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RESUMEN  

 

 

En la actualidad el Talento Humano debe ser tomado en cuenta como el activo más valioso que cuenta 

las empresas u organizaciones, indistintamente de que sea pública, privada, así sea pequeña o gigante, 

debido que los colaboradores son quienes reflejan lo que la empresa quiere proyectar. Por ese motivo 

es importante que la administración debe estar bien planteada que guie a cumplir y lograr los objetivos 

que han sido determinados para su desarrollo como el éxito de la empresa. Pero sigue existiendo 

organizaciones que no tienen un Departamento de Talento Humano o no están bien definidas en sus 

funciones administrativas, el mismo que está encargado de distribuir funciones o actividades, por lo 

tanto, llevar una mala gestión tiene repercusiones e inestabilidad en el rendimiento laboral 

organización. Por este motivo este proyecto tiene el propósito de identificar el marco de la 

problemática, así como las particularidades que lo originan, para llegar al objetivo; la reestructuración 

de los procesos de selección y contratación, de capacitación y formación, además creación de nuevos 

procesos como evaluación del desempeño e indicadores de gestión  con el mérito de definir bien los 

subprocesos por ello esta propuesta el equipo de trabajo se sienta comprometidos, pertenecientes, 

motivados y brindar un mejor servicio a los clientes  y aumentar el crecimiento de la empresa. 
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ABSTRACT 

 

 

Nowadays, the human talent must be taken into account as the most valuable asset that 

companies or organizations have, no matter if it is public, private, small or large due to 

collaborators are the ones who reflect what the company wants to project. For this reason, it 

is important that the administration must be well planned to guide, meet and achieve the 

objectives determined for its development as the success of the company. But there are still 

organizations that do not have a human talent department or are not well defined in their 

administrative functions, which is in charge of distributing functions or activities, therefore, 

poor management has repercussions and instability in the organization's work performance. 

On this score, this project has the purpose of identifying the framework of the problem, as 

well as the particularities to reach the objective; the restructuring of the selection, hiring, 

training and education processes, as well as the creation of new processes such as 

performance evaluation and management indicators with the merit of defining the sub-

processes, in such a way that this proposal makes the work team feel committed, belonging, 

motivated to provide a better service to customers and increase the growth of the company. 

 

Keywords: <TALENT>, <PRIVATE>, <DEPARTMENT>, <ORGANIZATION>, 

<INSTABILITY> 
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INTRODUCCIÓN  

El Talento Humano en las organizaciones ha tenido un auge durante estos últimos años ocupado un 

rol trascendental, al poseer con clientes internos motivados, capacitados, con sentido de pertenencia, 

seguros y competitivos para desempeñar con sus funciones, van a generar mayor crecimiento, mejor 

esfuerzo teniendo como resultado la satisfacción de los clientes externos. 

En la empresa MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, la administración del Talento Humano hace 

falta encargados del Departamento que estén orientados al nuevo giro de negocio y responsables del 

manejo de los subprocesos de Talento Humano, por lo cual se pudo evidenciar que no se ejecutan 

adecuadamente los subprocesos actuales de selección y reclutamiento, capacitación u formación, no 

existe una evaluación del desempeño y de indicadores de gestión obteniendo falta de motivación y 

desarrollo profesional de sus colaboradores  

Por lo tanto, diseñar la Propuesta de Cambio de Departamento de Recursos Humanos a Departamento 

de Desarrollo de Talento Humano de la empresa MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, conocer la 

situación del actual departamento de Talento Humano por medio de la herramienta FODA y los 

resultados de las encuestas al personal de PDV determinara el motivo claro de cambio no solo de 

nombres si no, que estructuralmente y funcionalmente.  

La modalidad de investigación que se usara es la mixta ya que los datos serán numéricos basándose 

en la calidad u aspectos, el tipo de investigación será por medio de bibliografía documental de libros 

de autores nombrados y la técnica utilizada es la Encuesta para analizar e interpretar los resultados. 

La propuesta influye considerablemente en la reestructuración de los procesos del Departamento y 

fijarse como una nueva área estratégica. 
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

 

1.1. Antecedentes de Investigación 

 

La ARH es una materia que tiene una aparición sorprendente debido al crecimiento y a la dificultad 

de las actividades o acciones organizacionales para el desarrollo del tema de titulación se tomó en 

cuenta un análisis de los siguientes trabajos: 

Según Requena (2019) con el proyecto de titulación “PROPUESTA PARA IMPLEMENTACIÓN Y 

LA CREACIÓN DE UN DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO CASO TEIHP S.A” 

menciona que “si continuaría la organización sin un departamento de Talento Humano no podría tener 

un personal de calidad y calificado para su cargo de trabajo, por la falta de control en el proceso de 

selección, también aumentaría la rotación del personal” (p.2). 

Las personas que son encargadas de la selección del personal dentro de esta organización se puede 

evidenciar a simple vista, que no cuenta con una área o departamento que ayude a gestionar la correcta 

elección del personal, teniendo por resultado trabajadores que no se ajustan al puesto de trabajo 

mucho menos entienden el rol del mismo, por ello es importante contar con una sitio que ayude al 

desarrollo de la organización a través de un adecuado reclutamiento de trabajadores los mismos que 

puedan ser motivados a lo largo de su prestación de servicios. 

Según TEJADA (2016) con el proyecto de titulación “PROPUESTA PARA LA 

REESTRUCTURACIÓN DEL ÁREA DE SELECCIÓN DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS 

HUMANOS DE LA EMPRESA RECOVER S.A” menciona que las funciones actuales del 

Departamento son centrales, pero la más importante esta que “Proveer de personal calificado para las 

diferentes áreas de la compañía según sus requerimiento y necesidades, manejo de nómina y pago de 

la misma en conjunto con el área financiera” (p. 16) 

Dentro de las grandes empresas que existen en la actualidad, se maneja una gran cantidad de personal 

o trabajadores, por lo que se debe contar con un área específica que ayude a gestionar o administrar 

todos los procesos de reclutamiento de personal, por ello en dicha entidad se ha evidenciado que 

existe un método improvisado para efectuar una selección de trabajadores, sin contar con directrices, 

procesos y etapas que ayuden a evidenciar que se escoge al personal más idóneo para realizar la 

actividades dentro de la empresa. 

 Según Uvidia, 2017 con el proyecto de titulación “PROPUESTA DE CREACIÓN DEL 

DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO EN LA EMPRESA MEGA INMOBILIARIA 

MEGAVIP CÍA. LTDA. DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO, 

EN EL AÑO 2016.” los colaboradores efectúan sus funciones en los diferentes Departamentos sin
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tener un colaborador que administre su gestión debido a que no existe el Departamento de Talento 

Humano, lo que provoca que no se apliquen los procesos de reclutamiento de personal.” (p.2) 

Es crucial que las actividades de la empresa se realicen de la mejor manera con el respectivo personal, 

por ello la importancia de contar con un departamento que regule estas actividades de manera precisa 

y enfatizando a que la organización tenga mejor rendimiento, el cual en MEGAVIP no cuenta con 

una respaldo o una ayuda de tal magnitud teniendo colaboradores regados en cualquier área, no cuenta 

con una motivación concentrada al personal teniendo así un desarrollo profesional de los mismos 

mínima por lo cual el eje principal es el departamento de talento humano. 

 

1.2. Marco Teórico 

 

1.2.1. Análisis de la Situación Actual del Departamento de RRHH 

 

En el desarrollo de la investigación se debe considerar la situación actual o análisis situacional, “El 

análisis situacional es un estudio que se realiza con la finalidad de conocer cómo se encuentra la 

empresa en un momento determinado, para ello se analiza el entorno interno y externo en el que se 

desenvuelve” (Quiroa, 2020, p. 1). Por lo tanto, se necesita un análisis que recoja los datos que 

sucedieron en el pasado, presente y futuro, este punto se considera como el más importante, ya que 

es un método que se centra en su estudio profundo, realmente esto se puede ejecutar en un área grande 

o especifica.  

Con la finalidad de poder realizar el análisis situacional debemos conocer la misión, visión y objetivos 

del departamento. 

 

1.2.2. Análisis FODA 

 

Las herramientas del análisis interno y externo son muchas, pero la mejor opción es el famoso FODA, 

donde se basa en diagnosticar internamente (fortalezas y debilidades) y por el otro lado externamente 

(oportunidades y amenazas), identificando y evaluando aquellos factores que favorecen o también los 

que obstaculizan alcanzar y cumplir con los objetivos previamente determinados por la organización. 

(Montoya, 2020, p. 6) 
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1.2.2.1. Análisis interno 

 

En el análisis interno se efectuar dos aspectos importantes que son fortalezas y debilidades, cada una 

de ellos tiene diferente diagnóstico.  

                   Tabla 1-1: Análisis Interno  

 

                          Fuente: Montoya, 2020  

                          Elaborado por: Muela A., 2021 

 

1.2.2.2. Análisis externo 

 

En el análisis externo se enfatiza aquellos factores que representan progreso del ambiente externo y 

también amenazas del mismo.  
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                Tabla 2-1: Análisis Externo  

 

    Fuente: Montoya, 2020 

                      Elaborado por: Muela A., 2021 

 

1.2.3. Importancia del Capital Humano 

 

El capital humano es otro activo de la empresa que a breve rasgo tiene un gran peso dentro de las 

organizaciones por ser el pilar o la columna vertebral, considerando que este personal cuenta con 

conocimientos que son adquiridos a lo largo de su aprendizaje o experiencia, cuenta con valores, 

características y competencias que hacen que cada uno de los trabajadores tenga un valor agregado 

con el fin de encontrar un puesto o perfil laboral en donde desenvolverse (Gallego & Naranjo, 2020, 

p. 73). 

 

1.2.4. Objetivos de la Gestión del Talento Humano 

 

La Gestión de Talento Humano tiene aspectos claros en cuanto a su manejo, se enfoca en las 

estrategias y técnicas que están direccionadas para el Departamento de Talento Humano para ayudar 

a diferentes empresas indistintamente de su actividad hacer que se efectué el mejor uso de capital 

humano y se puntualiza en atraer, desarrollar, motivas y retener a los colaboradores que indiquen 

mayor productividad y comprometidos con la empresa. 
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1.2.5. Diferencia entre Desarrollo de Talento y Recursos Humanos 

 

1.2.5.1. Desarrollo de Talento Humano 

 

El desarrollo de los trabajadores en su puesto de trabajo es un tema importante para adquirir beneficios 

organizacionales, se debe entender que efectuar un plan que mejore el rendimiento del personal tiene 

un gran beneficio, teniendo a empleadores con sentido de pertenencia, básicamente el desarrollo, tiene 

el objetivo el crecimiento laboral y personal indistintamente del área en que estén ubicados (Silva, 

Herrera, Alba, & Rodríguez, 2020, p. 6). 

 

1.2.5.2. Recursos Humanos 

 

Los Recursos Humanos se establecen por medio de un departamento que se encarga de administrar 

al personal de la empresa, enfatizando en realizar los procesos de reclutamiento, selección, 

contratación, bienvenida, formación, nóminas y despidos. (FactorialBlog, 2021) 

 

1.2.5.3.  Ventajas de la Implantación del Desarrollo de Talento Humano 

 

El área de Gestión de Talento Humano se centra más allá de contratar y retener el personal, su base 

es ayudar y a mejorar al máximo el talento humano entre las ventajas son: 

- Desarrollo de empleados 

- Plan para posiciones de liderazgo 

- Visión integral  

- Integración de todos los miembros de la empresa 

- Flexibilidad (Caldentey, 2018). 

