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Resumen

La expresion rotacion de personal se utiliza para definir la fluctuacion de
personal entre una organizacion y su ambiente; esto quiere decir que es el
intercambio de personas entre la organizacion y el ambiente, esta definido
por el volumen de personas que ingresan y que salen de la organizacién. En
el dmbito empresarial y organizacional, larotacion del personal es una
medida de cuanto tiempo los colaboradores permanecen dentro de la

organizacion y con qué frecuencia deben ser reemplazados.

La presente investigacidon esta orientada a la reducciéon del fendmeno de la
rotacion de personal en la empresa CAFE BOMBON'S, la cual presenta un
nivel significativo de rotacién generando diversos problemas en la
organizacion, ocasionado malestar e inconformidad en los colaboradores,
asi como también afectando la satisfaccion de los clientes. En el trabajo de
investigacion se utiliz6 diversas técnicas de recoleccion de datos,
necesarios para conocer sobre la situacion o problema que tiene la empresa,
en base a todo la informacién obtenida se propone un plan de mejoras que

contribuiran alareducciéon del fendmeno de la rotacion.

Rotacion de personal Fluctuacion Reduccion

\
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Abstract

The expression personnel turnover is used to define the fluctuation of
personnel between an organization and its environment; this means that it is
the exchange of people between the organization and the environment; it is
defined by the volume of people entering and leaving the organization. In the
business and organizational spheres, staff turnover is a measure of how long
employees remain in the organization and how often they need to be
replaced.

This research is aimed at reducing the phenomenon of staff turnover in the
company CAFE BOMBON'S, which presents a significant level of turnover
generating various problems in the organization, causing discomfort and
dissatisfaction among employees, as well as affecting the satisfaction of the
clients. In the research work used various data collection techniques,
necessary to know about the situation or problem that the company has,

based on all the information obtained is proposed a plan of improvements
that will contribute to reducing the phenomenon of rotation.

Staff rotation Fluctuation Reduction
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 UBICACION DEL CONTEXTO

La administracion de recursos humanos consiste en captar y mantener al personal
dentro de la organizacion, trabajando y dando el maximo de si, con una actitud
positiva y favorable. La finalidad de funcién es “proporcionar a la organizacion

fuerza laboral eficiente”. (Castellanos, 2012)

La Administracién de Recursos Humanos tiene como uno de sus principales fines,
proporcionar capacidades humanas requeridas por las organizaciones, asi como
desarrollar habilidades y aptitudes en los individuos, para hacerlo mas satisfactorio

consigo mismo y con la colectividad en que se desenvuelve.

La administracién de los recursos humano hace referencia a la administracion de
personal de una empresa, es el principal proceso estratégico de encontrar, evaluar
y seleccionar a los colaboradores, de acuerdo a los objetivos, mision y vision de la

organizacion.

Sin embargo las empresas en los Ultimos afios han venido renovando sus
procesos de vinculacion y seleccion de personal erradicando criterios como la
antigua administracibn de recursos humanos, es decir la administracion se
encargaba solo de atraer y retener personas capacitandolas para los puestos de
trabajos (RH) reemplazandola con un nuevo enfoque de gestion talento humano,
el cual busca descubrir entre los candidatos su potencial, destrezas, habilidades y

aptitudes que estos poseen.

La gestion de talento humano es la capacidad de atraer, motivar, fidelizar y
desarrollar a los colaboradores mas competentes, capaces y comprometidos que



pone en practica sus capacidades para obtener resultados esperados dentro de la

organizacion.

Toda organizacion depende ahora y siempre del Recurso Humano,
considerandolo como el elemento mas importante dentro de la misma. El término
de rotacion del personal tuvo sus inicios en el afio 1910 el cual tuvo su mayor ex

ponencia en Norteamérica. (Garcia Santillan & Edel Navarro )

En el ambito empresarial y organizacional, la rotacion del personal es una medida
de cuanto tiempo los empleados permanecen en la organizacién y con qué
frecuencia deben ser reemplazados. Cada vez que un empleado se va de la
empresa, por cualquier motivo aumenta el nivel de rotacién del personal de la

empresa. (LosRecursoshumanos, 2014)

En la actualidad uno de los principales problemas que enfrentan las
organizaciones es la rotacion del personal, precisamente el aumento o
disminucién de recursos humanos, o cambios rotativos que genera consecuencias

negativas.

