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ANALISIS DE LA GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN EL
DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

ANALYSIS OF THE MANAGEMENT OF ADMINISTRATIVE PROCESSES IN THE
DEPARTMENT OF HUMAN TALENT.

RESUMEN

El presente trabajo plantea el anélisis de la gestién de procesos administrativos en el departamento
de talento humano en una empresa de transportaciéon masiva, centrado en examinar la situaciéon
actual de la empresa, e identificar los factores internos y externos que afectan de alguna manera
la gestién del departamento de talento humano. Se aplicé entrevista a jefes de areas, y personal
involucrado en la gestién del talento humano, se tomé una muestra conformada por el personal,
administrativoy operativo, quienes proporcionaronlainformaciénnecesaria paralainvestigacién.
Con los resultados obtenidos, se detectaron falencias en los procesos de gestiéon administrativa,
lo que les impide aportar de manera eficiente en la ejecucién de tareas y procedimientos dentro
de la empresa, asi como también la falta de funciones bien estructuradas y definidas en la
estructura de la empresa, lo que ocasiona pérdida de tiempo en las labores encomendadas, previo
al reclutamiento y seleccion del puesto requerido. Finalmente, la empresa investigada, carece de
procesos de gestién del talento humano que le permita administrarlos de manera eficiente y a la
vez contribuir al cumplimiento de los objetivos estratégicos trazados.

PALABRAS CLAVES: Gestion de talento humano; habilidades; manual de funciones; procesos
administrativos.
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ABSTRACT

This paper presents the analysis of the management of administrative processes in the department
of human talent in a mass transportation company, focused on examining the current situation
of the company, and identify internal and external factors that affect in some way the management
of the human talent department. An interview was applied to heads of areas, and personnel
involved in the management of human talent, a sample was taken composed of the staff,
administrative and operational, who provided the necessary information for the investigation.
With the results obtained, shortcomings were detected in the administrative management
processes, which prevents them from efficiently contributing to the execution of tasks and
procedures within the company, as well as the lack of well-structured and defined functions in
the structure of the company. The company, which causes loss of time in the tasks entrusted,
prior to the recruitment and selection of the required position. Finally, the researched company
lacks human talent management processes that allow it to manage them efficiently and at the
same time contribute to the fulfillment of the strategic objectives set.

KEYWORDS: Administrative processes; management of human talent; manual of functions;
skills.
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INTRODUCCION

Después de diferentes consensos basados
en identificar la division expuesta por Henry
Fayol en la administracién con los elementos:
prevision, organizacidn, direccién y coordina-
cidn; en el que establece que en todas las em-
presas industriales, independientemente de
su complejidad, y magnitud, hay seis grupos
de funciones identificadas como: funciones
técnicas, funciones comerciales, funciones fi-
nancieras, funciones de seguridad, funciones
contables y funciones administrativas (Fayol,
1982) se considera que este autor fue el prime-
ro en proponer un modelo de procesos admi-
nistrativos y define la accién de administrar
como proveer, organizar, dirigir, coordinar y
controlar.

Segun (Gulick, 1992) citado por (Chiavena-
to, 2009) “propone siete elementos de la admi-
nistracion como las principales funciones del
administrador: a) planeamiento (planning);
b) organizacién (organizing); c) asesoria (sic)
aqui, se debe considerar que Chiavenato co-
mete un error importante al traducir del in-
glés staffing por “asesoria”. La traduccion
correcta serfa “integracién” (de personal) o
alglin otro término equivalente.

Segun (Baguer, 2001) en la mayoria de los
casos, las empresas concentran su esfuerzo
con el fin de alcanzar sus objetivos a corto
plazo de la manera més eficaz, (no siempre es
la mejor opcién) y destinan sus recursos im-
portantes y principales en la resoluciéon de los
problemas del momento.