 

1.2.6. Propuesta para al Cambio de Desarrollo de Talento Humano 

 

1.2.6.1. Proceso de Reclutamiento y Selección del Personal. 

 

Se centra en corregir los problemas que se presentan en la Gestión del Talento Humano, con el fin de 

obtener una mejora y acoplamiento a un Departamento de Desarrollo de Talento Humano. 
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            Gráfico 1-1: Proceso Reclutamiento y Selección del Personal  

 

                   Fuente: Gaibor, 2015 

                   Elaborado por: Muela A., 2021 

 

1.2.6.2. Diseño de cargos 

 

Se entiende cargo puesto aquel conjunto de diligencias cumplidas por una persona, el cual tiene un 

puesto y posición de manera formal en el organigrama de la organización, por otra parte, el diseño de 

puestos viene a especificar con claridad el proceso de organización del trabajo a través de la 

asignación de tareas o actividades requeridas para desempeñar un puesto en concreto (Chocontá & 

Rodríguez, 2017, pág. 54) 

 

1.2.6.3. Requerimiento de Personal  

 

La base para reclutar un personal es especificar con claridad que se requiere, es sustancial contar con 

este proceso ya que con el mismo se puede determinar las necesidades, cualidades, habilidades y 

conocimiento que se deberá contener nuestro candidato. (Valditi, 2018) 

 

1.2.6.4. Reclutamiento del Personal 

 

Se lo reconoce como una estrategia primordial al momento de captar nuevas personas a la empresa, 

se detalla las necesidades requeridas para un perfil o puesto de trabajo donde se efectúa un plan que 
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llame la atención de los postulantes, considerando que deberán ser apegados a las exigencias y 

competencias del puesto (Juliana & Oquendo, 2020, p. 10) 

 

1.2.6.5.  Reclutamiento Externo 

 

Básicamente el reclutamiento externo se efectúa precisamente cuando la empresa realiza la búsqueda 

en su base de datos no se encuentra el candidato adecuado para el puesto, verificando la visión del 

personal exterior en cuanto al perfil del puesto, cuáles son sus metas para ingresar a la institución. 

Como fuentes externas tenemos: 

 Anuncios de prensa 

 Centros de enseñanza 

 Oficinas de empleo 

 Archivos de candidatos de reclutamiento anteriores 

 Carteles o anuncios que se publicaron en la institución 

 Anuncios en páginas web y redes sociales  

 Viajes y llamadas de reclutamiento (Quiroz, 2019, p. 26). 

1.2.6.6. Reclutamiento Interno  

 

Se trata de un puesto o vacante que se trata de ocupar por el reacomodo de sus empleados para 

Rodríguez & Calcerrada (2020) describe a reclutamiento interno como “un candidato que estuviera 

ejerciendo otro puesto y pertenezca a la compañía, podrá suplirse el no cumplimiento de alguno de 

los requisitos de perfil exigido, siempre y cuando estos puedan ser solventados mediante programas 

de formación y aprendizaje” (p. 7), por lo tanto el colaborador puede aplicar al puesto que publica la 

empresa con el propósito de cumplir las exigencias del puesto dado siendo el mismo como incentivo 

al personal como un ascenso. En este contexto se implica: 

 Transferencia 

 Ascenso 

 Transferencia de desarrollo de personal 

 Planes de carrea para el personal 

 

1.2.6.7. Selección del Personal  

 

El fin de realizar la selección se centra en escoger el candidato para ocupar aquella vacante disponible, 

para Armijos et al. (2019), lo define como “parámetros necesarios para cubrir una plaza vacante, en 
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correspondencia de los objetivos de la empresa y de las políticas y programas para garantizar la 

incorporación del personal idóneo; sobre estas bases se seleccionan los candidatos” (p. 4), durante 

este proceso se recopila toda la información para determinar de manera correcta que persona es la 

mejor de acuerdo a las cualidades y características las mismas que deben estar cohesionadas con los 

parámetros solicitados por la empresa. Básicamente el objetivo primordial es solucionar dos 

problemas puntuales como es la correcta persona al puesto y la eficiencia y eficacia de la persona. 

 

1.2.6.8. Instrumentos de Selección  

 

Una vez que se obtiene toda la información necesaria respecto de los nuevos candidatos, la siguiente 

fase es escoger aquellas técnicas de selección que se ajuste a un adecuado y preciso para seleccionar 

los candidatos adecuados. A continuación, se especificará las técnicas de selección: 

 

1.2.6.9.  Entrevista  

 

Es una técnica bastante utilizado, “Se conoce como entrevista la conversación que sostienen dos o 

más personas que se encuentran en el rol de entrevistador y entrevistado, a fin de que el primero 

obtenga del segundo información sobre un asunto particular” (Significados, 2020, pág. s/p), la 

conversación que se imparte entre las dos partes debes estar situado en lugar adecuado y agradable 

siendo este un aspecto importante por otra parte en el momento que se topa un asunto particular se 

debe entrevistar con habilidad y tacto para recolectar información esperada. 

 

1.2.6.10. Pruebas o Exámenes de conocimiento o de Habilidades  

 

Son herramientas muy utilizadas dando resultados objetivos y rápidos, en el cual se enfoca en puntos 

esenciales a la hora de calificar, entre ellos esta los conocimientos y habilidades de los candidatos, 

dando una referencia numérica en el grado de conocimiento profesional como técnico se considera 

que los resultados deben estar apegados a las especificaciones del puestos y ciertas tareas establecidas 

(Chocontá & Rodríguez, 2017, p. 48). 

 

1.2.6.11.  Test Psicológicos  

 

Son parecido a las pruebas con la diferencia que evalúan a la persona en sí, para Interpsiquis, (2021) 

“Podemos definir a un test psicológico como una medida objetiva y tipificada de una muestra de la 
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conducta” (p.1), es un instrumento muy valorado en cualquier lugar dado que sus resultados muestran 

de manera objetiva y estandarizada la conducta y comportamiento de la persona. 

 

1.2.6.12.  Técnicas de simulación  

 

Es una herramienta distinta a las anteriores la caracterización se basa en que estudia al individuo en 

escenario grupal, según García (2017) “Las técnicas de simulación son, básicamente, técnicas de 

dinámica de grupo” (p. 13), su punto de inicio es a partir que a la persona o individuo lo someten a 

un escenario con varias personas donde se verifica los posibles comportamientos, particularmente de 

basa en realizar dramatizar una escena analizando su actuación y si el mismo puede participar en la 

escena. 

 

1.2.6.13. Contratación del Personal 

 

El contrato es una particularidad muy importante al momento que la empresa necesita incluir un 

nuevo trabajador a la empresa, básicamente se ejecuta a través de un papel de donde las partes 

concretan las cuales son cláusulas, beneficios, obligaciones y responsabilidades, es una herramienta 

que tiene el objetivo de primer la cooperación mutua, teniendo una mitigación de riesgo e 

incertidumbre al momento de negociar el fin es obtener el compromiso óptimo de cumplimiento del 

trabajo. (Guevara & Mufdi, 2017) 

 

Tipos de Contratación 

 

- Contrato Individual  

 

De acuerdo al art. 8, el contrato individual de trabajo es aquel acuerdo en virtud en la cual una persona 

pacta con otra persona u otras ofrecer sus servicios intelectuales y legales teniendo en cuenta que lo 

realiza en dependencia a cambio de una remuneración fijada por el contrato (Código de Trabajo, 

2020). 

 

- Contrato Expreso y Tácito 

De acuerdo al art 12, aquel contrato expreso en el cual el empleador como el colaborador se acuerdan 

las condiciones, obligaciones y derechos y el mismo puede establecer de palabra o escrito (Código 

de Trabajo, 2020). 
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- Contrato de Periodo de Prueba 

 

De acuerdo al art 15, en cualquier contrato de plazo indefinido, el cual se celebre por primera vez, 

tendrá la opción de definirlo como tiempo de prueba donde el mismo debe tener una duración máxima 

de noventas días (Código de Trabajo, 2020). 

 

- Contrato por Obra cierta, por tarea y a destajo 

 

De acuerdo al art.16, el contrato de obra cierta será considerado cuando el colaborador toma a 

responsabilidad la ejecución de una obra o trabajo determinada a cambio de una remuneración sin 

considerar el tiempo que lleve ejecutarla. 

En el mismo artículo menciona al contrato por tarea, el colaborador acuerda en realizar una 

determinada cantidad de obra teniendo en conocimiento que el tiempo estará previamente establecido 

y se considerar concluida al cumplirse al completo la obra. 

Por otro lado, el contrato de destajo, lo reconoce como aquel trabajo que se ejecuta por piezas, trozo, 

medidas de superficie y unidades, para su remuneración será impuesta considerando cada una de ellas 

y no se tomar el tiempo invertido (Código de Trabajo, 2020). 

 

-  Contratos Eventuales, Ocasionales, de Temporada 

 

En el art. 17, se menciona distintos contratos en el caso de los eventuales son aquellos que por su 

naturaleza es cubrir exigencias circunstanciales del empleador, incluyendo los temas de reemplazo 

del personal por vacaciones, licencia, enfermedad, maternidad entre otras situaciones parecidas, en el 

cual se debe esclarecer con prioridad los motivos de la contratación, a quien o quienes se reemplaza 

y el tiempo de permanencia. 

En el caso del contrato ocasionales se emplea y se requiere cuando se va cubrir las necesidades 

emergentes o extraordinarios, donde se especifica que no serán actividades relacionadas con las 

actividades habituales del empleador y su duración será máximo de 30 días en un año. 

Y el último, el contrato de temporada aparecen en razón de la costumbre, normalmente es celebrado 

en el primer caso entre empleador y un trabajador o si es el caso entre grupo de colaboradores con el 

propósito de ejecutar trabajos cíclicos o periódicos (Código de Trabajo, 2020). 
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1.2.6.14. Inducción  

 

La inducción se constituye como un proceso importante y necesario para el nuevo candidato de la 

empresa, según Aldi, lo establece como: 

El proceso inductivo es el conjunto de actividades que se llevan a cabo dentro de una empresa, 

institución u organización a efecto de presentar la entidad a los nuevos miembros, cuyo 

objetivo es el de socializar al personal de nuevo ingreso con los valores, misión, visión, 

objetivos, fines, reseña histórica, políticas, normas, servicios que presta, estructura jerárquica 

y organizativa, procedimientos, beneficios, entre otros, que permiten lograr el mayor grado 

de identificación y pertenencia del nuevo miembros para con la organización. (2018, p. 18) 

La inducción, es una actividad con un grado de importancia alta que se presenta dentro de cualquier 

entidad sin importar su giro de negocio, aquellos nuevos o nuevo candidato tendrán que ser 

socializados de acuerdo a los valores, fine, normativas e historia de la empresa con el único propósito 

de pertenencia de los nuevos miembros. 

 

1.2.7. Mejoramiento de la Gestión de Capacitación y Formación  

 

1.2.7.1.  Capacitación 

 

La capacitación es un tema importante en el proceso de Talento Humano, son acciones que 

complementan y aumentan el conocimiento y habilidades en un área del trabajo con el fin de aumentar 

su desempeño (El Diario, 2020). 

Para efectuar las actividades identificadas con el propósito de mejorar las capacitaciones dentro de 

una organización, primero de realizar una evaluación de las necesidades de formación, el cual forma 

como punto primordial para encontrar las fallas. 

 

1.2.7.2. Porque Capacitar  

 

Cada vez que se plantea temas de capacitación en cualquier organización la mayoría desconoce que 

propósito y que beneficios tiene, por lo tanto, es importante capacitar por el simple hecho que las 

organizaciones necesitan que cada uno de sus colabores cuente con valor estratégico y a la vez 

realicen sus tareas asignadas de manera eficientemente. (González, 2017, pp. 21-22) 
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1.2.7.3. Beneficios de la Capitación  

 

El propósito de capacitar y desarrollar a los integrantes de una organización se radica en que puedan 

cumplir de manera correcta y a tiempo los objetivos que plantearon, entre los beneficios están: mayor 

aprovechamiento del rendimiento de las personas, incremento de desarrollo de habilidades, 

mitigación de errores, satisfacción en el trabajo, disminución del ausentismo entre otras. (Pailos, 

2020) 

 

1.2.7.4. Modelo de Gestión de Capacitación  

 

En la gestión de capacitación se toma en cuenta el modelo de Snell y Bohlander entre la Chiavenato, 

en González 2017 respecto al modelo deduce “proponen un proceso de gestión de capacitación 

desarrollado en cuatro etapas sucesivas, cuyo propósito u objetivos son similares” (p. 24). Dando por 

hecho que el modelo es ideal para la implementación que se énfasis en la evaluación de necesidades 

con el fin de diseñar el programa de capacitación para mejorar el rendimiento del personal en base de 

un método concreto y bien definido. 

