde a la misma.

Legales

Estado de
las vias de la

ciudad

0.031

0.22

En el afio 2017 la alcaldia realiza
mantenimiento de las diferentes
vias de la ciudad, lo que es
una oportunidad para tener mayor

cantidad de clientes.

Politicos

Continua en la siguiente pagina
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Factores Peso | % Calif. | Comentarios Tipo de
Factor

Plan Nacional | 6 0.027 | 0.16 | Dentro del literal h del punto | Politicos
del Buen Vivir 7.8 dentro de las politicas
2013-2017 y lineamientos estratégicos,

mencionan que se debe

implementar estdndares de calidad

ambiental especialmente en

desechos de hidrocarburos y otros.
Transformacién| 9 0.04 | 0.36 | Dentro de la transformacién de | Politicos
de la Matriz la matriz productiva uno de los
productiva indicadores dentro de las industrias

estratégicas estd Refineria del

Pacifico que menciona a la

gasolina.
Hébito 10 0.045 | 0.45 | La mayor cantidad de la poblacién | Sociales
consumista de tiene vehiculos que funcionan
la poblacion con gasolina. Muy pocos poseen

vehiculos ecoldgicos debido a que

son muy costosos.
Tendencias en | 10 0.045 | 0.45 | Cada una de las gasolineras tienen | Sociales

la promocion

y publicidad

absoluta decision en aplicar las
promociones o publicidades a bien
tuviere, siempre y cuando no se

salgan del régimen de la ARCH.

Continua en la siguiente pagina
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Factores

Peso

%

Calif.

Comentarios

Tipo de

Factor

Tendencia de

consumo

0.04

0.36

Aproximadamente un 25 % de la
poblacion de Ambato tiene un
vehiculo, es decir unos 82000
vehiculos que podrian ser clientes

de la Estacion de Servicios Alonso

Gavilanez.

Sociales

Costos de
asumir nuevas

tecnologias

0.022

0.11

En el territorio ecuatoriano, al
ser un pafs petrolero, existe un
mercado en crecimiento sobre la
tecnologia para las gasolineras. En
este aspecto se resalta que se
dispone de tecnologia de punta a

pesar de los costos.

Tecnologicos

Innovacion de

las TicA’s

0.027

0.16

Acorde a la tecnologia solicitada
por MASGAS, debido a que es
proveedora de combustible de la

Estacion de Servicios.

Tecnoldgicos

Mantencion de
la tecnologia

actual

0.036

0.29

El costo es bastante fuerte para
poder mantener la tecnologia en
las gasolineras, es asi que es una
oportunidad que tiene la gasolinera
en estudio debido a que, si podrian
mantener actualizada la tecnologia,

por lo afios en el mercado.

Tecnoldgicos

Continua en la siguiente pagina
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Factores Peso | % Calif. | Comentarios Tipo de
Factor

Nuevas 9 0.04 | 036 | Con el aumento de la tecnologia | Tecnoldgicos
formas de actual es 1importante que las
comunicacion empresas estén a la vanguardia de

la misma.
Uso del | 10 0.045 | 0.45 | Al saber que aproximadamente el | Tecnolégicos
internet y 78 % de la poblacién utilizan el
redes sociales internet, se puede aprovecharlo con

promociones.
Uso teléfonos | 10 0.045 | 0.45 | A nivel de pais el 60% utilizan | Tecnoldgicos
inteligentes o teléfonos inteligentes para
Smartphone trabajo y el 40% en la vida

personal, se puede aprovechar

para promociones de diferente

magnitud.
Poder 10 0.045 | 045 | En Ambato existen | Clientes
negociador de aproximadamente 82 mil vehiculos,
los clientes segin la Agencia de Matriculacion,

por lo tanto, no existe un poder de

negociacion de los clientes.
Amenaza 10 0.045 | 0.45 | Por la ubicacién geografica de | Competencia
de nuevos la gasolinera, se debe resaltar
competidores que, para poner una gasolinera
entrantes con caracteristicas similares, es

necesario una inversion aproximada

de tres millones de ddlares. Por lo

que la barrera econdmica es fuerte

para que entren otros competidores.