La expresion rotacion de personal se utiliza para definir la fluctuacion de personal
entre una organizacion y su ambiente; en otras palabras, el intercambio de
personas entre la organizacién y el ambiente esta definido por el volumen de
personas que ingresan y que salen de la organizacion. (Chiavenato, El capital

humano de las organizaciones, 2007)

La rotacion de personal dentro de la empresa u organizacion, es de vital
importancia observar el indice de eficiencia y eficacia que estdn desempefiando
las diferentes funciones de personal por parte de los maximos lideres de dicha

institucion (Fernandez, 2014)

1.1.2. SITUACION CONFLICTO

La empresa Café Bombons fue fundada en el afio de 1973 la cual se caracteriza

por ser una empresa de trascendencia familiar, desde su inicio se ha involucrado



en producir y comercializar dulces, tortas, bocaditos, desayunos, cafés, panaderia,

garantizando a sus clientes el placer de disfrutarlos.

A partir de la expansiéon de la empresa, ha surgido la problematica de la
vinculacion de nuevo personal se ha enfrentado a cambios considerables a
beneficio de la productividad y administracion, con el fin de no perder la

perspectiva de su mision y vision.

La empresa Café Bombons enfrenta un elevado indice de rotacion de personal,
por tal razén se ha visto en la necesidad de adoptar acciones correctivas, tales
como, nuevas admisiones de personal, con el fin de mantener la estabilidad de la

organizacion.

1.1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢,Como incide la rotacion del personal de la empresa Café Bombons S.A en la

satisfaccion de sus clientes?

1.1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

Campo: Administracion de talento humano

Area: ventas

Aspectos: Proceso de rotacion

Tiempo: Periodo 2017

1.1.5. VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable Independiente: Rotacién del personal



Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

1.1.6. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general
Proponer acciones correctivas para reducir la rotacion del personal en la empresa

Café Bombon's S.A ubicada en la ciudad de Guayaquil en el periodo 2017.

Objetivos especificos

e Fundamentar los aspectos tedricos sobre la satisfaccion del cliente y la
rotacion del personal.

e Diagnosticar la rotacion de los empleados de la empresa CAFE

BOMBON'S, para aumentar la satisfaccion de sus clientes.

e Proponer acciones correctivas para reducir la rotaciéon de personal que
permita el incremento de la satisfaccion de clientes de la empresa CAFE
BOMBON'S.

1.1.7. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

CAFE BOMBON'S es una empresa con un giro del negocio enfocado al expendio
de pasteles, desayunos y todo tipo de bebidas, en especial las que son a base de
café; en la actualidad tiene 17 puntos de ventas distribuidos en la ciudad de
Guayaquil. Su plantilla de colaboradores es de 121, los cuales se encuentran

distribuidos en matriz y sucursales.

A raiz de la expansion de CAFE BOMBON'S, siendo esta una empresa familiar
desde su inicio, desde el afio 2005 las ideas, los planes y proyectos toman vida, y

convierten a la Dulceria en lo que ahora es nacionalmente reconocido como CAFE



BOMBON’'S, donde ofrecen dulces, tortas, bocaditos, desayunos, -cafés,

panaderia, se ha presentado la problemética de la vinculacién de nuevo personal.

Dicha expansion ha provocado que la empresa deba realizar cambios
significativos en pro de la productividad y administracion, para no perder el
enfoque de su visiébn y mision, mas dichos cambios no han caudado el impacto

esperado.

Las herramientas habitualmente utilizadas son organigramas estructurales,
manuales, perfiles de puestos, normativa interna para el control del talento
humano, proceso de reclutamiento y seleccion, planes de carrera, entre los mas

destacados.

A falta de uno o varios elementos, de los detallados en el parrafo anterior, los
colaboradores empiezan a tener malestar al clima laboral. Este ultimo puede ser
causado por: disefio y estructura organizacional, el medio ambiente, injusta
remuneracion, motivacion, los recursos humanos y su gestién, el entorno en

general.

A partir de las premisas anteriores se incentiva a CAFE BOMBON'S a tomar
acciones que permitan la reduccion de la rotacion de personal en pro de sus

intereses, segun lo profesa en la mision y vision.

La misi6n y vision de CAFE BOMBON’S es atender a sus clientes de manera
personalizada, brindandole el mejor servicio para crear momentos especiales, y se
proyecta en ser una cafeteria en constante bisqueda de la excelencia, con una

organizacion basada en el amor, respeto y responsabilidad, respectivamente.

Dichas acciones propuestas en el presente trabajo de titulacion seran de guia para
que el area de talento humano pueda decidir qué acciones implementar en la

empresa en pro del bienestar de sus colaboradores.

Otra de las causas determinantes que provocan incomodidad dentro de las
relaciones laborales entre los colaboradores y la organizacion, es precisamente la

retribucidbn monetaria que reciben por brindar sus servicios.