Según González 2017 el modelo se basa en 4 etapas con diferentes actividades que desprende de las 

mismas, las cuales son: 

 

1.2.7.5. Etapa N°1: Evaluación de Necesidades de Capacitación 

 

a) Definición de actores. 

b) Análisis de la organización: se refiere al entorno, estrategias y recursos que cuenta la empresa 

con el fin de determinar su destino a la capacitación. Por ello se establece indicadores de 

necesidades de capacitación como los “a priori” y “a posteriori”. 

c) Análisis de cargos: refiriéndose las características y especificaciones que tiene el puesto para 

determinar que deben cumplir los candidatos.  

d) Análisis de brechas: se define la conducta adecuada con el mérito de cambiar si existe alguna 

negativa, para ello según Ministerio de Hacienda 2014 establece que debe estar: 

 Asociadas a las actividades de la organización  

 Ser medibles  

 Ser observables 

 Ser modificables  

 Ser específicos. (p. 26). 
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e) Determinar objetivos de desempeño y conductas: se entiende como aquello que la persona 

debe realizar para alcanzar los objetivos de la organización. En el cual debe estar compuesto 

por: 

- Conducta  

- Condición 

- Criterio. (pp. 24-27) 

 

1.2.7.6.  Etapa N°2. Diseño del Programa de Capacitación  

 

a) Revisión de los factores de capacitación. La motivación será un factor importante que 

perjudicara si no se aplica o positivismo si es aplicado, se considera cuanto tiempo han 

dormido, si el programa esta direccionado y el por qué han sido enviados. (Idrobo et al. 

(2018)). 

b) Definición de los objetivos de Aprendizaje: son conjuntos de conocimientos, aptitudes o 

conductas que las personas que deben conocer y ejecutar como el fin de su aprendizaje 

(schoology, 2021) 

c) Definición de actividades y metodologías: González 2017 señalo que el programa de 

Chiavenato como “la planificación de las acciones de capacitación y debe tener un objetivo 

específico” (p.30), por lo que plantea aspectos básicos para establecer la capitación y el 

mismo cumpla con los objetivos. 

- Quien 

- Como  

- En que   

- Donde  

- Cuando  

- Para que se capacita 

d) Compromiso. 

 

1.2.7.7.  Etapa N° 3 Implementación del Programa de Capacitación  

 

a) Evaluación Diagnóstica 

b) Supervisión Técnica 

c) Supervisión Logística  
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1.2.7.8. Etapa N°4 Evaluación del Programa de Capacitación  

 

La evaluación es factor importante durante el proceso de capacitación para ello, según Montero 2019 

determino que el hijo James Kirkpatrick define: 

El nuevo modelo literalmente le da la vuelta al modelo clásico y el primer nivel ya no es la 

evaluación de reacción de los participantes a la acción de capacitación a la que acaban de 

asistir; más bien el “primer nivel” son los resultados que se quieren lograr por parte de la 

organización y sus líderes, lo que se convierte en el punto de partida del diagnóstico de 

necesidades de capacitación (s/p). 

Se evidencia un cambio drástico en no concentrarse en la reacción del participante si no en la acción 

que son los resultados que proporcionan una orientación de lo que hace falta reforzar por lo que el 

modelo se convierte en el punto de partida del diagnóstico. Enfatizando en el modelo se conforma de 

4 elementos entre ellos esta: 

Nivel 1: Reacción: se estudia la reacción de los participantes, centrándose en la satisfacción de los 

participantes, el cual una vez satisfecho tiene más probabilidad de adquirir mayor aprendizaje y 

transferirlo a sus lugares de trabajo a diferencia de los participantes no satisfechos. 

Nivel 2: Aprendizaje: Es analizar y probar la obtención del conocimiento por medio de pruebas, se 

considera también la de habilidades, precisamente se efectuará antes y después de la capacitación con 

el fin de establecer un estándar de comparación. 

Nivel 3: Comportamientos Críticos: Índica lo que se intenta realizar debe ser evaluado en base al 

comportamiento que muestra en el puesto de trabajo el cual motivo la capacitación. (González, 2017, 

p. 75). 

Para el método de evaluación del comportamiento cuenta con tres métodos según son los siguientes: 

 Una vez: Se aplica en algún instante posterior a la actividad de capacitación, puede utilizarse 

el mismo instrumento si es necesario aplicar de nuevo. 

 Pre y Post: Se aplica antes y después de la actividad de la capacitación, utilizando el mismo 

instrumento de transferencia con el fin de determinar cambios de desempeño. 

 Con control de grupo: Se aplica cuando se ejecuta la actividad sea grupo experimental o grupo 

de control. (Servicio Civil del Gobiero de Chile, 2014, como se citó en González, 2017). 

Nivel 4: Resultados: Se refiere al (ROI) más conocido como resultado o rendimiento sobre la 

inversión, dando énfasis a la cantidad de dinero invertido en la capacitación. (González, 2017, p. 75). 

 



 

16 

 

1.2.8. Propuesta de Evaluación del Desempeño 

1.2.8.1. Evaluación del Desempeño 

 

El interés no se encuentra en evaluar a todo el personal, el verdadero interés radica en el 

comportamiento, desempeño y rendimiento de la persona quien ocupa un cargo en específico para 

Rivero (2019) considera que “La evaluación del desempeño se considera como una apreciación 

sistemática del actuar de cada persona, en el cargo o del potencial de desarrollo futuro” (p. 1), con el 

propósito de juzgar el valor, la acción de la persona y las cualidades de como ejerce sus actividades 

laborales el cual deben evidencia calidad y nivel laboral para su futuro aprovechamiento de 

oportunidades. También se emplea rutas de motivación e incentivos para aquellos colaboradores que 

demuestren aporte a la empresa. 

 

1.2.8.2. Objetivos de la Evaluación del Desempeño. 

 

Los objetivos son considerados como los lineamientos para orientar a lo que se quiere lograr y 

alcanzar, se destacan: 

-Efectuar la medición del potencial humano en el desarrollo de sus tareas. 

-Establecer criterios y estándares para medir la productividad de los trabajadores. 

-Implantar políticas salariales también de compensaciones, basados en el desempeño. 

-Detectar necesidades, así como programar actividades de capacitación y desarrollo. 

-Evaluar la productividad y la competitividad de las unidades si como de la organización. 

-Establecer políticas de promoción, ascensos y rotaciones adecuadas. 

-Mejorar las relaciones humanas en el trabajo asimismo elevar el clima organizacional. 

-Validar los procesos de selección y asignación de personal. 

-Mejorar las relaciones jefe-subordinado basadas en la confianza mutua (Adecco, 2019, s/p). 

A decir verdad, son demasiados nombrados, pero son lo que resaltan la medición del desarrollo del 

personal ayudara a esclarecer cuales son los puntos bajos, mejorar las relaciones humanas dando 

énfasis en un clima organizacional y lo más importante que fortalece la retroalimentación.  

 

1.2.8.3. Determinación de los Fines de la Evaluación de Desempeño 

 

La evaluación contemplara algunos aspectos que ayuden al crecimiento del desarrollo del personal 

entre ellos esta: 
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 Gestionar a sus colaboradores de forma exacta y verificar que el proceso de Selección del 

Personal cumple con su objetividad. 

 Definición de los criterios de retribución apegados a los rendimientos de cada colaborador y 

debe ajustarse a los objetivos. 

 Evaluar la efectividad de los programas de formación. 

 Identificación de necesidades y aspectos a mejorar 

 Se detectará la falta de comunicación interna departamental (Pacheco, 2020) 

 

1.2.8.4. Métodos de Evaluación del Desempeño 

 

1.2.8.5. Escalas Gráficas  

Su forma de evaluar es de acuerdo a factores previstos claramente definidos y correctamente 

graduados que ayuden a encontrar aquellas cualidades más resaltantes de cada uno de los 

colaboradores de la organización. (Cunalata, 2019, p. 21) 

 

1.2.8.6. Método 360 grados  

 

Existe ciento de miles de evaluaciones de 360 grados ejecutadas en alrededor del mundo, según 

Coindreau (2021) lo reconoce como “el conjunto de retroalimentación sobre competencias 

profesionales y personales que recibe un empleado por parte de sus compañeros de trabajo, que sirve 

como apoyo para identificar sus principales fortalezas y áreas de oportunidad” (p. 1), su naturaleza y 

caracterización de este método es porque se incluye la autoevaluación del colaborador, además se 

toma en cuenta la evaluación de sus compañeros de trabajo con el propósito de identificar los puntos 

de fuertes del personal. 

 

1.2.8.7. Evaluación por Objetivos  

 

El Método de Evaluación por objetivos se centra en analizar el cumplimiento de las metas estratégicas 

de la empresa a los empleados y directos su planificación conjuntamente con los objetivos de acuerdo 

a tiempo previamente determinado (Marfil, 2021). 
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1.2.8.8. Método de Investigación de Campo 

 

Este método tiene la singularidad de preguntar y entrevistar a los jefes de cada área sobre cada uno 

de sus empleados a cargos con el fin de obtener información sobre su desempeño laboral (Nolasco, 

2020). 

             Gráfico 2 1: Métodos de Evaluación 

 
 

 Elaborado por: Muela A., 2021 

 
1.2.8.9. Factores de Calificación Evaluación del Desempeño. 

 

Para ejecutar una correcta evaluación se debe considerar en gran medida los factores relevantes que 

serán aplicadas a los colaboradores de la organización entre ellos están:  



 

19 

 

                Tabla 3-1: Factores de Calificación Evaluación del Desempeño. 

 

                     Fuente: Moreno, 2012 

                     Elaborado por: Muela A., 2021  

1.2.8.10. Satisfacción Laboral 

 

La satisfacción laboral es un tema importante para los colaboradores de una empresa, según Cunalata 

(2019) menciona que “La satisfacción laboral es la conformidad que tiene el empleado con relación 

a su entorno de trabajo ya sea con sus compañeros, con sus funciones y con la remuneración 

percibida” (p. 23). Por lo tanto, cada empleado debe estar colocado de acuerdo a su perfil, ya que en 

el mismo se evidenciará su estado emocional alta y positiva considerando que sus habilidades tendrán 

más resalte en aquel puesto otra parte importante es que la remuneración debe estar de acuerdo a su 

actividad para que no exista un desanimo. 

 

1.2.9. Propuesta de Construcción de Indicadores 

 

Las organizaciones a lo largo de su trayectoria han buscado y han implementado medidas para 

controlar adecuadamente el desempeño del personal, pero la única medida o parámetro que ayuda a 

este inconveniente son los llamados indicadores de gestión, “Un indicador de gestión o indicador de 

desempeño (KPI, por sus siglas en inglés) es una forma de medir si una organización, unidad, 

proyecto o persona está logrando sus metas y objetivos estratégicos” (Roncancio, 2018, s/p). 

Básicamente su funciones o propósito es analizar el éxito al cumplir con los objetivos y metas 

previamente establecidos, a través de ellos se puede evidenciar con precisión las fallas al momento 

de ejecutar la tarea asignada para cada persona también puede medir el rendimiento de una empresa. 

 

 

https://gestion.pensemos.com/que-son-los-objetivos-estrategicos-y-como-crearlos-algunos-ejemplos
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1.2.9.1. Tipos de Indicadores 

 

Existe cuatro tipos de indicadores cada uno de ellos tiene un enfoque diferente al igual que su forma 

de evaluar entre ellos tenemos:  

 

              Figura 1-1: Tipos de Indicadores 

                     Fuente: Moreno, 2012 

                     Elaborado por: Muela A., 2021 

 

De acuerdo a la figura expuesta se detalla con exactitud qué dirección y evaluación tiene cada uno y 

como se los conoce alrededor del mundo. 

Para la elaboración de la propuesta, el más indicado para ejecutarlo será el llamado tácticos por el 

hecho que se enfatizan en los procesos siendo este adecuado para el control efectivo y la evaluación. 
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CAPÍTULO II: MARCO METODOLÓGICO 

 

2.1. Enfoque de investigación 

 

La investigación cuantitativa se centra en aspectos numéricos recogiendo los datos, los mismos que 

serán analizados, por el lado de la investigación cualitativa la cual tiene la singularidad de ser 

narrativos, mediante la observación participante, se considera también las entrevistas estructuradas 

(Cadena et al, 2017, p. 4) 

Para el presente trabajo de titulación que se planteó en MOVILCELISTICS ECUADOR S.A se utilizó 

el enfoque mixto, ya que se inició con una inspección de los procesos de Recursos Humanos 

recolectando información para llevar a cabo el diseño de los nuevos procesos e indicadores de manera 

sencilla, pero identificado aspectos u características y enfocada en la necesidad requeridas. 