Continua en la siguiente pagina
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Factores Peso | % Calif. | Comentarios Tipo de
Factor
Poder 10 0.045 | 0.45 | La gran mayoria de gasolineras en | Proveedores
negociador Solo tienen un proveedor.
de los
proveedores
Rivalidad 7 0.031 | 0.22 | Las gasolineras se encuentran | Rivalidad
entre reguladas por la ARCH (Agencia | entre
competidores de  Regulacion y  Control | competidores
Hidrocarburifero) con respecto
precios, pero las promociones si lo
que cada una considere necesarias.
Amenazas
Contaminacioén | 3 0.018 | 0.05 | los niveles de particulas pequeias y | Ecolégicos
ambiental muy finas que perjudican a la salud.
Las micro particulas llamadas PM
2,5 se desprenden de la quema de
combustibles fosiles tales como el
diésel.
Canasta basica | 2 0.022 | 0.04 Segin INEC (2017), la canasta | Econdmicos
basica en Ambato rodea los
setecientos ddlares. Lo cual es
un indicador negativo para la
adquisicion de combustible.

Continua en la siguiente pagina
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Factores

Peso

%

Calif.

Comentarios

Tipo de

Factor

Inflacion

0.031

0.03

La inflacion a abril 2017 ha subido
al 1.09 % respecto a marzo 2017
que estaba en 0.96 %, por lo tanto,
tiene tendencia a subir y eso afecta
a la gasolinera debido a que no

pueden adquirir el combustible.

Economicos

Inseguridad

Social

0.04

0.04

Segun datos policiales, si existen
varios atracos a las gasolineras de la
ciudad, los delincuentes amenazan
a los despachadores especialmente
en horas de madrugada, se llevan
el dinero o las cosas de valor que

tengan.

Sociales

Productos

sustitutos

0.013

0.04

Dentro de los productos sustitutos
se encuentra la energia eléctrica
para los carros hibridos, a pesar que
no hay muchos, pero se convierte en

una amenaza.

Productos

sustitutos

TOTAL

205

7.7

Fuente:

elaboracién propia

Al concluir el anélisis con la matriz EFE, se observa que tiene como resultado 7.7

puntos, dicho resultado esta por encima del promedio ponderado de 5.5, lo que indica

que las empresas tienen que aprovechar las oportunidades para evitar las amenazas y

asi fortalecer la misma.
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5.3.4. Analisis de competidores

También dentro del andlisis externo es indispensable analizar a los competidores, y,
para esto se utiliza lo que recomienda Michael Porter con las cinco fuerzas, que son:

poder negociador de los clientes, amenaza de nuevos competidores entrantes, productos

sustitutos, poder negociador de los proveedores y rivalidad entre competidores, como

se observa en la tabla 5.3:

Tabla 5.4: Matriz de fuerzas de Porter

Factores Peso | Comentarios Tipo de
Factor
Poder negociador | 10 En Ambato existen aproximadamente | Clientes
de los clientes 82 mil vehiculos, segiin la Agencia de
Matriculacién, por lo tanto, no existe un
poder de negociacién de los clientes.
Amenaza 10 Por la ubicaciéon geografica de la | Competencia
de nuevos gasolinera, se debe resaltar que, para
competidores poner una gasolinera con caracteristicas
entrantes similares, es necesario una inversion
aproximada de tres millones de ddlares.
Por lo que la barrera econémica es fuerte
para que entren otros competidores.
Productos -3 Dentro de los productos sustitutos se | Productos
sustitutos encuentra la energia eléctrica para | sustitutos
los carros hibridos, a pesar que no
hay muchos, pero se convierte en una
amenaza.
Poder negociador | 10 La gran mayoria de gasolineras en Solo | Proveedores
de los tienen un proveedor.
proveedores

Continua en la siguiente pagina
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Tabla 5.4: Matriz de fuerzas de Porter (Continuacién)

Factores Peso | Comentarios Tipo de
Factor

Rivalidad entre | 7 Las gasolineras se encuentran reguladas | Rivalidad

competidores por la ARCH (Agencia de Regulacion | entre

precios, pero las promociones si lo que

cada una considere necesarias.