En muchos de los casos cuando el colaborador percibe que su trabajo no esta
siendo bien remunerado, de inmediato pierde su interés y empieza a bajar su
rendimiento dentro de la organizacién, como consecuencia de aquello la
remuneracion seria un factor probable, que influye en la decision de colaboradores

de desligarse de la organizacion.

La rotacidén de personal en el ambito empresarial es causado por varios factores
mencionados anteriormente, es una medida de cuanto tiempo los colaboradores
permanecen en la organizacion y con qué frecuencia pueden ser reemplazados,
tanto asi que existe incertidumbre por observar con frecuencia los cambios en el

personal.

La rotacion de personal es un aspecto a tener en cuenta en una actividad
econOmica, se muestra en un indice alto o bajo, esta situacién permite que exista
una inestabilidad laboral. EI mantener el control sobre la rotacion de personal es
primordial para el cumplimiento de los objetivos de la organizacién, para lograr
dicho control es indispensable vincular los intereses de los colaboradores con los
objetivos de la organizacién, para asi producir beneficios mutuos que garanticen la
satisfaccion de ambos.

Para las organizaciones uno de los inconvenientes mas comunes es el de los
costos que representa la excesiva rotacion, ya sea por tramites de seleccion de
personal o capacitacion. Para el desarrollo de esta investigacion, se desarrollara
acciones correctivas que nos permitan la reduccion de la rotacion de personal en
la empresa CAFE BOMBONS.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1.1. ANTECEDENTES HISTORICOS

La rotacion de personal tuvo sus inicios después de iniciada la revolucién
industrial, en el cual las organizaciones lucrativa, manejaban de una forma
singular el proceso de seleccion de personal, la realizaba Unicamente el

supervisor, basandose solo en observaciones y datos, es decir de forma intuitiva.

De igual manera la rotacion de personal es un fenOmeno que tuvo sus inicios
antes de los noventa y principios del dos mil, fue descubierto en Norteamérica
asimismo se presentaron casos en paises latinoamericanos, junto con los costos
gue este representaba, mismo que no se podian pasar por alto; dejando asi a las
organizaciones en la necesidad de afrontar dicho fenobmeno para poder

controlarlo, manteniendo al minimo el nUmero de despidos y renuncias.

Como consecuencia de esta seleccion tan arbitraria, se originé inestabilidad dentro
de las organizaciones, especificamente en el recurso humano, dando lugar asi a la
rotacion de personal, uno de los problemas mas comunes dentro de las
organizaciones. Es por ello que dicho fenbmeno esta directamente relacionado
con el proceso se seleccion de personal, en donde se pretende obtener a las

personas idéneas para el puesto adecuado.

Generalmente detras de una excesiva rotacion laboral se oculta la desmotivacion,
el descontento, la insatisfaccion laboral, y a su vez esta influenciado por un
conjunto de aspectos vinculados en muchos casos, a una inadecuada Gestion de

los Recursos Humanos.

El flujo de entradas y salidas de colaboradores dentro de una organizacion es
conocido como la rotacién de personal, este puede ser de intensidad baja o alta.


http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml

Esto esta enfocado en las estrategias que utilizan las organizaciones, para obtener
nuevos colaboradores para mejorar y aumentar la productividad en las

operaciones.

La expresion rotacion de personal se utiliza para definir la fluctuacion de personal
entre una organizacion y su ambiente; en otras palabras, el intercambio de
personas entre la organizacién y el ambiente estd definido por el volumen de
personas que ingresan y que salen de la organizacion. (Chiavenato, El capital

humano de las organizaciones, 2007, pag. 135).

Para Pigors y Meyers (1985) citado por Mario Gonzalez Rios (2006), la rotacion de
personal es el grado de movilidad interna de los empleados; evitable o inevitable;

saludable o no saludable para una organizacion.

La rotacion de personal es uno de los principales problemas fundamentales que
enfrentan las organizaciones, que genera consecuencias negativas dentro de la
misma, ya que una vez que el colaborador decida abandonar su puesto de trabajo
de la organizacion, serd dificil cubrir la bacante que este dejara.

En general, la rotacién de personal se expresa mediante la relacion porcentual
entre los ingresos y egresos de los colaboradores, que pertenecen a la

organizacion en cierto periodo.

Dentro del a&mbito laboral los colaboradores estan en contantes movimientos, ya
sea dentro de la organizacion o con movimientos de entrada y salida de la

organizacion. (Lopez, Propuesta para reducir la rotacion de personal, 2011)

En la actualidad uno de los mayores retos que enfrenta el departamento de talento
humano es crear herramientas utiles mediante las cuales el personal se

comprometa y se integre en la organizacion.