 

 

 

2.2. Nivel de Investigación 

 

Uno de los métodos es el descriptivo es una forma fácil y flexible para evaluar poblaciones, también 

aquellas situaciones particulares se distinguen por ser concluyente, dando énfasis en la recopilación 

de datos cuantificables de acuerdo a una población objetiva antes determinada. (Espada, 2021). 

Se elaboró de acuerdo con la utilización del tipo descriptivo por que se buscó especificar los atributos, 

características y los perfiles de los individuos, procesos, objetividad, entre otros que involucró un 

análisis, es decir parte de un estudio ya existente o descrito en Recursos Humanos que el mismo me 

permitió observar y recolectar información esencial de manera que sirvan para llegar a una integración 

de los mismos consolidando un sistema eficiente y dirigido al desarrollo de la organización. 

 

2.3. Diseño de investigación 

 

2.3.1. Según la manipulación de la variable independiente: No experimental 

 

Para el diseño de la investigación, se consideró el no experimental ya que no existe alguna incidencia 

por cualquier persona quien lo investigue, es decir ninguna modificación en la variable 

independiente. (Mata, 2019a). 
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Se manejó el diseño “no experimental” por el motivo que no se intervino o modificó las variables 

independientes con las cuales el departamento de recursos humanos utiliza, solo se basó en los 

estudios ya sucedidos y se estudió los fenómenos exactamente ocurridos. 

 

2.3.2. Según las intervenciones en el trabajo de campo: Transversal 

 

De acuerdo a la investigación no experimental se subdivide en transversal o transaccional, que 

básicamente tiene el propósito de recolectar datos en solo momento como: analizar la modalidad de 

variables, evaluar la situación de un grupo de personas, eventos y determinar cuál es la relación que 

existe entre conjunto de variables. (Mata, 2019b) 

Se desarrolló la investigación transversal por el simple hecho que se tomó los datos en un solo 

momento, ya que se realizó las encuestas en un determinado momento. 

 

2.4. Tipo de Estudio 

 

Se empleó el estudio documental y de campo, ya que cada uno de ellos facilitó la investigación 

llegando con más exactitud al objeto del estudio. 

 

2.4.1.  Investigación documental. 

 

Básicamente se constituye como una de las técnicas del enfoque cualitativa, dado que su forma de 

actuar es a través de la recolección y selección de la información como documentos, revistas, libros, 

grabaciones, entre otros con el fin de analizarlos y cumplir con el objeto de estudio. (Reyes & 

Carmona, 2020) 

Se utilizó la bibliografía con autores que hablan de la temática de investigación como también 

documentos que corresponden al Departamento de Recursos. 

 

2.4.2. Investigación de campo. 

 

Su forma de actuar se puntualiza en la recolección de datos con la particularidad que son directamente 

de la realidad por lo que la obtención de información estará incluida opiniones o afectados. (Rus, 

2020) 

Por lo tanto, se recopiló información en el ambiente donde se desarrollan las actividades del personal 

y obtuvo de forma directa. 
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2.5. Población y Planificación, selección y cálculo del tamaño de la muestra  

 

2.5.1. Población  

 

La población es aquel que se compone de varias características y son identificadas por la persona que 

quiere analizar y estudiar un tema particular. (Ventura, 2017). 

La población a la cual va dirigida la investigación estuvo determinada por 94 ejecutivos de ventas y 

atención al cliente, como también al personal del área administrativa de los PDV.  

 

2.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigación 

 

2.6.1. Métodos de investigación 

2.6.1.1. Inductivo 

Este método se emplea por tener la característica de utilizar el razonamiento para formular las 

conclusiones manejándose de hechos particulares o pequeños para poder concluir con conclusiones 

generales. (Arispe et al, 2020, p. 56) 

Se utilizó el método inductivo debido a que se empezó de la observación de hechos reales y 

particulares en este caso las actividades que desarrollan en el departamento logrando observaciones 

generalizadas para después pasar a lo particular se tomó muy en cuenta, para poder diseñar los 

indicadores de gestión para registrar, analizar y ejecutar el proyecto. 

 

2.7. Técnicas e Instrumentos de Investigación 

 

2.7.1.  Observación  

 

La observación se trata básicamente de la recolección de hechos acontecidos en el pasado, presente y 

futuro de un problema o fenómenos natural que sea motivación de curiosidad. (Vásquez & War, 2020, 

p. 15) 

Se tomó en cuenta esta técnica debido a que permitió dar una revisión y descripción de las actividades 

que se ejecutaban en el departamento para cumplir con las funciones y objetividades del mismo. 
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2.7.2. Encuesta 

 

La encuesta es una técnica qué se toma en consideración para obtener información, ya sea cualitativa 

o cuantitativa, permitiendo conocer e identificar los distintos aspectos que puede tener el individuo o 

grupos de individuos al cual se centra la investigación. (Westreicher, 2020) 

Se consideró una cantidad determinada de preguntas cerradas a todos los empleados del 

MOVILCELISTICS ECUADOR S.A teniendo así información resaltante y también se aplicó una 

entrevista al gerente de la empresa. 

  

2.7.3. Entrevista  

 

La entrevista siempre tendrá un propósito específico por lo que se requiere que se estructure de 

manera correcta y con una planificación lógica a modo que se pueda obtener una conversación 

efectiva con el interlocutor o el grupo de interlocutores y por lo tanto el investigador conozca los 

aspectos interpersonales, comportamientos, pensamientos, etc. (Vásquez & War, 2020, p. 61) 

Se realizó una entrevista al Country Manager con fin de comprender la información relevante de la 

investigación como se observa en el anexo 1. 

 

2.7.4. Instrumentos 

 

Dentro de la investigación se consideró los siguientes instrumentos: 

- Registro de Observación: se aplicó unas fichas de observación  

- Cuestionarios: se aplicó un cuestionario con preguntas cerradas de opción múltiple a los 

colaboradores de la empresa. 

- Guía de entrevista: la misma que se empleó al Gerente General este documento se puede 

apreciar en el anexo 1. 
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CAPÍTULO III: MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

 

3.1 Resultados  

 

3.1.1. Encuesta al Personal  

Pregunta N°1: ¿Conoce a la persona que está a cargo del departamento de recursos humanos? 

 

                       Tabla 4-3: Conocimiento de la persona encargado del departamento  

 

               Fuente: Encuesta  

              Realizado por: Muela A, 2021 

 

 

                      Gráfico 3-3: Encargados del Departamento de RRHH 

             Fuente: Encuesta  

            Realizado por: Muela A, 2021 

 

Análisis e interpretación  

La gran parte de los colaboradores consideraron que conocen a las personas que están encargadas del 

Departamento de Recursos Humanos, el cual corresponde al 94.7%, por lo que existe gran interés del 

Departamento por involucrarse con el personal que conforma la empresa. Por otro lado, el 4.3% da 

como evidencia no conocer a los encargados, siendo esto un resultado poco significativo, por lo que 

se deduce que ese porcentaje no asistió a la presentación o no prestó atención al proceso de inducción. 
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Pregunta N°2: ¿De los procesos detallados a continuación cuáles se les fue realizado a Ud.? 

 

         Tabla 5-3: Procesos realizados a los colaboradores 

 

             Fuente: Encuesta 

             Realizado por: Muela A, 2021 

 

  

             Gráfico 4.3: Procesos realizados a los colaboradores 

          Fuente: Encuesta 

                  Realizado por: Muela A, 2021 

 

 

30%

6%

2%

10%

20%

13%

2%

5%

10% 2%

PROCESOS REALIZADOS 

Todos los Procesos

Selección, Contratación y
Inducción
Selección, Inducción y Capacitación

Contratación, Inducción y
Capacitación
Selección y Contratación

Selección y Inducción

Selección y Capacitación

Inducción y Capacitación
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Análisis e interpretación 

En términos de ejecución de procesos a los colaboradores al ingresar por primera vez o estar ya dentro 

de la empresa, la mayor parte de encuestados afirma que se les fue realizado todos los procesos que 

corresponde al 30%, seguido de un 20% que afirma se les fue realizado selección y contratación , el 

13% reflejo que se les fue realizado un solo selección e inducción, posteriormente una parte de 

encuestados menciono que se es aplico contratación, inducción e capacitación que corresponde al 

10%, el otro 10% es aquellos que mencionaron que solo un proceso fue ejecutado, el 6% indica que 

se efectuó, la inducción y capacitación fue seleccionado por los encuestados teniendo un porcentaje 

de 5%, también se evidencia que una pequeña parte respondió que se les realizó selección, 

contratación e inducción, otra que solo selección y capacitación los cuales corresponde cada uno con 

2%. 

Los procesos que se han mantenido en el Departamento de Recursos Humanos no son aplicados en 

su totalidad, por lo que puede existir deficiencia de los colaboradores al fidelizarse y cumplir con las 

tareas asignadas. 

 

Pregunta N°3: ¿Que procesos considera usted que debería incrementarse al Departamento de RRHH 

para convertirse un Departamento de Desarrollo de Talento Humano? 

 

          Tabla 6-3: Procesos a Incrementarse 

 

              Fuente: Encuesta 

              Realizado por: Muela A, 2021 
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        Gráfico 5-3: Procesos a Incrementarse 

           Fuente: Encuesta 

           Realizado por: Muela, A, 2021  

 

Análisis e interpretación 

Observamos que la mayoría de los encuestados respondió que el Desarrollo Profesional sería un 

proceso adecuado para implementar en el Departamento el cual corresponde al 55%, el 18% considero 

un solo proceso de los detallados en la encuesta, por otro lado, el Desarrollo Profesional, Plan 

Estratégico y Programas de Reconocimiento corresponde al 12%, el otro 10% corresponde al 

Desarrollo profesional y Plan Estratégico, en cambio una parte respondió que todos los procesos 

deben ser considerado este corresponde a 2%, de acuerdo al otro 2% corresponde Plan Estratégico y 

Retención y finalmente el 1% mostró interés por la Retención, Desarrollo Profesional y Plan 

Estratégico. 

Dado los resultados se puede observar que la mayoría del personal tiene una respuesta en común, 

llamado el proceso de Desarrollo Profesional deduciendo así que la mayoría que el buen progreso del 

personal y el crecimiento de su productividad debe contar con un programa que se centralice en 

desarrollar su formación profesional. 
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Pregunta N°4: ¿Califique como se siente Ud en la realización de sus actividades en la empresa? 

                      Tabla 7-3: Comodidad al realizar sus actividades  

 

                              Fuente: Encuesta 

                             Realizado por: Muela A, 2021  

 

 

                   Gráfico 6-3: Comodidad al realizar sus actividades 

                   Fuente: Encuesta 

                         Realizado por: Muela, Alexis, 2021  

 

Análisis e interpretación 

Para el 47% que representa los 44 colaboradores, mencionaron que en la encuesta que se les realizó 

fue en base a su comodidad para cumplir con las actividades asignadas indicado como excelente, el 

30% manifestó sentirse muy bien, el 19% corresponde que se sienten bien, el 4% se siente regular. 

Este resultado manifiesta una ventaja para la empresa porque el pensar de todos los colaboradores 

indica que se siente a gusto al concretar sus actividades, por lo que demuestra compromiso del 

personal, ya que la empresa crea un ambiente agradable.  
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Pregunta N°5: Indique le resulta fácil cumplir con las metas de ventas durante el mes 

 

                 Tabla 8-3: Metas durante el mes  

 

                          Fuente: Encuesta 

                          Realizado por: Muela A, 2021  

 

 

                      Gráfico 7-3: Metas durante el mes  

                               Fuente: Encuesta 

                              Realizado por: Muela A, 2021  

 

Análisis e interpretación 

El cumplimiento de ventas en el mes de los encuestados refleja un 45% estar de acuerdo, el 30% 

considera neutral, en desacuerdo representa el 14% y el resto siendo el 12% manifiesta estar 

totalmente de acuerdo. 

Esto indica que la gestión de la empresa para facilitar al personal para cumplir con sus metas, ha sido 

implantada con eficiencia teniendo un resultado positivo y esperado del personal, considerando que 

los colaboradores se sienten cómodos con lo que realiza la empresa. 
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Pregunta N° 6: ¿Considera que la empresa le permitirá alcanzar sus proyecciones? 