y Control Hidrocarburifero) con respecto | competidores

Fuente: elaboracién propia

5.3.5. Matriz FODA

Una vez realizado el andlisis de los factores internos y externos se puede evidenciar la

matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la Estacion de Servicios

Alonso Gavilanes, en las tablas 5.5, 5.6, 5.7 y 5.8:

Tabla 5.5: Fortalezas

Factores Peso | Tipo de Factor
Alianzas estratégicas 6 Factores Internos
Almacenamiento de productos 3 Factores Internos
Facturacion electronica 7 Factores Internos
Falta de verificacion de los residuos | 5 Factores Internos
peligrosos

Infraestructura 2 Factores Internos
Precios 7 Factores Internos
TOTAL 30

Fuente: elaboracién propia



Tabla 5.6: Debilidades

Factores Peso | Tipo de Factor
Comunicacion digital 6 Factores Internos
Servicio atencion cliente 8 Factores Internos
Anélisis de clientes 5 Factores Internos
Capacitacioén 7 Factores Internos
Clima Laboral 7 Factores Internos
Comunicacién entre colaboradores | 6 Factores Internos
Direccion Estratégica 6 Factores Internos
Estrategia de marketing moévil 10 Factores Internos
Ideas e innovacion 7 Factores Internos
Imagen corporativa 6 Factores Internos
Modelo de Gestion del Talento | 10 Factores Internos
Humano
Predisposicién al cambio 6 Factores Internos
Seleccién de personal 10 Factores Internos
TOTAL 94
Fuente: elaboracién propia
Tabla 5.7: Amenazas
Factores Peso | Tipo de Factor
Contaminacion ambiental 4 Ecolégicos
Canasta bésica 5 Econémicos
Inflacion 7 Econémicos
Productos sustitutos 3 Productos
sustitutos
Inseguridad Social 9 Sociales
TOTAL 28

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 5.8: Oportunidades

Factores Peso | Tipo de Factor
Poder negociador de los clientes 10 Clientes
Amenaza de nuevos competidores entrantes 10 Competencia
Condiciones de pobreza 8 Economicos
Crecimiento del turismo 10 Econdémicos
Desempleo 4 Econémicos
Tamafio del mercado 9 Econdémicos
Transacciones de pago rapidas 10 Econ6émicos
Ley de Gestion Ambiental 5 Legales
Ley de IESS 7 Legales
Ley tributaria 6 Legales
Estado de las vias de la ciudad 7 Politicos
Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017 6 Politicos
Transformacién de la Matriz productiva 9 Politicos
Poder negociador de los proveedores 10 Proveedores
Rivalidad entre competidores 7 Rivalidad entre
competidores
Hébito consumista de la poblacién 10 Sociales
Tendencia de consumo 9 Sociales
Tendencias en la promocién y publicidad 10 Sociales
Costos de asumir nuevas tecnologias 5 Tecnoldgicos
Innovacioén de las Tic’s 6 Tecnolégicos
Mantencion de la tecnologia actual 8 Tecnolbgicos
Nuevas formas de comunicacién 9 Tecnolbgicos
Uso del internet y redes sociales 10 Tecnoldgicos
Uso teléfonos inteligentes o Smartphone 10 Tecnoldgicos
TOTAL 195

Fuente: elaboracién propia

67



68

5.3.6. Matriz perfil competitivo

En la tabla 5.9, se procede a detallar el andlisis del perfil competitivo donde se puede
evidenciar que la competencia mejor posicionada, al ser una franquicia es la Terpel, lo
cual es importante determinar una estrategia que aporte a no perder la cuota de mercado

ganada hasta el momento por la empresa.

Tabla 5.9: Matriz perfil competitivo

Factores criticos | Impor. Puntos Valor Puntos Valor Puntos Valor

para el éxito factor (Est. (Est. (Comp.1)| (Comp.1)| (Comp.2)| (Comp.2)
en % Sev.) Sev.)