La gestion de talento humano es una parte importante del establecimiento debido
a que es el departamento que se encarga de seleccionar, contratar, emplear,
controlar y potenciar las habilidades y destrezas de los colaboradores que

formaran parte de la organizacion.



También una de sus funciones implica controlar la relacion existente entre la

organizacion y los colaboradores. (Baez & Santos, 2014)

Existen varias causas que influyen en la rotacion de personal son: la insatisfaccion
laboral, la motivacion, baja remuneracion genera que el colaborador empiece a
sentirse inconforme en el lugar de trabajo, por lo tanto este comienza a tomar
ciertas decisiones para el mejoramiento de si mismo, como por ejemplo, nueva
fuente de empleo brindandole una mejora en los ingresos y por ultimo conlleva la

separacion definitiva entre el colaborador y la organizacion.

2.2. FACTORES QUE ORIGINAN LA ROTACION DE PERSONAL

Segun Chiavenato, (2002) citado por Gabriela Pillajo (2016) existen factores que
pueden causar una rotacibn de personal, se debe analizar dos clases de

fendbmenos los internos y externos.

Los fendbmenos internos son aquellos causan un malestar en el colaborador y
forman parte o estan obligados a todo lo referente a la organizacion; entre los
principales est4 la politica salarial, remuneracion, relacion con los jefes o

supervisores.

Los fendbmenos externos son aquellos que estan relacionados con los factores

perdénales.

2.2.1. FACTORES SALARIALES

La inadecuada remuneracion salarial de prestaciones, es una de las principales
causas por la que el colaborador decide desligarse definitivamente de la

organizacion

2.21.1. CLIMA LABORAL

En ocasiones suele acontecer que los colaboradores tienen malas relaciones con

las personas con la que ellos trabajan, esto conlleva a que existan indiferencias,



discusiones o peleas que se convierten en una situacion dificil de tolerar, por lo
que el colaborador decide apartarse de esta situacién incbmoda, otra opcion seria
el abandono del puesto de trabajo dentro de la organizacién, por tal motivo es de

vital importancia controlar y solucionar los conflictos que se presenten.

2.2.1.2. HORARIOS DE TRABAJO

En algunas de las organizaciones no se rigen bajo el horario de 8 horas
correspondientes, que esta establecido en el codigo de trabajo del Ecuador, si no
gue tienen diferentes horarios ya sea basados en horas extras, trabajos de fin de

semana, horarios rotativos, lo cual afecta la vida social.

Conjuntamente si el individuo tiene un extenso horario de trabajo, normalmente se
presentara un caso de desgaste fisico en el trabajo, notoriamente el individuo no

va a producir de manera esperada en sus funciones laborales.

Para evitar cualquier inconveniente es importante que al momento de seleccionar
y contratar al personal de trabajo, se dé a conocer de manera especifica, cuales
son los diferentes horarios de trabajo que maneja la organizacion, ademas para
gue en un futuro el colaborador no se sienta incomodo o cansado y decida dejar la

organizacion.

2.3. FACTORES EXTERNOS DE ROTACION DE PERSONAL

2.3.1. ESTUDIOS O ASUNTOS PERSONALES

Este es un factor muy conocido por el que un individuo decide abandonar su
trabajo, sobre todo en los colaboradores jovenes, ya que muchas veces deciden
trabajar por necesidad o por adquirir experiencia y con el pasar de los dias

deciden regresar a sus estudios y el tiempo les queda corto para desempefiarse
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con éxito en sus funciones y optan por darle prioridad a sus estudios y esto causa

una rotacion de personal en las organizaciones.

2.3.2. MEJORES OPORTUNIDADES LABORALES

En el mundo laboral la oferta de empleo estan presentes en todo momento, y los
colaboradores buscan mejorar su economia y experiencia profesional, es por eso
que al encontrar otra organizacion que les ofrezca estas mejoras, sin duda alguna
el colaborador decidira desligarse de su trabajo actual y arriesgarse por uno

nuevo.

2.4. TIPOS DE ROTACION DE PERSONAL SEGUN AUTORES.

En el &mbito laboral la rotacién de personal es una medida de cuanto tiempo los
colaboradores continla en las organizaciones y en cuanto tiempo pueden ser

reemplazados.