 

                              Tabla 9-3: Permite Alcanzar sus Proyecciones  

 

                                           Fuente: Encuesta 

                                          Realizado por: Muela, A, 2021  

 

 

                                 Gráfico 8-3: Permite Alcanzar sus Proyecciones 

Fuente: Encuesta 

Realizado por: Muela, Alexis, 2021  

 

Análisis e interpretación 

El 73% de los encuestados manifestó que considera que la empresa si le permite alcanzar con sus 

proyecciones, el 24% respondió tal vez y el 2% restante tuvo una respuesta negativa. 

El resultado se observa que gran parte de los colaboradores de la empresa muestra una respuesta 

positiva, se considera que existe una adecuada planificación y estructuración siendo eficiente y 

objetiva.  
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Pregunta N°7: La empresa “MOVILCELISTICS ECUADOR S.A” capacita a sus empleados. 

 

                   Tabla 10-3: Capacita a sus empleados  

 

                          Fuente: Encuesta 

                          Realizado por: Muela A, 2021  

      

 

                             Gráfico 9-3: Capacita a sus empleados 

                                       Fuente: Encuesta 

                                       Realizado por: Muela A; 2021  

 

Análisis e interpretación 

Se observa que la gran parte del 64% de los encuestados de la empresa respondió que frecuentemente 

la empresa les capacita, el 30% asegura que se realiza a veces y el 6% indica una negatividad 

escogiendo la opción nunca. 

En conclusión, la mayor parte del personal, respondieron que se efectúa con frecuencia 

capacitaciones, dejando claro que la empresa tiene programas de capacitación, pero se deberá el área 

de Desarrollo y Capacitación al personal. 
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Pregunta N°8: ¿Qué experiencia tiene usted respecto al cargo que ocupa? 

 

                        Tabla 11-3: Experiencia respecto al cargo 

 

                                 Fuente: Encuesta 

                                 Realizado por: Muela A, 2021  

 

 

                            Gráfico 10-3: Experiencia en el cargo  

                                     Fuente: Encuesta 

                                     Realizado por: Muela, A, 2021 

 

Análisis e interpretación 

El 59% de los encuestados opina que en cuanto a la experiencia en el cargo que se encuentran es 

satisfactorio, el 34% opino que era muy satisfactorio y el 7% restante mencionó poco satisfactorio. 

De acuerdo a los resultados la mayoría del personal manifestó que cuenta experiencia para el cargo, 

pero cabe recalcar que existen colaboradores que cuentan con una experiencia más acorde y requerida 

por el puesto, dando por hecho que existe una deficiencia significativa. 
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Pregunta N°9: ¿Ha sido en los últimos años promovido a un mejor cargo por su buen desempeño? 

 

                                   Tabla 12-3: Promovido de cargo  

 

                                                 Fuente: Encuesta 

                                                 Realizado por: Muela A, 2021 

 

 

                             Gráfico 11-3: Promovido de cargo 

                                        Fuente: Encuesta 

                                        Realizado por: Muela A, 2021 

 

Análisis e interpretación 

El 40% de los colaboradores contestaron que nunca fueron promovidos de cargo por su buen 

desempeño en los últimos años, el 21% de los empleados de la empresa MOVILCELISTICS 

ECUADOR S.A. respondieron casi nunca, el 20% respondió a veces, el 15% siempre y finalmente el 

4% casi siempre. 

Dando como resultado que la gran parte de los colaboradores de la empresa tienen una postura 

negativa sobre ser promovido a nuevo cargo por su buen desempeño, por lo cual, esto puede traer 

baja motivación y poco interés por cumplir las metes en el mes. 
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Entrevista 

 

Entrevista realizada al Country Manager David Contreras Mariño, quien nos supo mencionar sobre 

las opiniones vertidas sobre las preguntas elaboradas por mi persona, aclaro plenamente no tiene 

alguna observación importante sobre los encargados de la empresa que, si cumplen con lo requerido, 

de acuerdo al manejo de los procesos de selección tiene un manejo de selección, reclutamiento y 

contratación un poco demorada y tiene deficiencias en la búsqueda también se ha evidenciado malos 

seleccionados, en cuanto a la explicación lo realizan con determinación tomando en cuenta las 

políticas de la empresa, en cuento a la aplicación de evaluación durante todo el tiempo que ha existido 

no se ha ejecutado por méritos de tiempo y recursos, entre todo el tiempo de la entrevista se recalcó 

que las herramientas a utilizar para la capacitación son básicas lo esencial es el profesional quien va 

impartir la capacitación, la comunicación es lo primordial en la jerarquía de la empresa para agilitar 

los actividades de cada PDV que cuenta la empresa, también opino sobre las reuniones que tiene los 

jefes son semanales en cada una de ella se habrá de las ventas, las gestiones que tiene cada uno al 

respecto del personal que estrategias se han implantado. 

 

3.3. Diseño de la Propuesta  

 

3.3.1. Datos de la empresa 

 

Razón Social: MOVILCELISTIC DEL ECUADOR S.A 

Dirección: 

Calle: PANAMERICANA NORTE Número: S/N Kilómetro: 12.5 Conjunto: BODEGAS PARQUE 

DELTA Referencia: JUNTO A LAS OFICINAS DE PETROECUADOR ENTRADA A 

CARAPUNGO 

3.3.2. Ubicación Geográfica 

 

La empresa: MOVILCELISTIC DEL ECUADOR S.A., está ubicada en la Provincia de Pichincha, 

Cantón Quito. 
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                             Gráfico 12-3: Ubicación geográfica   

                                     Fuente: http://celistics.com/es/contacto/ 

 

3.3.3. Organigrama General y del Departamento  

 

El directorio de la empresa está formando y detallado de acuerdo al siguiente gráfico:

http://celistics.com/es/contacto/
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Gráfico 13-3: Organigrama General MOVILCELISTIC ECUADOR S.A. 

Fuente: MOVILCELISTICS ECUADOR S.A  
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    Gráfico 14-3: Organigrama de responsables del Departamento  

    Fuente: MOVILCELISTICS ECUADOR S.A  

 

3.3.4. Ubicación del Departamento de Recursos Humanos 

 

El Departamento de Recursos Humano se encuentra en el área administrativa de la empresa, está a 

cargo la Analista de RR-HH e Trabajadora Social y bajo la supervisión del Gerente de la Empresa 

(CEO) y la Directora de RR-HH la cual reside en España. 

 

 

                      Gráfico 15-3: Ubicación del Departamento 

                              Fuente: MOVILCELISTICS ECUADOR S.A  

 

3.3.5. Título  

 

PROPUESTA DE CAMBIO DE DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS A 

DEPARTAMENTO DESARROLLO DE TALENTO HUMANO DE LA EMPRESA 

MOVILCELISTICS ECUADOR S. 

 

Gerencia

Departamento de 
RR-HH

Departamento de 
Finanzas

Departamento de 
Produccion 

Direcccion 
comercial 
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3.3.6. Presentación 

 

La administración de Talento Humano tiene una serie de procesos y subprocesos científicamente 

diseñados y elaborados, los mismos que dan camino para llevar hacia delante las instituciones o 

empresas en cohesión con las directrices de las mismas, de allí que, se propone una Propuesta de 

Cambio de Departamento de Recursos Humanos a Departamento Desarrollo de Talento Humano de 

la Empresa MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, representa colocar en práctica los conocimientos 

necesarios para implementar como una herramienta de gestión del personal adecuada a los términos 

modernos de Talento Humano. 

 

3.3.7. Justificación  

 

Dada la importancia que tiene el Departamento y el rol que se ejecuta dentro de la empresa, el ejercicio 

que desempeña está orientado en función de los objetivos, metas, valores y políticas, 

fundamentalmente todos los Departamentos de Talento Humano bien constituido tiene como bases 

lo antes mencionado teniendo así resultados positivos y prósperos. 

La propuesta está diseñada a la gestión de las nuevas tendencias de control y motivación del personal, 

la empresa MOVILCELISTICS ECUADOR, durante su trayectoria manejaba una administración de 

recursos humanos desactualizada, con procesos y hasta falta de un interés por el personal, por ello la 

necesidad del cambio de nombre pero no solo significa adecuar otro nombre, realmente incurre 

reforzar los procesos de selección, contratación, capacitación y evaluación el mismo que no está 

constituido como subproceso del Departamento también diseñar un proceso para la identificación y 

construcción de indicadores con el fin, de mantener el propósito del tema de investigación, dado que 

las nuevas tendencias al día de hoy es que el capital o colaboradores son talentos que ayudan a la 

productividad de la misma, por lo cual necesitan un mejor interés, un mejor desarrollo y trato. 

 

3.3.8. Metodología para realizar el cambio de Departamento 

 

3.3.9. Procesos de Planeamiento de la Propuesta 

 

Determinar la filosofía del Talento Humano para la empresa MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, 

se representa a través de la misión, visión, valores y políticas encaminadas a una mejor gestión. 

Identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del Capital Humano por medio del 

FODA,  
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Precisar los objetivos, estrategias y acciones para el Talento Humano de la empresa 

MOVILCELISITICS ECUADOR S.A. 

Emplazar un nuevo proceso para la administración del Talento Humano. 

Desarrollar un nuevo proceso de formación y capacitación del Talento Humano. 

Desarrollar un proceso de evaluación del desempeño para medir el rendimiento del personal. 

Establecer un proceso de construcción e identificación de indicadores para el Talento Humano. 

 

3.3.10. Objetivos de la Propuesta 

 

3.3.10.1. Objetivo General 

Diseñar una propuesta de cambio de imagen del departamento de recursos humanos a departamento 

de desarrollo de talento humano, que se constituya como un área estratégica de orientación al personal 

con el fin de potenciar el desempeño de los procesos aplicados por este departamento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

41 

 

3.3.11. Análisis FODA 

 

 

Gráfico 16-3: Matriz FODA 

Fuente: Encuesta 

Realizado por: Muela, Alexis, 2021 
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3.3.11.1.  Matriz EFI 

 

       Tabla 13-3: Matriz EFI 

 

          Fuente: Encuesta 

          Realizado por: Muela A; 2021 

 

Con los resultados obtenidos de acuerdo a la matriz de factores internos (E.F.I), se ha podido constar 

que los encargados del Departamento de Recursos Humanos de MOVILCELISTICS ECUADOR 

S.A,   y tienen un gran peso e importancia por ellos estos datos sirven de base para desarrollar la 

Propuesta de un cambio de Departamento. 
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3.3.11.2. Matriz EFE 

 

   Tabla 14-3: Matriz EFE 

 

    Fuente: Encuesta 

    Realizado por: Muela A; 2021 

 

Realizada la matriz de factores externos (E.F.E), en el Departamento que obtiene un porcentaje toral 

de 2.75, el cual supera al 2.5, sin embargo, las amenazas están presentes, dado así la empresa de 

aprovechar las oportunidades para cumplir con los objetivos de la institución con el propósito de 

erradicar las amenazas mencionadas. 

 

3.3.11.3. Diagnóstico del Departamento de Recursos Humanos  

 

En la empresa MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, su inicio empezó con el giro de negocio de 

logística, posteriormente se adentraron a otros negocios como fue la externalización de bodegas, 
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franquicias de movistar, entre otros, pero en el 2020 sufrió un cambio drástico en la estructura 

operacional y el giro de negocio se convirtió en uno solo focalizando los recursos de la empresa hacia 

el área comercial, convirtiéndose al día de hoy el 100% de sus ingresos. Por lo tanto, el Departamento 

de Recursos Humanos empezó a evidenciar problemas al momento de realizar los subprocesos, dando 

por hecho que la selección, reclutamiento y contratación tenía lineamientos de acuerdo a los anteriores 

giros de negocios, haciendo que el personal que ingresaba no cumplía en su totalidad con el perfil 

disponible teniendo por resultado rotación del personal más elevado y falta de motivación e interés 

hacia el personal representaba la necesidad de reformar el Departamento como Desarrollo de Talento 

Humano por ello se utilizó la herramienta FODA para detectar las debilidades, amenazas, fortalezas 

y oportunidades del mismo. 