Facturacion 5,52 % 4 0,2 1 0,1 2 0,1

electronica

Precios 5,52 % 4 0,2 4 0,2 4 0,2

Alianzas 4,29 % 3 0,1 1 0 4 0,2

estratégicas

Falta de | 3,68 % 3 0,1 2 0,1 3 0,1

verificacion

de los residuos

peligrosos

Almacenamiento | 4,91 % 3 0,1 2 0,1 4 0,2

de productos

Infraestructura 4,29 % 4 0,2 1 0 3 0,1

Estrategia de | 6,13 % 1 0,1 1 0,1 3 0,2

marketing movil

Modelo de | 6,13% 1 0,1 1 0,1 2 0,1

Gestién del

Talento Humano

Seleccion de | 6,13 % 1 0,1 1 0,1 2 0,1

personal

Continua en la siguiente pagina
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Factores criticos | Impor. Puntos Valor Puntos Valor Puntos Valor

para el éxito factor (Est. (Est. (Comp.1)| (Comp.1)| (Comp.2)| (Comp.2)
en % Sev.) Sev.)

Servicio atencién | 4,91 % 2 0,1 2 0,1 3 0,1

cliente

Capacitacion 6,13 % 1 0,1 1 0,1 2 0,1

Clima Laboral 6,13 % 1 0,1 1 0,1 2 0,1

Ideas e |552% 2 0,1 1 0,1 2 0,1

innovacion

Comunicacion 4,91 % 1 0 1 0 2 0,1

digital

Comunicacion 4,91 % 2 0,1 1 0 2 0,1

entre

colaboradores

Direccién 6,13 % 1 0,1 1 0,1 2 0,1

Estratégica

Imagen 5,52 % 3 0,2 1 0,1 4 0,2

corporativa

Predisposiciéon al | 4,91 % 1 0 1 0 2 0,1

cambio

Analisis de | 4,29 % 2 0,1 1 0 1 0

clientes

Total 100,00 % 2 1,3 2,6

Fuente: elaboracién propia

5.4. Estructura organizacional de la Estacion de Servicios

La Estacion de Servicios Alonso Gavildnez, se encuentra estructurada de la siguiente

manera:
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Grafico 5.2: Estructura Organizacional de la Estacion de Servicios

[ Junta General de Accionistas ]
[ Gerencia General ]
[ Asesaoria Juridica ]- ________ -
' ™
Administracion Contabilidad y Operaciones
y RR HH Finanzas
A
I § | . |
Asistencia de Contabilidad Equipo de
Gerencia Ventas
J
"~ ™
Manejo de Cobranzas
Personal
. A

Fuente: Estacion de Servicios Alonso Gavilanez

Como se puede evidenciar en el organigrama estructural, la empresa cuenta con un
puesto de trabajo destinado al manejo del personal, sin embargo, la gestion ejercida por
las personas encargas de estas funciones se realiza de forma empirica, es decir tan solo

en base al criterio y opinion de los ocupantes del puesto.

En la visita a la empresa, también se pudo constatar que la unica actividad que realizan
las personas encargadas del drea de talento humano, es la contratacion de personal y el

control de asistencia.

5.5. Inventario del personal

El inventario del personal de la Estacion de Servicios Alonso Gavildnez, se encuentra

detallado en la tabla 5.9.
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Tabla 5.10: Inventario del personal

Poblacion Frecuencia
Area Administrativa 4

Area Financiera 4

Area Operativa 22

Area de Recursos Humanos 2

TOTAL 32

Fuente: elaboracién propia

5.6. Manual de funciones

Se considera la siguiente informacion:

Prioridad: 10.

Objetivo: Mejorar el desempeiio del personal en las actividades diarias.

Fecha inicio: 31-05-2017.

Fecha fin: 30-06-2017.

Presupuesto: 800 ddlares.

Responsable: Gerente.

Departamento: Administrativo.Un manual de funciones es muy importante para las

empresas, con esto, los colaboradores podran conocer cada uno de los procesos

y funciones que se deben aplicar en la misma, para evitar cualquier falla en la

comunicacion.
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Objetivo: Mejorar el desempefio del personal en las actividades diarias.

5.6.1. Junta General de Accionistas

Podran planificar reuniones ordinarias por lo menos una vez al afio o extraordinarias
cuando asi lo resuelva la junta o el presidente de la misma, claro estd en base a los

estatutos de la Estacion de Servicios Alonso Gavilanez.