Segun Chiavenato, (2010) citado por Karen Garcia (2009) existen diferentes tipos

de rotacion dentro de una organizacion cada una de ellas tiene diferentes motivos:

2.4.1. ROTACION DE PERSONAL VOLUNTARIA.

La rotacion voluntaria sucede cuando un colaborador decide por motivos
personales o profesionales finalizar la relacion de trabajo con la organizacion. La
decision de desvincularse depende de dos percepciones: la primera es la
insatisfaccion que puede tener el colaborador con el puesto de trabajo; la
segunda, las oportunidades que pueda analizar o que le estén ofreciendo otras
organizaciones dentro del mundo laboral. El colaborador puede sentirse
insatisfecho por el trabajo en si, en el ambiente laboral dentro de su puesto o

puede ser con ambos.
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2.4.2. ROTACION DE PERSONAL INVOLUNTARIA.

La rotacion involuntaria es un despido que da por bajo rendimiento laboral,
absentismo o quebrantamiento de normas o politicas de trabajo, de igual forma es
conocido como la terminacién o el despido. Esto sucede cuando la organizacion
decide despedir a los colaboradores, ya sea para sustituirlos por otros
colaboradores que sean mas adecuado a las necesidades que requiera la
organizacién. Los cambios realizados en los puestos de trabajo producen

transferencias, puestos vacantes, tareas compartidas.

Segun Robbins, (2005) citado por Karen Garcia (2009) , se expreso diciendo que
“existen dos tipos de rotacion de personal: La interna (se produce cuando un
empleado es transferido a un nuevo puesto o departamento de trabajo) y la

rotacion externa (consecuencia de ruptura laboral con la organizacion).

2.5. ROTACION INTERNA

Es la rotacion en la que los colaboradores no dejan la empresa si no que cambian

de puesto dentro de la organizacion.
Hay diferentes tipos de rotacion interna:

e Transferencia: Se refiere a un cambio estable a otro puesto, pero sin mayor
sueldo ni mayor jerarquia.

e Ascensos: Es el cambio de puestos de un colaborador. Esto es cuando tiene
un puesto y un salario mayor importancia del que tenia anteriormente.

e Promociones: Es cuando se produce un incremento de categoria, es decir, un
incremento del sueldo pero sin cambiar de puesto.

e Descensos: Es cuando se pasa de un puesto de mayor importancia y salario a

otro que supone caracteristicas inferiores.
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2.6. ROTACION DE EXTERNA

Es la rotacion de personal que ingresa y egresa dentro de una organizacion, esta

se puede dar en casos como son:

e La muerte del colaborador;
e Jubilacion;

¢ Incapacidad permanente;

¢ Renuncia del colaborador;
e Despidos mala seleccion; vy,

e |nestabilidad familiar.

Los autores Kotler y Keller citado por Helena Pontdn (2009) definen la satisfaccion
de cliente como: “..Una sensacién de placer o de decepcién que resulta de
comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho, y si los resultados estan a la altura de

las expectativas, el cliente queda satisfecho o encantado...”

Los clientes buscan soluciones para las situaciones que le generan necesidades,
cada necesidad se basa en una carencia con lo cual cada carencia representa

inconscientemente un problema.

Segun Rubén Rico citado por Gustavo Marquez “la satisfaccion es un estado de
animo que crea agrado y complacencia por la realizacion completa de las
necesidades y expectativas creadas. La importancia de la satisfaccion del cliente
en el mundo empresarial reside en que un cliente satisfecho sera un activo para la
compaifia debido a que probablemente volvera a usar sus servicios o productos,
volvera a comprar el producto o servicio o dara una buena opinion al respecto de

la compaiiia, lo que conllevara un incremento de los ingresos para la empresa.

13



2.7. ANTECEDENTES REFERENCIALES

En investigaciones realizadas en cuanto a la rotacion de personal, una de las
causas mas comunes que puede generar la rotacion del personal en la
organizacion es la insatisfaccion laboral, sobre todo si la persona insatisfecha
constituye un recurso humano altamente demandado, pues se establece una
competencia entre oferta y demanda donde es el trabajador quién tomara la

decision final y donde la satisfaccion juega un importante papel en dicha eleccion.

Segun Robbins (1999), la satisfaccion es la diferencia de la cantidad de
recompensas que reciben los trabajadores y la cantidad que piensan debian
recibir, es mas una actitud que un comportamiento. Entre los factores mas
importantes que hacen que un trabajador se sienta satisfecho se encuentran;
trabajos interesantes, recompensas justas y equitativas, condiciones laborales

adecuadas y adecuado clima laboral.

Las personas en el mundo laboral se encuentran en constante movimiento, ya sea
dentro de la misma empresa 0 con movimientos de entrada y salida de la

organizacion.