De acuerdo al análisis realizado por la Matriz EFI y EFE se reconoce la falta de interés e importancia 

sobre el personal, dejando de lado varios procesos y subprocesos también se evidencia que no cumple 

con el desarrollo del personal por ello se propone lo siguiente. A continuación, se presenta la 

propuesta: 

 

3.3.12. Misión del Departamento 

 

Siendo una empresa privada que genera oportunidades de trabajo, cuenta con una misión general ya 

establecida pero el presente trabajo está orientada la misión al desarrollo del Talento Humano. 

 

                    

                  Figura 2-3: Misión Propuesta al Departamento 

                         Realizado por: Muela A; 2021 
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3.3.13. Visión del Departamento  

 

La visión representa el futuro deseado, el cual contempla hacia donde se dirige o a donde debe 

dirigirse el talento humano de la empresa MOVICELISTICS ECUADOR S.A por lo cual se propone 

lo siguiente: 

             

            Figura 3-3: Visión Propuesta para el departamento. 

                 Realizado por: Muela A; 2021 

 

3.3.14. Valores y Principios del Departamento de Talento Humano   

Los valores que mejorarán y ayudarán al cumplimiento de la misión y visión, son los propuestos a 

continuación: 



 

46 

 

 

Gráfico 17-3: Valores y Principios propuestos 

Realizado por: Muela, Alexis, 2021 

3.3.15. Responsables de la Ejecución del Cambio  

 

 Jefe/encargado de Talento Humano 

 Asistentes de Talento Humano 

 

3.3.16. Alcance 

 

A los candidatos mejor calificados a ocupar la vacante disponible, se propone contar con 

colaboradores competitivos, calificados y comprometidos con MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, 

ya que, por medio de la identificación de las capacidades, habilidades, actitud y conocimiento, 

considerando la capacitación u evaluación, permitirá que los colaboradores puedan alcanzar con los 

objetivos de la institución. 

 

  

Valores y 
Principios 

Eficacia y 
eficiencia

Actuación 
con 

veracidad, 
transparencia 
y honestidad 

Ética 
profesional

Honestidad

Defender 
principios de 

libertad y 
democracia

Defensa de 
los derechos
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PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y 

SELECCIÓN DE PERSONAL 
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3.3.17. Subsistemas de Administración del Departamento de Talento Humano 

 

3.3.17.1. Diseño del Proceso de Reclutamiento y Selección del Personal 

 

3.3.17.2. Políticas del Procedimiento de Reclutamiento y Selección  

 

3.3.17.3. Descripción de Cargos  

 

Este documento facilitará la descripción del puesto contando con todas las características e 

información importante u relativa para cada uno de los cargos que se puedan poner a disposición, 

teniendo así un mejor control de los procesos de reclutamiento y selección de nuevos colaboradores 

de acuerdo al formato propuesto y elaborado. En el caso que no existiera, se procederá a realizar la 

creación del mismo con la responsabilidad del jefe/subgerente del Departamento de Talento Humano 

y el jefe del área solicitante del nuevo puesto se analizara la situación y si es el caso se elabora un 

nuevo formato debido a que no se ajusta a lo planteado tomando en cuenta el requerimiento que se 

necesita y recolectado toda la información posible para su respectiva valoración. El mismo que esta 

estructurado por: 

 Descripción del puesto 

 Ubicación en la organización  

 Misión del puesto  

 Responsabilidades y funciones 

 Tareas complementarias  

 Experiencia  

 

 



 

49 

 

    Tabla 15-3: Descripción de cargos 

 

 

       Realizado por: Muela A, 20



 

50 

 

3.3.17.4. Requerimiento de Personal  

 

En este proceso el Jefe del Área que solicita un requerimiento de personal, será a través del formato 

planteado el cual deberá previamente autorizado por el Gerente General de la Empresa.  

Se considera que el requerimiento de personal será responsable del jefe del área solicitante, el mismo 

que deberá ser enviado por vía correo electrónico dirigido al Gerente General de la Empresa.  

En el momento que sea aprobado por el Gerente General de la Empresa, estará pasara al encargado 

del Departamento de Talento Humano, el mismo deberá atender el requerimiento del jefe del área 

solicitante y posteriormente se realizara el requerimiento del personal. 

Información general: se hace respecto a la vacante a cubrir, con el nombre del cargo, número de 

vacante e información del solicitante de la vacante de acuerdo a la siguiente tabla: 

 

             Tabla 16-3: Requerimiento de personal  

 

                  Realizado por: Muela A, 2021 

 

Especificaciones de contratación: se especifica los parámetros para la vacante, especificando tipo 

de reclutamiento, porque se realiza, tipo de contrato y su duración. Al final se firmará el responsable 

del requerimiento.  
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                Tabla 17-3: Requerimiento del Personal 

 

 

                        Fuente: (Gaibor, 2015) 

                        Realizado por: Muela A, 2021 

 

3.3.17.5. Reclutamiento  

 

3.3.17.6. Reclutamiento Interno 

 

Una vez aprobado el requerimiento del personal, los encargados del Departamento de Talento 

Humano a la publicación del reclutamiento interno en las cuales podrá ser: 
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- Carteleras de la organización. 

Los colaboradores que deseen postularse o inscribirse deberá estar aprobado por el jefe inmediato. Se 

seguirían de acuerdo al siguiente formato: 

     Tabla 18-3: Tabla de Reclutamiento  

 

      Fuente: (Gaibor, 2015) 

      Realizado por: Muela A, 2021 

 

3.3.17.7. Reclutamiento Externo 

 

El Departamento de Talento Humano es responsable directo de realizar la búsqueda de personal o 

candidatos externos cuando un área necesite de una nueva vacante con la ayuda de medios de 

comunicación entre ellos esta: 

- Televisión 

- Radio 

- Periódicos locales (El comercio) 

- Red de socio empleo 
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- Redes sociales 

- Familiares y recomendados 

- Pasantes de universidades 

El Departamento tiene la responsabilidad de confirmar las inscripciones sea interna o externa, cuyos 

requisitos y competencias estén de acuerdo al formato de descripción de cargos el cual será permitido 

participar.  

Deberá utilizar el formato de reclutamiento externo en donde se estipulará o describirá que área y/o 

departamento requiere un nuevo personal, considerando que se deberá detallar que requisitos debe 

cumplir, con el fin de evitar reclutamientos que no son acorde al perfil de la vacante disponible. 

Establecido el esquema, a continuación, se observará el formato correspondiente para el 

reclutamiento: 

                      Tabla 19-3: Reclutamiento Externo 

 

                                Realizado por: Muela A, 2021 

 

3.3.17.8. Base de Datos 

En este punto se requiere que el Departamento de Talento Humano deberá almacenar en una base 

datos información de personal o candidatos que no fueron seleccionados para posibles y próximos 

procesos. 
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3.3.17.9. Solicitud de Empleo  

 

Una vez concluido el punto de reclutamiento independientemente del caso, el Departamento de 

Talento Humano debe proceder a la validación de información descrita en el CV. 

 

Tabla 20-3: Solicitud de Empleo 
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  Fuente: (formatosyplanillas, 2020) 

  Realizado por: Muela A, 2021 
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Aquellos que contemplen con la información verídica deberán solicitar al Departamento de Talento 

Humano el formato expresado en este punto. 

Todo candidato deberá contener el formato de solicitud de empleo, el cual considera puntos 

importantes como perfil profesional esto ayudara realizar la valoración en cómo se expresan al 

responder para comparar con el CV, al final deberán revisar y quedar en constancia que todo este 

llenado. De acuerdo al siguiente formato presentado. 

 

3.3.17.10. Selección  

 

De acuerdo a este punto se efectúa cuando el reclutamiento queda bien ejecutado y conjuntamente 

con los formatos establecidos, por lo tanto, la selección se focaliza en pruebas de conocimiento, 

técnicas y psicotécnicas donde se valora aquellas habilidades, capacidades al responder, teniendo 

como resultado candidatos competentes y competitivos para ocupar el puesto. 

 

3.3.17.11. Entrevista 

 

La entrevista será realizada por el Departamento de Talento Humano y jefe directo del área que 

solicito, básicamente está encaminada al análisis u valoración de sus principios, actitudes y valores 

al responder con el fin de contar con candidatos idóneos y seguro para afrontar retos en conjunto del 

siguiente formato: 
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       Tabla 21-3: Formato de Entrevista 
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       Fuente: (Gaibor, 2015) 

         Elaborado por: Muela A, 2021 

Fórmula para el porcentaje obtenido: Puntaje obtenido por el 100%, resultado dividido por la puntuación máxima. 
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3.3.17.12. Prueba de Conocimiento 

El Departamento de Talento Humano proporcionará al candidato el formato propuesto de prueba de 

conocimiento, el mismo que será ejecutado y analizados por el Departamento, por ello se propone 

que utilizar el sistema de evaluación Kudert se detalla a continuación los aspectos a valorar en la 

siguiente tabla:  

 

              Tabla 22-3: Evaluación Kudert 

 

                     Elaborado por: Muela A, 2021 

 

3.3.17.13. Exámenes médicos/ocupacionales 

 

Los aspirantes y colaboradores deben cumplir con la obligación de solicitar el formato de exámenes 

médicos que será remitida por el Departamento de Talento Humano, considerando que la empresa 

MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, estimará que exámenes son necesarios. 

Los aspirantes a través de la orden médica quedarán en constancia que son aptos o no lo son, para 

poder ejecutar labores designadas por MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, los exámenes médicos 

serán responsabilidad de la organización. A continuación, se detalla en la siguiente tabla: 
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            Tabla 23-3: Formato de Exámenes Médicos 

 

                 Fuente: (Gaibor, 2015) 

                Elaborado por: Muela A, 2021 

 

3.3.17.14. Informe del Proceso 

 

Después de haber realizado los anteriores procesos, el Departamento de Talento Humano tendrá la 

responsabilidad directa de la elaboración y entregar él informa al gerente general de la empresa, el 

cual será sometido a análisis previo para tomar la decisión de quien es apto para el puesto 
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Tabla 24-3: Informe de Calificación  

 

 Fuente: (Gaibor, 2015) 

 Elaborado por: Muela A, 2021 
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3.3.17.15. Contratación  

 

Una vez realizado el informe se obtendrá el mejor aspirante, el Departamento de Talento Humano 

realizará: 

- Contrato de trabajo  

- Aviso de entrada del IESS 

- Registro de personal en el sistema 

El contrato deberá ser firmado y aprobado por el gerente general, se creará una carpeta física al nuevo 

candidato con toda la información presentada y elaborados para ser archivado.  

Posteriormente el gerente autorizará el registro en el sistema del IESS conjuntamente con los sistemas 

de nómina y rol de pagos. 

 

3.3.17.16. Inducción  

 

Finalmente, el jefe o encargado del Departamento de Talento Humano debe ofrecer la bienvenida al 

nuevo colaborador que ingresa a MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, brindándole una permanencia 

cómoda y agradable, remitiendo el formato con la filosofía e información de la empresa tanto política 

como normas. 

El encargado o jefe del Departamento deberá realizar la inducción al nuevo colaborador antes de su 

posicionamiento en el puesto, dándole a conocer el reglamento interno con la finalidad de que el 

ambiente laborar sea prosperó y productivo. 

Si es el caso que se utilizará uniformes la empresa debe proporcionarlo sin ningún gasto por parte del 

colaborador.  
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        Tabla 25-3: Formato de Inducción  

 

             Fuente: (Gaibor, 2015) 

              Elaborado por: Muela A, 2021 

 

3.3.18. Propuesta de Mejoramiento de la Gestión de Capacitación y Formación 

 

3.3.18.1. Modelo de Gestión de Capacitación 

 

Esta propuesta se ha planteado con el mérito y pensado en la organización, la misma que pueda 

implementar un modelo de capacitación, la cual servirá como herramienta para el Departamento de 

Talento Humano. A continuación, se presenta la propuesta en el siguiente gráfico: 
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Gráfico 18-3: Modelo de gestión de capacitación 

Fuente: (González, 2017) 

Elaborado por: Muela A, 2021 

 

3.3.18.2.  Etapa N°1: Evaluación de necesidades de capacitación 

 

En este punto el propósito es determinar el problema, necesidad o conflicto que influye drásticamente 

en el desempeño de los colaboradores de la organización y tiene efectos negativos en los resultados. 

Se considera las expectativas del personal interno. 