MANUAL DE FUNCIONES Version: 1-1

PARA LOS TRABA%ADORES Fecha 05-2017
DE LA ESTACION DE

CENTRO DE SERVICIOS SERVICIOS ALONSO Codigo: MANFUNJGA17
ALONSO GAVILANEZ GAVILANEZ
Cargo Junta General de Accionistas

Funciones y responsabilidades

[

Realizar y verificar el listado de los accionistas.

Designar la directiva de la misma, presidente y secretario.

Conocer y aprobar el balance general con ingresos, egresos y utilidades.
Determinar la forma de reparto de las utilidades.

Seleccionar auditores externos en caso necesario.

Velar por la transparencia y cumplimiento de toda la informacion presentada.
Velar el cumplimiento de las ordenanzas y leyes.

Aprobar planes de contingencia.

e ANl

Aprobar decisiones para mejoramiento de la Estacion de Servicios.
10. Manejar negligencias en el caso que hubiere.
11. Realizar y aprobar los estatutos de la Estacion de Servicios Alonso Gavilanez.

Competencias Liderazgo
Responsabilidad
Amabilidad
Honestidad
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5.6.2. Gerente General

MANUAL DE FUNCIONES | Version: 1-1

PARA LOS TRABAJADORES | Fecha 05-2017

DE LA ESTACION DE
P SERVICIOS ALONSO Codigo: MANFUNGG17
ALONSO GAVILANEI GAVILANEZ
Cargo Gerente General

Funciones y responsabilidades

Elaborar la planificacion del abastecimiento del combustible.

Supervisar el control de inventarios.

Administrar y evaluar el desempefio de todos los colaboradores.

Efectuar los pagos a todos los colaboradores.

Resolver quejas y/o sugerencias de los clientes o colaboradores.

Atender las visitar de los encargados en regularizar este tipo de empresas.
Coordinar la capacitacion de los colaboradores en atencion y servicio a los
clientes.

A O ol ol i

8. Controlar constantemente que las maquinaras marchen bien.
9. Administrar planes de contingencia.
10. Validar los registros de las ventas ejecutadas diariamente.

Competencias | Liderazgo Colaborador
Responsabilidad Cortés
Vocacion comercial Capacidad de comunicaciéon y
Amabilidad ensefianza
Honestidad

Requisitos del

Titulo afin al area Comercial o Administrativa.
Sexo masculino o femenino

puesto

Conocimiento en ofimatica con nivel medio.

Edad entre 40 y 65 afios

Situacién personal estable.

Experiencia en el manejo de equipos de trabajo y/o
gerencia.

S o o o
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5.6.3. Administracion y Talento Humano

MANUAL DE FUNCIONES Version: 1-1

PARA LOS TRABAJADORES | Fecha 05-2017

DE LA ESTACION DE :
Codigo: MANFUNATHI17
CENTRO DE SERVICIOS SERVICIOS ALONSO
ALONSO GAVILANEZL
GAVILANEZ
Cargo Jefe de Talento Humano

Funciones y responsabilidades

1. Dar asistencia a la Gerencia cuando sea necesario.
2. Verificar los requerimientos para contrato del personal.
3. Elaborar los contratos de trabajo de los colaboradores y reportarlo al contador.
4. Afiliar al IESS a todos los colaboradores.
5. Realizar el pago de la nébmina y demas obligaciones laborales y fiscales.
6. Validar los cortes de turno de los despachadores.
7. Entregar los planes vacacionales a los colaboradores, realizados
conjuntamente con el contador.
Competencias Liderazgo Colaborador
Responsabilidad Cortés
Honestidad Capacidad de buen trato
Amabilidad
Requisitos del
puesto 1. Titulo afin al area Comercial o Administrativa.
2. Sexo masculino o femenino
3. Conocimiento en ofimatica con nivel medio.
4. Conocimiento en Relaciones humanas.
5. Edad entre 30 y 45 afios
6. Situacion personal estable.
7. Experiencia en el manejo de personal minima 2 afios,
comprobable.
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5.6.4. Contabilidad y Finanzas

MANUAL DE FUNCIONES | Version: 1-1

PARA LOS TRABAJADORES | Fecha 05-2017
DE LA ESTACION DE

Caodigo: MANFUNCI17

CENTRO DE SERVICIOS SERVICIOS ALONSO
ALONSO GAVILANEZ
GAVILANEZ
Cargo Contador

kW=

Funciones y responsabilidades

Supervisar las finanzas de la empresa.