En la mayoria de las empresas las personas
se comportan de manera distinta con las que
son, es decir, que el comportamiento de una
persona va en respuesta a cémo los otros se
comportan con ella y depende en gran medida
por la motivacion del trabajador para desem-
pefarse.

Por su parte (Rodriguez, 2007) afiade que
los recursos humanos los forman las personas
que trabajan para una institucién, quienes po-
seen habilidades y conocimientos acerca del
sistema de trabajo, por lo que son de gran va-
lor para los administradores.

Concluye (Quintanilla, 2002) que la gestién
del talento humano estd orientada a la con-
formacién y optimacién del comportamiento
de las personas, desde las expectativas de las
organizaciones, pero ademdas hay que tomar
en cuenta las aspiraciones, delimitaciones y
caracteristicas que poseen cada uno de los
empleados.

El Consorcio Metro Bastion es una empre-
sa relativamente joven que tiene ocho afios de
operaciones, funcionando bajo el sistema in-
tegrado de transportaciéon urbana de la ciudad
de Guayaquil, es por esto que la gestion de los
procesos administrativos como los que tienen
que ver con el departamento de talento huma-
no se los realiza de forma empirica e informal,
y claramente se evidencia la carencia de una
directriz que le permita orientar el esfuerzo
diario de todo su personal en resultados favo-
rables a toda la organizacién.

Esta ubicada en el cantén Guayaquil pro-
vincia del Guayas en el Kilémetro 11,5 de la
Via Daule y la Avenida Marcel Laneado de
Wind, diagonal a la ciudadela Montebello, la
empresa es dirigida por una junta de accionis-
tas, un apoderado general, un gerente general,
cuenta con seis departamentos con un jefe
respectivamente, el total de trabajadores es de
450 personas entre administrativos y operati-
vos distribuidos de la siguiente manera.

«Departamento de Operaciones, 345 traba-
jadores.

+Departamento de Recaudaciones, 23 traba-
jadores.

+Departamento de Mantenimiento, 71 tra-
bajadores.

«Departamento de Talento Humano, 6 tra-
bajadores.

+Departamento de Bodega, 4 trabajadores.

«Departamento de Seguridad y Salud Ocu-
pacional, 1 trabajador.
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Actualmente la empresa no cuenta con
estudios o informacién similar al presente
tema de investigacién que permitan dar algu-
na referencia de la misma, por lo tanto, como
antecedente se cuenta con datos referente a
la empresa proporcionados por el personal
con mas antigiiedad en los puestos de traba-
jo. El principal objetivo de esta investigacion
es hacer un estudio minucioso y analizar las
falencias en las que incurre el departamento
de talento humano, como son la ejecucién de
sus procesos administrativos y elaborar un
modelo que permita desarrollar conocimien-
tos, habilidades y técnicas en los puestos de
trabajo, esto contribuird para definir elemen-
tos y procedimientos claves para el disefio de
gestién administrativo de talento humano, lo
que es importante para toda empresa ya que
mejora su productividad.

El fundamento tedrico obedece a direccio-
nar los esfuerzos que se requieren con la fina-
lidad de ofrecer un aporte tedrico basado en
una metodologia coherente a las necesidades
de la empresa.

Esta investigacion es realizada con la fina-
lidad de proponer un diseiio administrativo
para el departamento de talento humano, ya
que no cuenta con herramientas administra-
tivas que le permitan un mejor desarrollo en
sus procesos, basado en directrices que per-
mitiran dar un mayor conocimiento y realce a
sus procedimientos, obteniendo personal ca-
lificado y apto para desempefiarse en el pues-
to de trabajo creando eficiencia y una cultura
emprendedora.

Uno de los problemas que se observa en el
departamento de talento humano es el des-
orden en la ejecucion de los procesos de se-
leccién y contratacién de personal, la falta de
un efectivo plan de desarrollo y capacitacién,
la informalidad en el proceso de desvincula-
cién y la falta de registros; sumado a esto la
ausencia de medicién de efectividad en estos
procesos.