Para llegar a una detección de causas antes mencionadas se sugiere utilizar el siguiente formato: 

 

 

Etapa 1
Evaluación de 

Necesidades de 
Capacitación 

•Definición de 
actores claves

•Análisis de la 
organización 

•Análisis de los 
cargos

•Determinar 
brechas de 
desempeño

•Determinar 
objetivos de 
desempeño

Etapa 2
Diseño del 

Programa de 
Capacitación

•Revisión de los 
factores

•Definición de los 
objetivos de 
aprendizaje

•Definición de 
actividades y 
metodologías 

Etapa 3
Implementación 
del Programa de 

Capacitación

•Evaluación 
diagnóstica

•Supervisión 
técnica

•Supervisión 
logística

Etapa 4
Evaluación del 
Programa de 
Capacitación

•Evaluación de la 
reacción a la 
capacitación

•Evaluación del 
aprendizaje

•Evaluación de la 
transferencia

•Evaluación de 
los resultados
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    Tabla 26-3: Formato de entrevista con actores claves  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       Fuente: (González, 2017) 
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       Elaborado por: Muela A, 2021 

De acuerdo al esquema de actividades a continuación se detalla cada una de ellas que corresponde a 

la primera etapa. 

 

a) Definición de actores claves 

 

Se siguiere que este involucrados gerentes y jefes o supervisores de cada PDV, ya que ellos tienes la 

responsabilidad se supervisar al personal a su cargo, aquellos actores nombrados anteriormente 

deberán participar en la planificación, evaluación y análisis en cohesión con el Departamento de 

Talento Humano. 

 

b) Análisis de la organización  

 

En este punto se reconoce de donde nacen las necesidades o problemas que afectan al desempeño las 

cuales requieren atención, para ello se recomienda analizar la misión, visión, objetivos, estrategias y 

los recursos que ha implementado a la empresa. Por lo tanto, es recomendable utilizar los siguientes 

indicadores como guía para identificar necesidades futuras o pasadas. 
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   Tabla 27-3: Formato de Guía para Identificación de Indicadores 

 

    Fuente: (González, 2017) 

    Elaborado por: Muela A; 2021 
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c) Análisis de los cargos 

 

Se debe identificar los requisitos que requiere el puesto de trabajo disponible, con el mérito de definir 

las habilidades, destrezas y competencias que deben cumplir los postulantes para desempeñar el 

puesto. 

 

d) Determinar brechas de desempeño 

 

De acuerdo al marco teórico propuesto debe tratar las brechas ya detectadas, con el propósito de que 

puedan ser transformadas en conductas positivas, concretas y observables estas conductas deben 

estar: 

 Asociadas a las actividades de la organización 

 Medibles y observables 

 Modificables  

 Especificas 

Este análisis será un factor clave para emplear y definir objetivos de aprendizaje en la etapa del diseño 

de capacitación. 

 

e) Determinar objetivos de Desempeño y Conductas Especificas 

 

Con referente al marco teórico los objetivos deben estar compuesta por 3 elementos que serán guía 

para transformar las conductas. Los cuales son planteados para guía de elaboración de los objetivos. 

 

 

Gráfico 19-3: Componentes para elaborar objetivos de desempeño  

Elaborado por: Muela A; 2021 

Conducta

•Se describe una habilidad 
o talento que adaptará en 

la capacitación

•Se sugiere que se elabore 
con un verbo más una 

actividad

Condición 

•Se describe aquellas 
condiciones que pueden 

surguir despues de 
demostrar su desempeño 

Criterio 

•Se describe en formas 
medibles para evidenciar 
el buen desempeño de la 

tarea.
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3.3.19. Diseño del Programa de Capacitación  

 

a. Revisión de los Factores de Capacitación  

 

En esta fase se establecerá el análisis de todos los factores que influyen en la capacitación cuando se 

desarrolla la capacitación, para el caso de los PDV de MOVILCELISTICS ECUADOR S.A se sugiere 

considerar lo siguiente: 

 Características de los participantes: relación del perfil, edad, genero, lugar de trabajo, 

experiencia, expectativas, motivación, habilidades entre otros que tenga influencia en la 

capacitación. 

 Características del entorno: recursos tecnológicos, infraestructura del lugar de capacitación, 

iluminación, participantes, etc. 

 

b. Definición de los Objetivos de Aprendizaje 

 

Se recomienda que los objetivos se realicen: 

- Escrito  

- Describa una brecha de desempeño  

Se debe considerar para la elaboración, las necesidades de capitación deben convertirse en lo que 

quiere que la persona realice distintamente de su lugar de trabajo. 

 

c. Definición de actividades y metodologías  

 

El establecimiento de actividades y las metodologías de formación u capacitación son la guía para 

reforzar los cocimientos, habilidades y capacidades, elegir las mejores opciones será fundamental 

para el éxito de la misma. 

Para este propósito se recomienda la metodología planteada en el marco teórico y diseñada por Snell 

y Bohlander donde se especifica para quien, quien debe capacitarse, porque, como cuando, donde 

entre otras, que servirá para determinar que capitación debe recibir el personal, de acuerdo al siguiente 

formato el mismo se especifica: 

 Grupo objetivo  

 Naturaleza  

 Foco del aprendizaje 
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 Métodos de sugeridos 

 Resultados esperados  

 

    Tabla 28-3: Propuesta de Capacitación  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Elaborado por: Muela A, 2021 
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d. Compromiso  

 

El éxito de todas las actividades de capacitación depende fundamental del apoyo de la organización 

y actores importantes, por ello la insistencia evaluar el compromiso, se recomienda que para 

concretarse o formalizarse el compromiso con la actividad de forma escrita y deberá constar las 

siguientes condiciones: 

- Días, horarios y sitio donde se desarrolla la capacitación  

- Objetivos de desempeño y aprendizaje de acuerdo a la capacitación  

- Contenidos que se consideraron  

- Criterios de aprobación  

Este proceso permite que se formalice y se informe sobre las condiciones óptimas para la ejecución 

de actividades. Otro aspecto importante es que mitiga la ansiedad entre participantes como se expresa 

en el siguiente formato: 
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Tabla 29-3: Anexo de Contrato de trabajo 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (González, 2017) 
Elaborado por: Muela A, 2021 
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3.3.19.1. Implementación del Programa de Capacitación 

 

a) Evaluación diagnóstica 

 

Se propone como el paso previo ante de empezar con la capacitación ya que permite: 

- Establecer una línea base desempeño que facilitara el nivel de profundidad de la misma. 

- Comparar avances de aquellos conocimientos que se adquirieron durante la capacitación, la cual 

puede tomarse medidas con una evaluación final 

En el caso de MOVILCELISTICS ECUADOR S.A se sugiere realizar un diagnóstico orientado a 

especificar los niveles generales y específicas de atención al cliente, captación de clientes y ejecución 

de post venta y venta del grupo de PDV, ya que las actividades que realizan a finales del otro año y 

hasta el presente año se ha registrado numerosos problemas en ventas lo que se deduce que no 

cuentan con competencias suficientes para desempeñar el puesto. Esto se podría convertir en aspecto 

clave para la elección de mitología, también un factor es la motivación lo que se debe trabajar las 

dos a la par para conseguir un aprendizaje y desempeño óptimo. 

 

b) Supervisión técnica 

 

Aquí se define una supervisión técnica sobre el desarrollo de las actividades de capacitación, en este 

sentido se sugiere que el Departamento de Talento Humano designe un responsable o si el caso de 

ponerse a cargo, cual sea la decisión la función principal será verificar que se cumpla con el desarrollo 

de las acciones con lo planificado esto se podrá evidenciar a través de observación directa, entrevistas 

y documentación a los participantes en cualquier momento. 

 

c)  Supervisión logística  

 

Se recomienda una supervisión al desarrollo logístico enfatizando el control de la asistencia de los 

participantes, también verificar que cuenten con condiciones y disponibilidad de infraestructura, 

garantizar que cuenten con los materiales y medios tecnológicos, en general es supervisar todo aquello 

que se involucre en la capacitación.   
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3.3.19.2. Evaluación del Programa de Capacitación  

 

De acuerdo al modelo de Donal Kirkpatrick se establece 4 niveles de evaluación, el cual se presenta 

en el siguiente cuadro: 

 

        Tabla 30.1: Niveles de Evaluación  

 

           Elaborado por: Muela A, 2021 

 

Con respecto a la medición de los resultados del proceso de capacitación se sugiere determinar un 

universo diferenciando de acuerdo a la complejidad del proceso para cada uno de los cuatro niveles 

propuestos, con el propósito que la gran cantidad de información recolectada sea racionalizada, a la 

vez que se implementa lo sugerido implicaría una reducción de inversión de tiempo por parte de los 
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encargados del Departamento de Talento Humano, por lo que a continuación se presenta la sugerencia 

de medición de resultados: 

Tabla 31-3: Sugerencia de medición de resultados  

 

Fuente: (González, 2017) 

Elaborado por: Muela A, 2021 

 

A. Evaluación de la Reacción  

 Participante: conocer los diversos aspectos en cuanto la satisfacción de los participantes de 

la capacitación, aquellos elementos que se considera en el formato puede mejorar a futuro las 

actividades como experiencia, competencia, programa de la actividad de capacitación, 

evaluación global por parte de aquellos que participaron como se lo indica a continuación: 
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      Tabla 32-3: Formato de Evaluación de los Participantes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

      

   

 

 

 

        Elaborado por: Muela A, 2021 
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B. Evaluación del Aprendizaje 

 

El propósito de este punto es medir a los participantes en qué medida cumplió con los objetivos 

establecidos de aprendizaje, para ello se propone los siguientes instrumentos: 

 

                    Gráfico 20-3: Instrumentos de Evaluación del Aprendizaje 

                           Elaborado por: Muela A, 2021 

 

C. Evaluación de Comportamientos Críticos  

 

De acuerdo a lo estipulado en la teoría se propone o sugiere implementar tres métodos para medir el 

comportamiento, según lo describe la siguiente tabla: 

 

                Tabla 33-3: Métodos de Evaluación  

 

                   Fuente: (González, 2017) 

                   Elaborado por: Muela A, 2021 

Instrumentos 
de Evaluación 

Efectuar 
Tareas

Trabajos

Ensayos, juesgos de 
roles (Evaluar la 

técnicao habilidad)

Pruebas 
Escritas 

Respuestas 
Abiertas

Extensa

Concreta

Respuestas 
Cerradas

Casillas

Selección 
Múltiple

Completación
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De acuerdo, con la modalidad de evaluación de los conocimientos, se recomienda los siguientes 

instrumentos que ayudaran a identificar el grado de transferencia y porque hubo transferencia o no el 

puesto de trabajo. Las cuales son: 

 Cuestionario  

 Observación del desempeño  

 Muestra 

 Entrevista individual o grupal 

 

D. Evaluación de Resultados  

 

Su objetivo es monitorear los indicadores en base si la aplicación de la capitación se obtuvo nuevos, 

conocimientos, habilidades, destrezas y técnicas, por lo cual e sugiere monitorear los indicadores que 

se obtuvieron de la evaluación de necesidades de capacitación. 

 

3.3.20. Propuesta de Evaluación del Desempeño 

 

3.3.20.1. Normas 

De acuerdo a la propuesta de un proceso de Evaluación del Desempeño, se propone establecer 

lineamientos que mejoren el desempeño y rendimiento del personal para un desarrollo sustancial de 

los mismos, para ello se sugiere seguir las siguientes normas: 

1. Estarán involucrados en la evaluación de desempeño todo los colaborados que conformen 

parte de la Empresa MOVILCELISITICS ECUADOR S.A, personal de operaciones, talento 

humano, contabilidad e financiera y comercial. 

2. Los encargados de Talento Humano serán responsables de la difusión de la evaluación 

efectuando que actividades se realizarán, la misma que deberá ser presentada al Gerente 

General para su respectiva aprobación, posteriormente se realizará el comunicado a las 

distintas áreas con el fin de poner en marcha la evaluación mediante los formularios 

designados. 

3. La evaluación se realizará máximo al menos dos veces al año, el cual será calificado según 

su desempeño. 

4. La evaluación deberá ser calificado de la siguiente manera 50% objetivos, metas, funciones 

unipersonales y el porcentaje restante estará direccionada a la evaluación de competencias. 