La Rotacion de personal es la proporcion de empleados que sale de una
compafia en determinado periodo, También se define como: el numero de
trabajadores que salen y entran, en relacién con el total de una empresa, nivel

jerarquico, departamento o puesto.

En toda empresa debe esperarse un cierto volumen de rotacion de personal que
es saludable para la organizacién, pero suele ser costoso y por lo tanto los

empresarios estan interesados en mantenerla en un nivel bajo.

En el momento en que se evidencian problemas en la estabilidad laboral que
afectan el ejercicio diario, es imprescindible indagar las causas de dichos elevados
niveles. Usualmente atras de una alta rotacion laboral se ocultan problemas con el
liderazgo, la motivacion, la satisfaccion laboral, el trabajo en equipo, entre otros.

(L6pez, Propuesta para reducir la rotaciéon de personal, 2011)
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Rodriguez define en su articulo introduccion a la psicologia del trabajo (1998)
define a la rotacion como el derecho a buscar nuevas posibilidades y nuevos
alicientes economicos y profesionales para mejorar el status personal y
profesional, es algo consustancial a la naturaleza humana y entrafia multiples

aspectos positivos para el desarrollo de la carrera profesional del individuo.

Asi mismo de una organizacion a otra, con el fin de desarrollar su carrera
profesional mediante procesos de promocion o0 adquisicion de nuevas
experiencias que les permitiran enriguecer sus conocimientos, habilidades vy

destrezas.

Segun otras investigaciones realizadas en el 2001 por el psicélogo Rodriguez en
cuanto a la rotacion de personal ha comprobado que la motivacion y la
satisfaccion laboral tienen mucha relacion para que se dé o prevenir dicho

fenébmeno.

Sin embargo vuelve a aclarar que esto no es capaz de ser generalizado, ya que
existen investigaciones recientes que muestran otras causas entre estas, una

mala relacién con los jefes y una baja remuneracion.

Segun Wherter y Davis, (2000), menciona que un elemento esencial para
mantener y motivar la fuerza de trabajo es la compensacion adecuada. Los
colaboradores deben recibir sueldos y salarios justos a cambio de una
contribucion productiva. Cuando sea adecuado y recomendable, los incentivos
deben cumplir una funcion importante. La compensacion insuficiente quiza

ocasione un alto nivel de rotacion de personal.

En estudios realizados por el Psicologo Dessler, plantea que algunos de los
fendmenos para que dentro de una organizacion se viva la rotacion de personal
tenemos: la desmotivacion, la insatisfaccion laboral, injusta remuneracion, otras de
las causas que puede ser fundamental una inadecuada gestion por el
departamento de talento humano, por el contrario el autor aclara que no se puede

generalizar los mismos factores para todas las organizaciones, por lo que es
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necesario analizar la situacion de una organizacion en especifico para descubrir

las causa.

2.8. FUNDAMENTACION LEGAL

La Jerarquia de las leyes formales y materiales segun la piramide de kelsen se

puede observar en la figura N° 1.1.

LEYES ESPECIALES

LEYES ORDINARIAS

J“/ DECRETOS LEYES \
5- / REGLAMENTOS \

JERARQUIZACION DE LAS LEYES
FORMALES Y MATERIALES

<

Figura 1: Jerarquia de las leyes formales y material

Fuente: Hans Kelsen

Segun Kelsen, la jerarquia de las leyes esta dada de la siguiente manera:
Constitucion, Leyes Organicas y Especiales, Leyes Ordinarias, Decretos,
Reglamentos.

Es asi que en esta seccion de fundamentacién legal empezaremos analizando la
Constitucion de la Republica del Ecuador, emitida y aprobada en el afio 2008 por

la Asamblea Nacional Constituyente.
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El antes mencionado instrumento indica que “...el trabajo es un derecho y un
deber social, y un derecho econémico, fuente de realizacion personal y base de la
economia...”, mismo que puede ser corroborado en su articulo 33. Asi también el

“

articulo 34 manifiesta que “...el derecho a la seguridad social es un derecho
irrenunciable de todas las personas...”. Por lo tanto la Constitucién garantiza el

derecho al trabajo y a la seguridad social para todo ciudadano.

De igual manera en la Constitucion del Ecuador en su articulo 325 garantiza el
derecho al trabajo y en su articulo 326 en los numerales 2, 4 y 5, los cuales
resaltan que los derechos laborales son irrenunciables e intangibles; que el trabajo
realizado deber& ser remunerado de igual forma, de tal manera que las tareas que
realice el colaborador este ligado con la remuneracion, posteriormente que todo
trabajador tiene derecho a desarrollar sus tareas en un ambiente apropiado que

garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

Por lo consiguiente en el articulo 328 de la Constitucion menciona que “...La
remuneracion sera justa, con un salario digno que cubra al menos las necesidades
basicas de la persona trabajadora, asi como las de su familia...”, el estado es el

encargado de fijar y revisar anualmente el salario basico establecido segun la ley.