Pagar a todos los colaboradores entre los dos tltimos dias de cada mes.

Realizar depositos y verificar el estado de la o las cuentas bancarias.

Realizar el informe cada mes de los ingresos y egresos.

Realizar el informe para la Junta de Accionistas una vez al afio, incluidos

ingresos, egresos y utilidades.

6. Verificar que los reportes entregados por los despachadores, coincidan contra
el efectivo recontado y elaborar el depodsito correspondiente.

7. Realizar los planes vacacionales de los colaboradores y entregarlo al Jefe de

Talento Humano.

Competencias

Honestidad
Responsabilidad
Amabilidad

Requisitos del

puesto

Titulo afin al area de Contabilidad, Auditoria o Finanzas.
Sexo masculino o femenino

Conocimiento en ofimatica con nivel medio.

Edad entre 30 y 40 afios

Situacién personal estable.

Experiencia en el manejo financiero minimo 2 afios,

W oR WD

comprobable.




76

5.6.5. Operaciones

MANUAL DE FUNCIONES | Versién: 1-1

PARA LOS TRABAJADORES | Fecha 05-2017

DE LA ESTACION DE .
Caodigo: MANFUNDI17
CENTRO DE SERVICIOS SERVICIOS ALONSO
ALOMNSO GAVILANEZ
GAVILANEZ
Cargo Equipo de ventas - Despachadores

Funciones y responsabilidades

1. Recibir el punto de venta asignado.

2. Respetar los turnos asignados.

3. Efectuar al finalizar el turno la entrega del dinero o bauchers, productos de la
venta, conjuntamente con los recibos que abalicen la entrega.

4. Mantener la limpieza y en perfecto estado el lugar de trabajo.

5. Respetar horarios de alimentacion y dejar ordenado después de servirse los
alimentos.

6. Reportar al jefe inmediato, algiin desperfecto que haya en el equipo que opera
durante el turno asignado.

7. Tratar a los clientes acorde a las reglas de atencion y servicio al cliente.

8. Entregar siempre el comprobante de consumo, a todos los clientes.

Competencias Responsabilidad Presentable
Amabilidad Respetuoso
Honestidad
Requisitos del
puesto 1. Estudios secundarios finalizados.
2. Sexo masculino.
3. Edad entre 30 y 35 afios
4. Situacion personal estable.
5. Experiencia laboral minima de 2 afios, comprobable.
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5.7. Plan de comunicacion a los trabajadores

Se considera la siguiente informacién:

Prioridad: 9.

Objetivo: Mejorar de la comunicacion interna de la organizacion.

Fecha inicio: 01-08-2017.

Fecha fin: 15-08-2017.

Presupuesto: 100 ddlares.

Responsable: Sistemas.

Departamento: Administrativo.

Dentro del plan de comunicacién para los trabajadores se proponen dos medios

principales los cuales son:

5.8. Comunicacion a través del correo electronico

Mediante este medio de comunicacion se debe institucionalizar el envio de los correos
electrénicos a cada uno de los colaboradores de la organizacion, para ello se debe
utilizar la informacion empresarial de la estacion de Servicio Alonso Gavilanez. Para el

envio de los correos electronicos se debe aplicar el formato detallado en la figura 5.3.
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Grafico 5.3: Plantilla para el correo institucional
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Fuente: Estacion de Servicios Alonso Gavildnez

5.9. Informacion de a través de carteleras

El drea de administracion de recursos humanos debe generar informacion de interés de
forma periddica, con el objetivo de motivar a todos los colaboradores.La importancia
de este medio de comunicacidon es altamente importante debido a que todos los

trabajadores van a tener acceso libre a esta cartelera, a continuacion, se presenta el

disefio de la cartelera en la figura 5.4.
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Grafico 5.4: Cartelera para las comunicaciones internas

Fuente: Estacion de Servicios Alonso Gavilanez

5.10. Desarrollo del plan de capacitacion

Se considera la siguiente informacion:
Prioridad: 10.