En la actualidad los cambios en el entor-
no empresarial han generado nuevos modelos
administrativos enfocados a obtener una ven-
taja competitiva basado no solo en la tecnolo-
gia y en la optimizacién de sus procesos, sino
en los valores organizacionales que recaen en
el capital, con este trabajo investigativo se lo-
grara dirigir de forma eficiente los procesos
del departamento de talento humano que ad-

ministre en funcion de las necesidades y ob-
jetivos estratégicos que demande la organiza-
cidn, ofreciendo aplicacién préctica para que
la empresa pueda disefiar una herramienta
altamente efectiva para la gestion del talento
humano y para ello se establece una metodo-
logia a seguir.

METODOLOGIA

La metodologia se establecié de la siguien-
te manera:

+Como primer paso se realiza el diagnos-
tico situacional de la empresa, para mostrar
cual es el escenario actual, y con esto identi-
ficar como es la gestién del talento humano.

+Se realiza una planificacion para el desa-
rrollo de la gestién del talento humano.

+Se hace el desarrollo de la guia para el di-
sefio de los procesos de la gestion de talento
humano del consorcio Metro Bastién.

+Formulacién de la misién, visién y valores,
con las que no cuenta el departamento de ta-
lento humano.

«Se establecen las conclusiones.

Esta investigacion hace un anadlisis descrip-
tivo y estadistico permitiendo contrastar e
identificar el comportamiento de datos cuan-
titativos a través de los resultados obtenidos
del instrumento cientifico (encuesta) dirigida
al personal administrativo y operativo de la
empresa Consorcio Metro Bastién, teniendo
como objetivo tabular los datos de las encues-
tas, que fueron empleadas a 208 colaborado-
res entre personal administrativo y operati-
vos, quienes proporcionaron la informacidn,
que sirve para el andlisis e interpretacion de
los datos y realizar las conclusiones respec-
tivas.

En la empresa laboran 450 personas, to-
mdandose una muestra exacta a encuestar, que
ayudaran a verificar la situacién actual de la
empresa.

Para obtener los resultados de muestra de
Poblacién Finita se aplica la siguiente forma y
sus respectivos datos:
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N= Total de la poblacién 450 personas

Z*u= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es
95%)

d’= Grado de error 5%

(p)= Nivel de ocurrencia 50%
(q)= Nivel de no ocurrencia 1 — p
n= Tamafio de la muestra ;?

Con los siguientes datos se procede a aplicar
la siguiente formula.

ho NZp%q
d**(N-1)+Z2p*q

Donde:

N= Tamafio de la muestra ;?

Z*u= Nivel de confianza 95%= 1.96°

d?= Presién (de la investigacién 5%= 0.05)

p= Variable positiva (en este caso se utiliz6
el 50%= 0.5)

q= Variable negativa 50%= 0.5

n= Tamarfo de la muestra ;?

(A8 (0202 (L 96

"= a0 — 10057 ] + [0S E(LI6F]

n= 432.18 =208
2,0829

El estudio se encuentra dentro del para-
digma cuantitativo como indican (Huber,
Ferndndez, & Lorenzo, 2001), los programas
de andlisis de datos cualitativos inicamente
sirven para lograr sistematizar y controlar el
proceso de andlisis de datos, por lo que co-
rresponde al investigador asignar los signifi-
cados oportunos a esos datos.

Se usa el método cuantitativo, al respec-
to (Mendoza, 2006) hace referencia a que
los métodos cuantitativos surgen en los si-
glos XVIIIy XIX, como elementos dentro
del capitalismo, para analizar los conflictos
sociales y econdmicos como un todo com-
plejo, ademds hace mencién de que la inves-

tigaciéon cualitativa estd inspirada en las
ciencias naturales y a su vez, en la fisica
new-toniana.