5. La evaluación será designada a cada jefe inmediato para evaluar el personal a su cargo, en el 

caso que exigiese el jefe inmediato se ejecutará una autoevaluación.   
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6. El jefe de cada área tiene la responsabilidad de comunicar resultados de forma clara y concisa. 

7. En el caso que un colaborador sea trasladado a otra área de la empresa, sea este por ascenso 

u otro motivo similar, el evaluador debe realizar nuevos lineamientos conforme a la nueva 

situación. 

8. Si el evaluado no está conforme con los resultados obtenidos, tiene el derecho de solicitar 

una revisión el cual deberá estar dentro de los 10 días hábiles después de la difusión de los 

resultados. 

9. Aquellos resultados que reflejen ineficiencia deberá ser analizados para una eficiente 

intercesión. 

10. Los responsables de Talento Humano es el responsable directo de la evaluación del 

desempeño el cual deberá verificar la ejecución, por lo que deberá presentar los resultados a 

los altos directivos de la empresa MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, el cual contemplará 

recomendaciones y posibles reajustes. 
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3.3.20.2.  Procedimiento 

 

Tabla 34-3: Procedimiento para la evaluación del desempeño  

 

Fuente: (Bernardo, 2019) 

Elaborado por: Muela A, 2021 
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3.3.20.3.  Métodos 

Existe diferentes métodos o sistemas que están orientadas a la evaluación del desempeño, los mismos 

que se convierten en el eje fundamental en el instante que se necesite mejorar la empresa dando 

mejores directrices y orientaciones al Talento Humano, los cuales se propone los siguientes de 

acuerdo al procedimiento antes planteado:  

1. Escala Grafica  

2. Elección forzada 

3. Investigación de campo 

4. Incidentes críticos 5. 

5. Comparación de pares 

6. Autoevaluación  

 

3.3.20.4.  Aplicación de la Evaluación de Desempeño  

 

La propuesta de evaluación del desempeño para su aplicación en la empresa MOVILCELISTICS 

ECUADOR S.A, deberá pasar por un análisis y aprobado por la Gerencia en conjunto con el 

Departamento de Talento Humano, donde se determinará cada directriz, lineamiento, factor, en 

general los cuales deberán estar presentes en la evaluación. La evaluación se realizará una vez o como 

máximo 2 veces al año en consecución con los objetivos de la empresa 

 

3.3.20.5.   Formularios  

 

El método que sea escogido para efectuar la evaluación del desempeño se sugiere analizar y verificar 

su cumplimiento de acuerdo a los siguientes factores que se observara en las siguientes tablas. 
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   Tabla 35-3: Formulario de Evaluación al personal de Ventas 

 

   

         Fuente: (Bernardo, 2019) 

         Elaborado por: Muela A, 2021 
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Tabla 36-3: Formulario de Evaluación del Personal Administrativo  

 

 

Fuente: (Bernardo, 2019) 

Elaborado por: Muela A, 2021 
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Tabla 37 -3: Formulario de Evaluación para el Evaluador  

 

 

    Fuente: (Bernardo, 2019) 

    Elaborado por: Muela, Alexis, 2021 
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3.3.21. Construcción de Indicadores 

En este último capítulo de la propuesta de cambio de Departamento de Recursos Humanos a 

Desarrollo de Talento Humano se ejecuta la construcción de indicadores, considerando el tipo y 

enfoque que manejan pudiendo, así establecer la importancia de la información con la que cuentan 

cada uno de ellos con el fin de demostrar el sistema o proceso al cual están centrados.  

 

3.3.21.1.  Clasificación 

 

3.3.21.2.  Tipos de Indicadores  

 

En función al Marco Teórico existen cuatro grupos distintos que servirá como orientación para el 

objetivo del plan. De acuerdo a los siguientes: 

 Estratégicos 

 Tácticos 

 Operativos 

 Comparativos  

De acuerdo a los diferentes indicadores que existe para ejecutar la medición de las actividades, se 

plantea los indicadores tácticos para la elaboración de la propuesta, por el simple hecho que ayudara 

analizar y verificar los procesos que se necesita controlar, además evaluar y someter a través de 

actividades de mejora llegando a un análisis de los resultados obtenidos en el área de PDV. 

 

3.3.21.3. Identificación de los Indicadores  

 

Para cada indicador se ha establecido por un FTI (Fincha de Indicador) mediante un formato adaptado 

y sugerido para el Departamento de Talento Humano con objetivo de presentar el comportamiento 

real del área de PDV. Como se observa en el siguiente cuadro. 

Codificación  

Para realizar la codificación se considera se toma en cuenta los siguientes aspectos: 

F-I: hace referencia al formato de indicador  

01: hace relación al número de indicador. 
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Tabla 38-3: Ficha de Indicadores  

 

 Fuente: (Moreno, 2019) 

 Elaborado por: Muela A, 2021 

 

3.3.21.4.  Formato de Ficha de Indicadores 

 

De acuerdo al formato está conformado de los siguientes aspectos lo cuales cambiarán y dependerán 

de la naturaleza del indicador para ser llenados: 

 Fecha de vigencia: fecha de inicio  

 Fecha de revisión: fecha de haber sido revisado 

 Revisión: al número de revisión, inicia desde 00 

 Código: se llenará de acuerdo a la demonización dada en la identificación del indicador 

 Nombre del indicador: describir el nombre del indicador  

 Definición: determinar lo que el indicador medirá 

 Área o perspectiva del cuadro al que pertenece el indicador: señalar a que subsistema 

corresponde 

 Objetivo: describir el propósito directo que tiene el indicador 

 Meta: plantear lo que quiere alcanzar de acuerdo al objetivo considerando la línea base, 

presupuesto y objetivos. 

 Límites de tolerancia: limites máximo y mínimos también alarmas del indicador 
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 Procedimiento de medición: explicar con claridad cómo se realizará como fórmulas, registros 

de datos, entre otros. 

 Categoría del indicador: pueden ser de tiempo, volumen, calidad, costes, etc. 

 Grado de control: permite conocer el grado de influencia y si es gestionable el indicador, el 

cual puede ser alto, moderado o poco control 

 Responsable de la gestión: indicar el responsable del indicador 

 Frecuencia de distribución del reporte: determinar la frecuencia del reporte (mensual, 

bimensual, semestral, anual) 

 Fuente de información: describir si es físico o magnético donde se extraerá datos del 

indicador 

 Tipo de gráfico: describir entre barras, pastel, columnas. 

 Método de presentación: mencionar la entrega de información es por reporte, informe o 

archivo digital. 

 Responsable de la medición: es importante determinar los responsables directos del 

cumplimiento de los objetivos por medio del monitoreo y control. Por ello los responsables 

del Departamento de Talento Humano tiene la responsabilidad de la recolección de 

información para los indicadores la cual debe ser oportuna, real y verídica con el fin de 

monitorear y procesar los indicadores establecidos. 
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Tabla 39-3: Formato de indicadores  

 

Fuente: (Gabriela & Soria, 2013) 

Elaborado por: Muela A, 2021 

 



 

89 

 

CONCLUSIONES 

Para el diseño de la propuesta de cambio de Departamento de Recursos Humanos a Departamento de 

Desarrollo de Talento Humano es necesario conocer los procesos a cambiar, reforzar o los que hace 

falta considerando la información debe ser clara y precisa para la realización, el cual a concluir el 

proyecto de investigación se evidencio deslindamientos de los procesos e incluso falta de procesos 

que mejoren el desarrollo del personal. 

El colaborador durante toda la historia ha sido nombrado de diferente manera, hasta llegar a llamarlo 

recurso humano, actualmente es uno de los mejores activos e importantes de la empresa, por ello se 

debe romper la perspectiva de que el capital es el más importante, por lo que fue importante orientar 

y precisar lo esencial que se necesita para comprender la magnitud del Desarrollo del personal y 

considerarlo como Talento Humano. 

En la empresa MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, existe un Departamento de Recurso Humano 

que se encarga de la gestión del Subsistemas de Recursos Humanos, pero no ha sido bien establecido 

tal gestión teniendo muchos problemas y que no exista una planificación concreta o bien establecida 

incluso dejando de lado algunos subsistemas importantes para el desarrollo del personal, como en el 

caso del proceso de reclutamiento y selección de personal las encuestas reflejaron déficit mostrando 

una inadecuada gestión siendo la mayoría de contratos con falta de compromiso, conocimientos u 

competencias, en el caso del proceso de capacitación era un tema no importante teniendo 

colaboradores con bastantes huecos y desactualizados, el proceso evaluación del desempeño nunca 

fue implementado, solo se había planes parecidos pero el propósito en sí, del proceso no existía y el 

proceso de indicadores de gestión de igual manera. 

En base a encuestas ejecutadas al personal de la empresa, se determina que la mayoría está 

insatisfecha con la gestión del actual Departamento, porque el presente proyecto dada énfasis y 

sugiere cambios estructurales hasta administrativos para mejorar el desarrollo del Talento Humano y 

dar hincapié al cambio mitigando la rotación del personal. 
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RECOMENDACIONES 

Es sustancial que todos los colaboradores, precisamente los altos mandos Directivos de la empresa 

MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, tengan conocimiento sobre lo que conlleva el Talento Humano 

y de subprocesos por el motivo que al día de hoy son los activos más importantes que deben estar 

manejados. 

A través del Departamento de Talento Humano de la Empresa MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, 

será siempre donde se podrá efectuar las actividades de mejoramiento del personal por lo que debe 

contar con encargados idóneos, con conocimientos, con motivación y no dejar de lados los 

subprocesos. 

Se debe dirigir los recursos suficientes para el cambio y funcionamiento del Departamento de Talento 

Humano en la Empresa MOVILCELISTICS ECUADOR S.A, por el motivo que al invertir se efectúa 

un mejoramiento en las condiciones a los colaboradores y permita alcanzar los objetivos u metas que 

la empresa tienen previamente establecidas. 

 



 

 

 

GLOSARIO 

 

Talento Humano: El talento humano se entiende como una combinación de varios aspectos, 

características o cualidades de una persona, incluyendo saber (conocimientos), querer (compromiso) 

y poder (autoridad). (Mondragón & Urbina, 2017)  

Conocimiento: Es la posesión de sabiduría inteligencia, creatividad, razonamiento, etc. Es lo que se 

conoce como competencias cognitivas (Gallego & Naranjo, 2020) 

Gestión del Talento Humano: Son las actividades en sistema, que se realizan para obtener, mantener 

y desarrollar los recursos humanos que la organización laboral requiere para lograr sus objetivos 

(CAPITALHUMANO, 2017) 
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ANEXOS 

 

ANEXO A: CUESTIONARIO A COLABORADORES DE MOLVILCELISTICS S.A 

 

ENTREVISTA APLICADA AL PERSONAL DE LA EMPRESA MOVILCELISTICS ECUADOR 

S.A ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 

FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS  

La entrevista realizada sirve para recopilar información en cuanto a la administración de recursos 

humanos que integra MOVILCELISTICS ECUADOR S.A. Se aclara que esta información es 

propiamente de la empresa y será utilizada para la realización del proyecto académico 

Entrevistado: David Contreras Mariño 

Cargo: Country Manager de MOVILCELISTICS ECUADOR S.A 

 
1. ¿Cómo calificaría a los encargados del Departamento de Recursos Humanos? 

2. ¿Cómo considera el manejo del proceso de selección del personal en la empresa? 

3. ¿Cómo se enseñan o explican un determinado proceso al personal nuevo de Recursos 

Humanos? 

4. ¿Considera haber aplicado una evaluación de desempeño? 

5. ¿Qué herramientas se utilizan para capacitar al personal? 

6. ¿Existe un proceso establecido para las nuevas contrataciones del personal? 

7. ¿Considera que se capacita a los empleados continuamente? 

8. ¿De qué manera motiva a sus trabajadores cuando tienen buenos resultados en su 

desempeño? 

9. ¿Cómo es la comunicación con los colaboradores? 

10. ¿Considera al personal del área comercial presenta debilidades? 

11. ¿Cómo considera los ingresos, si han bajado o han subido? 

12. ¿Los jefes de cada PDV tienen reunionés periódicas? 

 

  



 

 

 

ANEXO B: REGISTRÓ ÚNICO DE CONTRIBUYENTE 

 

 