Objetivo: Incrementar el nimero de clientes y fidelizar a los actuales.

Fecha inicio: 01-01-2018.

Fecha fin: 15-08-2017.

Presupuesto: 4400 doélares.
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Responsable: Gerente.

Departamento: Administrativo.

Es importante mencionar que el plan de capacitacion, debe ser desarrollado con temas
de relevancia en servicio y atencion al cliente, especialmente a los despachadores,
quienes pasan la mayor cantidad de tiempo con los diferentes clientes de la estacion
de Servicio Alonso Gavildnez. Para ello se presenta el plan de capacitacion en la tabla

5.11.

Tabla 5.11: Plan de capacitacion

Accién formativa Horas Cupos Presupuesto | Fecha

Servicio como Herramienta de | 16 32 2.000,00 ene-18

Ventas.

Charlas de Superacion Personal | 8 6 200,00 mar-18

Servicio al Cliente. 8 22 1.000,00 jun-18

Manejo de conflictos 8 25 1.200,00 ago-18
Total 4.400,00

Fuente: elaboracién propia

5.11. Indicadores de control del Modelo de Gestion de Talento

Humano

La Gestion del Talento Humano, es importante que tenga indicadores, los mismos que

deben ser medidos tal cual como se muestra a continuacion:

Este hace referencia a la inasistencia de los trabajadores al puesto de trabajo de la
empresa. Una vez calculado indica el indice de ausentismo laboral de la empresa, el

cual se mide por medio de la férmula siguiente:
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5.11.1. Ausentismo laboral

Este hace referencia a la inasistencia de los trabajadores al puesto de trabajo de la
empresa. Una vez calculado indica el indice de ausentismo laboral de la empresa, el

cual se mide por medio de la ecuacién siguiente:

HP

__AF
TL <77 10

AL

En donde:

AL= Ausentismo laboral.
H P= Horas perdidas.

J L= Jornada laboral.

T'T'=Total de trabajadores.

5.11.2. Productividad laboral

Depende de la empresa, la productividad laboral se puede medir por produccion de
acuerdo al nimero de horas trabajadas por hombre en un X, periodo determinado, segin

la férmula siguiente:

Adicionalmente la productividad se puede medir de acuerdo a la productividad por

trabajador, segtin la segtn la ecuacion siguiente:

pPuT = 2
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En donde:

P M'T'= Produccién media por trabajador.

P= Produccion.

N'T=Numero de trabajadores.

5.11.3. Desempeiio individual

Este indicador se lo mide con la utilizacién de habilidades y competencias, segun la

ecuacion siguiente:

D= (H+C)

En donde:

D= Desempefio.

H= Hablidades.

C'= Competencias.

5.12. Preguntas basicas

Coémo aparece el problema que se pretende solucionar?



6.1.

6.2.

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se concluye la viabilidad del modelo de gestiéon de Talento Humano, debido
a que al desarrollar la fundamentacion tedrica por medio de la investigacion
bibliografica y documental, se encontré el modelo de los autores de Harper
y Lynch que se ajusta a las necesidades de la Estaciéon de Servicios Alonso

Gavilanez.

Se concluye que una vez analizada la situacién actual del manejo operativo y
administrativo de la empresa por medio de las matrices PESTEL, fuerzas de
Porter, FODA, se evidencio una clara debilidad en la gestién del Talento Humano

de la Estacion de Servicios Alonso Gavilanez.

Se desarrollo el modelo de gestion de Talento Humano para la Estacion de
servicios Alonso Gavilanez, en base a la informacion recaudada en las encuesta,
entrevista y diagnostico estratégico, de manera que se pueda potencializar las

habilidades de los colaboradores.

Recomendaciones

Se recomienda actualizar de manera permanente todo lo relacionado en cuanto a
motivacion, gestion y talento humano, de manera que el modelo se encuentre a la

vanguardia del mercado.

83



84

Se recomienda actualizar cada afio el diagndstico estratégico realizado a la
empresa, con la finalidad de medir los resultados y evaluar una retroalimentacién

si existiese algin contratiempo.