RESULTADOS

Segin la encuesta realizada al personal:
;cree usted que existen mecanismos forma-
les para la revisién, mejoramiento y actuali-
zacién de los procedimientos de la empresa?,
el 54,33% de las personas que fueron encues-
tadas responden que no existen mecanismos
formales para el mejoramiento, y el 45,67%
indican que, si hay mejoramiento en los pro-
cesos y procedimientos de la empresa, por lo
tanto, se deberia mejorar de manera continua
su desempeiio laboral y calidad.

E137% de las personas indican que, si se rea-
lizan los procesos administrativos adecuados,
y en mayor proporcién las personas han ma-
nifestado que el 62,50% afirman que la gestion
de procesos con el que cuenta la empresa no es
eficiente para realizar una correcta adminis-
tracién de su Talento Humano.

Se pudo determinar que el 41,83% si esta de
acuerdo con la forma de seleccion de personal
segun su capacidad técnica y profesional para
desempeiiar un cargo, mientras que el 58,17%
se encuentra en desacuerdo ya que se lleva el
proceso de selecciéon de una manera informal
y no se cumple con la capacidad técnica y pro-
fesional del personal que labora en la empresa

De los andlisis arrojados por los resultados
de las encuestas realizadas al personal que la-
bora en las diferentes dreas de la empresa con-
sorcio Metro Bastién de Guayaquil, se conclu-
ye que los inconvenientes y falencias con las
que cuenta el departamento de talento huma-
no, repercute en el desarrollo del personal que
labora en la empresa

En la empresa consorcio Metro Bastion de
Guayaquil se tiene desconocimiento de los
procesos, procedimientos, misién, visién y
la aplicacién de manuales y guias para cada
departamento, necesariamente tienen que
ser bien estructurados y detallados donde se
indiquen y definan las funciones necesarias
dentro de la estructura de la organizacién.
que garanticen todas las actividades y tareas
que deben ejecutar el personal de la empresa,
para el cumplimiento de su objeto social y su
misién, de igual manera estos procesos deben
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ser difundidos al personal y los funcionarios
de la organizacion.

Con la presente investigacion se pudo cons-
tatar la necesidad de tener procesos adminis-
trativos bien estructurados para el departa-
mento de talento humano, y de esta manera
contar con un personal calificado que cola-
bore eficientemente a la productividad de la
empresa.

Para (Mondy, 2005) el desarrollo de los re-
cursos humanos —DRH- representa una fun-
cién de suma importancia, consistente en la
capacitacion, actividades de planeacion y de-
sarrollo de carreras individuales, desarrollo
organizacién y evaluacién del desempefio.

Para alcanzar resultados plenamente satis-
factorios en la aplicacién de estos conceptos
se requiere, como recomienda la Dra. Julia
Aforga: “..identificar las competencias que
el mercado laboral requiere de los profesio-
nales y en base a ello disefiar programas de
estudio adecuados que contemplen los reque-
rimientos que demanda la sociedad de hoy”
(Afiorga Morales, 2012) y recomienda, que
esta identificacidn se realice “..mediante las
indagaciones empiricas, [de manera que] po-
damos determinar cudles y como deben ser
las nuevas competencias que se proponen...”
(Afiorga Morales, 2012) criterio que a juicio
del autor alude al papel de los centros de ca-
pacitacion en su labor investigativa y cientifi-
ca, vinculados directamente a los centros de
produccién o servicios.

Segin lo que indica el andlisis de las en-
cuestas, la falta de capacitacién al personal
es muy visible, por lo que se debe tomar en
consideracidn los diferentes aspectos, ya que
la mayor parte del personal requiere capaci-
tacion de acuerdo a su actividad laboral, estas
capacitaciones deben responder a las necesi-
dades de cada trabajador de forma planificada
y constante que permita la actualizacién de la
empresa de forma especializada, que obtenga
el conocimiento requerido y puedan ser mas
eficientes en sus dreas de trabajo.