Segun con lo establecido en el Cédigo De Trabajo que regula las relaciones entre
trabajadores y empleadores, se aplican diversas caracteristicas y condiciones de
trabajo. En la seccién del cédigo estipula que el “...el trabajo es un derecho y un
deber social...” el estado garantizara a los trabajadores el total respeto y dignidad
y remuneraciones justas segun lo especifica el art.2, en concordancia con el

art.326 literal 4 de la Constitucibn menciona que “... a trabajo de similar valor
correspondera igual remuneracion...” sin discriminacion en razén de nacimiento,
edad. sexo, etnia, color, origen social, idioma, religion, filiacién politica, posicién
econdémica, orientacion sexual, estado de salud, discapacidad, o diferencia de
cualquier otra indole; mas, lo cual se lo puede corroborar en el art.79 del Codigo

de Trabajo que expresa la igualdad de remuneracion.

Asi mismo en el cédigo de trabajo manifiesta que “...la jornada maxima de trabajo
sera de ocho horas diarias, de manera que no exceda de cuarenta horas
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semanales, salvo disposicion de la ley en contrario...” se lo puede corroborar en el
art. 47, no obstante en el art 47.1 dice que solo en casos excepcionales, podra ser
disminuida las horas de trabajo siempre y cuando exista un acuerdo entre el
empleador y trabajador, y por un periodo no mayor a seis meses renovables por
una sola ocasion, previa autorizacion sera dada por del Ministerio rector del

Trabajo, hasta un limite no menor a treinta horas semanales.

En el régimen del buen vivir dice que “... el seguro universal obligatorio cubrira las
contingencias de enfermedad, maternidad, paternidad, riesgos de trabajo,
cesantia, desempleo, vejez, invalidez, discapacidad, muerte y aquellas que defina
la ley...” asi lo especifica el art. 369 de la Constitucién, como también manifiesta
gue la entidad encargada de llevar a cabo la ley de seguridad social en el art. 370
“...El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, entidad autbnoma regulada por la
ley, sera responsable de la prestacion de las contingencias del seguro universal

obligatorio a sus afiliado...”

Ademas para los efectos de la proteccion del seguro general obligatorio, estan

sujetos:

a. El trabajador que este en relacion de dependencia, el empleado, obrero,
servidor publico y toda personas que preste un servicio o ejecuta una obra,
mediante un contrato de trabajo

b. Es trabajador autbnomo toda persona que ejerce un oficio o ejecuta una

obra o realiza regularmente una actividad econémica.

En el contexto de la Ley Organica de Discapacidades en su art. 2, ampara a las
personas con discapacidad ya sea ecuatoriana 0 extranjera que se encuentren en
el ecuador o fuera del Ecuador; asi como, a las y los ecuatorianos en el exterior. El
ambito de aplicacion de la presente Ley abarca tanto los sectores publico y
privado; los fines de esta ley mencionados en el numeral 1, 2 y 4.

1. El numeral 1 indica lo siguiente: establecer el sistema nacional de

proteccion integral de discapacidades.
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2. El numeral 2 manifiesta que el Estado debera impulsar un subsistema de
promocion, integral y atencidbn permanente de las personas con
discapacidad a través de servicios de calidad.

3. El numeral 4 menciona que el Estado debera eliminar toda forma de
abandono, discriminacion, explotacion, violencia y abuso de autoridad por

razones de discapacidad.

Para efectos de este reglamento se entendera por persona con discapacidad a
aguella que como consecuencia de una o mas deficiencias fisicas, mentales,

intelectuales o sensoriales.

2.9. GLOSARIO DE TERMINOS

Rotacion de personal.- Es una medida de cuanto tiempo los empleados

permanecen en la organizacién y con qué frecuencia deben ser reemplazados.

Motivacién.- Es considerada como el impulso que conduce a una persona a elegir
y realizar una accién entre aquellas alternativas que se presentan en una

determinada situacion.

Satisfaccion.- Es el valor de sentirse bien en medio de alguna situacion, y por
alguna razon, nos hace sentir realizados, nos provee alegria y comodidad con el
momento que vivimos, nos lleva a anhelar que nunca termine lo que esta

presente.