Se recomienda que el modelo de gestion de Talento Humano, sea actualizado
mediante la metodologia de prospectiva estratégica, de manera que se pueda
verificar el impacto que tuvieran las variables de la gestion del talento humano en

el futuro de la empresa.

Se recomienda que las capacitaciones para los colaboradores sean por lo menos
dos veces al afio, mismas que deben ser evaluadas por el Jefe de Talento Humano

conjuntamente con el Gerente General.

La Junta General de Accionistas debe elaborar los estatutos de la Estacion de
Servicios Alonso Gavilanez, lo antes posible, para de esta manera se pueda

marcar el régimen interno de la empresa a nivel legal.
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ANEXO A: ENCUESTAS A LOS USUARIOS

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA
DEL ECUADOR
SEDE AMBATO
SEREIS MIS TESTIGOS

Objetivo: Conocer aspectos relevantes sobre la gestion del talento humano, para de esta
manera mejorar de manera representativa el desempefio del talento humano y los
procesos internos de la empresa.

Es necesario indicar que toda la informacién se utilizara con fines netamente
académicos.

Encuesta sobre Gestion Del Talento Humano

A continuacién, encontrara una seriec de preguntas acerca de su conocimiento sobre

Gestion del Talento Humano.

1.- ;Usted cree usted que la gestién del talento humano es importante la estacién

de Servicios Alonso Gavilinez?

Si

No

2.- ;Considera usted eficiente la gestién del talento humano dentro de la empresa?

Si

No

3.- Valore lo que es importante para que usted pueda desempeiiar su trabajo de
manera eficiente, siendo 1 "nada importante" v 5 "muy importante”:

1 2 3 4 5

Infraestructura Sueldos
Egquipamiento - Materiales Beneficios Sociales
Jornadas de Trabajo Otros, cuales
Uniformes Capacitacion
Acceso a informacidn Vacaciones

88



89

4.- ;Cuédndo fue contratado tuvo un proceso de seleccion de personal?

Si

No

5.- ;En su primer dia de labores usted tuvo una induccién a la empresa y a las

funciones a desempeifiar?

Si

No

6.- ;Podria calificar la induccién cémo?:

Mala

Regular

Buena

Excelente

7.- ; Usted recibe capacitaciones que le aporten a mejorar su desempeiio laboral?

Siempre

Casi Siempre

A veces

Rara ves

Nunca

8.- ;Participa activamente en las actividades de la empresa?

Siempre

Casi Siempre

A veces

Rara ves

Nunca

9.- ; Tiene la confianza de compartir opiniones con sus

Siempre

Casi Siempre

A veces

Rara ves

Nunca

directivos?

10.- ;Se solicita su opinidén para realiza algiin trabajo de la empresa?

Siempre

Casi Siempre

A veces

Rara ves
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[ Nunca | |

11.- ;Puede expresar sus ideas y opiniones con libertad?

Siempre
Casi Siempre
A veces
Rara vez
Nunca

12.- ;Les dan valor a sus ideas en el desarrollo del trabajo?

Siempre
Casi Siempre
A veces
Rara vez
Nunca

13.- ;Puede preguntar con facilidad acerca de un proyecto en marcha?

Siempre
Casi Siempre
A veces
Rara ves
Nunca

14.- ;Considera que es importante la relacion entre jefe-empleado dentro de la

empresa?

Siempre
Casi Siempre
A veces
Rara ves
Nunca




ANEXO B: ENTREVISTA

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA
DEL ECUADOR
SEDE AMBATO
SEREIS MIS TESTIGOS

Entrevista Proyecto de Investigacién

Entrevistador: Héctor Gavildnes

Entrevistado: Ing. Alonso Gavildnes

Diagnéstico de la Situaciéon Actual

1. ;Utiliza actualmente un Modelo de Gestion del Talento Humano?

2. ;Cree usted que al implementar un Modelo de Gestién del Talento humano
solucionaria su problema?

< Qué area considera usted que es la mds critica en la empresa? ;Por qué?
. Usted se encuentra satisfecho con su equipo de trabajo?

.Siente que sus colaboradores estin comprometidos con su empresa?

AN O

. Sus colaboradores reciben capacitaciones permanentes?
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