En consecuencia, (Porter, 2005) afirma que
la competitividad se define por la producti-
vidad con la cual un pais utiliza sus recursos
humanos, econdémicos y naturales, coinci-
diendo con la propuesta de (Mercado, 1998)
quien afiade que la productividad en térmi-
nos empresariales es la relacién entre el nivel

de produccién y los insumos utilizados para
obtenerla, asociada a la eficiencia en el mane-
jo de los recursos, es decir, al mejoramiento
continuo de los métodos de produccién y la
adaptabilidad al cambio permanente de las
situaciones.

De acuerdo con los planteamientos de en-
foque Poder-Seeo, propuesto por (Martinez,
2005) la investigacién debe servir para eva-
luar y retroalimentar los resultados para dar
solucién a los problemas, sefialando la im-
portancia que tienen las variables para los
gerentes, para mejorar el desempefio de sus
empresas, las cuales se basan en funciones de
relaciones verticales y transversales (de acuer-
do a la estructura empresarial) orientadas a
la planeacién segin los objetivos de calidad
de la produccidn, eficacia social y sostenibi-
lidad, procesos de organizacién orientados a
la auto estructuracién, direccionamiento del
desarrollo del potencial humano, y procesos
de realimentacién en interaccién con la es-
tructura externa que orientan las actividades
de investigacion, aprendizaje e innovacién de
conocimiento en interaccién con una estruc-
tura de organizaciones de negocios, en busca
siempre de una ventaja competitiva.

Por otra parte, se debe informar a los direc-
tivos de la empresa, dandoles a conocer que
no se cuenta con herramientas administrati-
vas y tecnoldgicas en cuanto a sistemas ope-
rativos de los departamentos, que permita el
mejor desempefio laboral en la empresa con
esto se reduciria pérdida de tiempo permi-
tiendo trabajar de una manera mas eficiente
y productiva.

Por lo anteriormente expuesto es preciso
agrupar esfuerzos desde diferentes institucio-
nes para capacitar a duefios, gerentes y perso-
nal de la empresa y mostrar casos triunfantes,
divulgar resultados de investigaciones rela-
cionadas, con el fin de sensibilizar y mostrar
que si es posible lograr mejoras significativas.
De esta manera y ligados a las tendencias em-
presariales, una entidad que no sea capaz de
ajustarse a los cambios del entorno empre-
sarial, de precisar estrategias basadas en un
enfoque de gestion integral y de direccién, y
que no se proyecte, dificilmente serd capaz de
sostenerse y continuar en el mercado.
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Hoy en dia la gestién del talento hu-
mano no solo se trata de procesos que servi-
ran para obtener utilidades a los propietarios
de la empresa, sino que envuelven una serie
de recursos entre ellos uno de los mas im-
portantes como lo es el factor humano, son
ellos el motor fundamental de toda organiza-
cién quienes con su fortaleza, conocimiento y
toma de decisiones guian y motivan al resto
de personal para dar un valor agregado a la
organizacion.

El consorcio Metro Bastion de Guayaquil se
ha enfocado en maximizar sus ingresos, y se
han despreocupado del bienestar de sus cola-
boradores, es por ello que existe mucha rota-
cién de personal e inseguridad en el trabajo,
se verificé que no cuentan con clima laboral
adecuado, y a su vez sus necesidades laborales
no son satisfechas.

Las estrategias organizacionales son accio-
nes que se realizan para mantener y soportar
el logro de objetivos de la organizacién, uni-
dad de trabajo, encaminada a conseguir algo
deseado por varios competidores, teniendo en
cuenta los recursos y capacidades de las cua-
les se dispone (Serna, 2008)y (Garrido, 2006).
Competir de manera diferente; hacer lo que
los competidores no hacen o, mejor, hacer lo
que no pueden hacer. Las opciones estratégi-
cas de una compaiifa rara vez son sencillas y a
menudo requieren cambios dificiles, pero no
es excusa para abstenerse de tomar decisiones
de un curso concreto de accién (Collis, 2008).

Si la gerencia hace referencia al quehacer
del rol directivo, relacionado con la conduc-
cién de la organizacién para el desarrollo de
su misién en funcién del logro de la visién
(Bernal, 2013) , los estilos gerenciales por lo
general se asocian con liderazgo concebido
como la forma de influir en los demds para
lograr las metas propuestas, siendo reflejo de
la exigencia al trabajador para alcanzar los
objetivos deseados.

De igual forma, se habla de competencias
gerenciales, definidas como conjunto de sabe-
res puestos en juego por los directores y ge-
rentes para resolver situaciones concretas de
direccién y coordinacién en la organizacién.
(Gutiérrez, 2010. )las clasifica en diez grupos
resumidas en habilidades de direccién, servi-
cio al cliente, efectividad interpersonal, toma
de decisiones, trabajo en equipo, desarrollo de
personas, liderazgo, pensamiento estratégico,

capacidad de negociacion y orientacién al lo-
gro. Recuerda (Senge, 2000) que, todo sistema
empieza desde la pequeiiez, el ser humano co-
mienza como un embridn, si se quiere efec-
tuar cambios dentro de una organizacién, se
debe empezar con un grupo piloto, empezar
a pequeiia escala y crear procesos de auto re-
fuerzos que apoyen, pensar en iniciar, soste-
ner y difundir estrategias de innovacién ad-
ministrativas.

La presente investigacién sirve para la bus-
queda de personal con alto grado de creati-
vidad, capacidad y talento que aporten a la
innovacién y cumplimiento de los objetivos
trazados por el consorcio Metro Bastién de
Guayaquil, es por ello que se implementan
nuevas técnicas de conocimiento, capacita-
cién y entrenamiento que les permitan llevar
de manera directa la informacién a cada tra-
bajador y de esta manera mejorar la relacion
empleador a trabajador.

Con relacién a la Cultura (Robbins, 2009)
dice que esta, fomenta el compromiso con la
organizacién y la coherencia del comporta-
miento de los trabajadores se incrementa, y
esto beneficia a la empresa.

CONCLUSIONES

Con la finalizacién de la investigacion se da
a conocer la magnitud de la importancia de los
elementos que aportan al mejoramiento en el
desarrollo de la organizacion, tales como son
la misién, visién tanto de la empresa como de
los departamentos, los procesos administra-
tivos, los reglamentos y sus respectivos ma-
nuales de funciones, que contribuirdn eficien-
temente al desarrollo de las metas y objetivos
establecidos por la empresa.

Claramente se ha podido demostrar que
un departamento con falencias en la ejecu-
cién de sus procesos desencadena en un in-
adecuado uso de sus recursos, contrataciones
de personal con bajo rendimiento y falta de
herramientas administrativas que permitan
un buen desarrollo en la evaluacién de su per-
sonal.

Herramientas técnicas y modernas como
manuales de funciones que ayuden al mejor
desempeiio en la gestidon de talento humano,
mediante la evaluacién de los puestos y asi se
logrard contratar personal adecuado para el
puesto requerido.
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Un efectivo plan de capacitacién ayuda a
que se realicen inducciones en el proceso
de seleccion del personal, por otra parte, no
cuentan con actualizaciones periddicas en los
procesos informales que tiene la empresa, el
personal no se encuentra motivado ya que las
empresas no brindan mecanismos para as-
cender laboralmente y profesionalmente.

Algunas de las necesidades que mas rele-
vancia tuvieron son las condiciones y el am-
biente laboral en los puestos de trabajo que
no son las adecuadas, ademds se manifest6
que no se toma en consideracién al trabajador
para una correcta remuneracién y muchas
veces no se cuentan con los beneficios de ley
como horas extras. [l
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