Fluctuacion.- Es una entrada que puede encontrarse en diferentes ambitos y
contextos, pero que alude al incremento y reduccion de algo en particular, es decir
es la variacion, alteracion o transformacion en el valor, cualidad o intensidad de
algo. En el ambito empresarial fluctuacion es cuando ocurren oscilaciones a la
baja y al alza que pueden sufrir las cotizaciones de los valores objeto de

negociacion en ciertos mercados financieros.
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Remuneracion.- Es el pago o retribucién que puede recibir una persona por un

trabajo o servicio establecido en el contrato de trabajo.

Colaborador.- Persona que trabaja con otras en la realizacion de una tarea

comun.

Constitucion.- Es la ley suprema de un Estado que establece su organizacion,
su funcionamiento, su estructura politica y los derechos y garantias de los

habitantes de ese estado.
Cliente.- El comprador potencial o real de los productos o servicios.

La gestion del talento.- Es el proceso que desarrolla e incorpora nuevos
integrantes a la fuerza laboral, y que ademas retiene a un recurso
humano existente. La Gestion del Talento busca basicamente destacar a aquellas
personas con un alto potencial, entendido como talento, dentro de su puesto de

trabajo.

Organizacion.- Es una entidad social formada por dos o mas personas que
trabajan de manera coordinada en un ambiente externo especifico apuntando a un

objetivo colectivo.

Clima Laboral.- Es el conjunto de cualidades, atributos o propiedades
relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son
percibidas, sentidas o experimentadas por las personas que componen la

organizacién empresarial y que influyen sobre su conducta.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1. DATOS DE LA EMPRESA

La dulceria CAFE BOMBON’S S.A. es una empresa que tuvo sus inicios en el afio
1973 fue fundada por la Sra. Romoleroux de Froment, quien desde el principio
opto por incursionar en el mundo de la pasteleria y cafeteria, sus primeras ventas
iniciaron con dulces y pasteles, caracterizando a sus productos con un delicioso
sabor casero, lo cual garantiz6 a sus clientes el placer de disfrutarlos, en primera
instancia la estructura del negocio de transcendencia familiar comenz6 en un
pequefio local ubicado en la parte frontal de su vivienda, en el norte de la ciudad
de Guayaquil, exactamente en Urdesa Central, en las calles Victor Emilio Estradas

y Fiscus.

Pero no fue hasta que en el 2005 las ideas, planes, proyectos de expansion,
toman vida y convierten a la dulceria en lo que nacionalmente es reconocido como
CAFE BOMBON'S S.A.., realizaron aperturas de sucursales en distintas puntos de

la ciudad de Guayaquil.

En el mismo afio la empresa logro la apertura de 9 puntos de ventas. En la
actualidad la empresa ha crecido y hasta este momento cuenta con 17 puntos de
ventas en los diferentes lugares de Guayaquil, con el transcursos de los afios
CAFE BOMBON'S S.A. ha incorporado una extensa gama de productos, con el
objetivo de proveer a sus clientes gran variedad dulces, desayunos, bebidas

adaptandose a las necesidades de sus clientes.

3.1.1. UBICACION DE LAS SUCURSALES DE CAFE BOMBON'S:

Inicialmente la matriz estaba ubicada en la Av. Victor Emilio Estradas y Fiscus,
lugar donde se realizaba la produccién de CAFE BOMBON’'S S.A. y donde la
empresa nacié, misma que se distribuye a todos los puntos de ventas, ofertando
dulces, tortas, bocaditos, desayunos, cafés, panaderia.
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La empresa se ha expandido y con ello también la producciéon aumento, en el
2017 decidieron ampliar el espacio para el area de produccion lo cual llevo a que
la empresa se traslade a otro lugar que esté ubicado en Plaza Ventura.

En la ciudad de Guayaquil se encuentran distribuidos 12 locales en diferentes

puntos y las sucursales restantes estan ubicadas en Daule, Babahoyo y Milagro.
TOTAL DE COLABORADORES POR SECCION.

CAFE BOMBON’S S.A. cuenta con 121 colaboradores de los cuales estan

distribuidos de la siguiente manera la cual se la puede observar en la figura N° 1.2.

Departamentos Colaboradores
Departamento de gerencia 1
Asistente administrativa 2
Departamento financiero 2
Departamento de contabilidad 5
Departamento de marketing 2
Departamento de Talento Humano 3
Sucursales 89
Compras 1
Auditoria 1
Bodega 1
Produccion 16
Total 121

Cuadro 1:: Tabla de colaboradores por seccion

Fuente: Elaboracién propia
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CAFE BOMBON’'S GUAYAQUIL-ECUADOR

e Café Bombon’s Samborondon Plaza
e Café Bombon’s Clinica Kennedy de Samborondon
e Café Bombon’s Garzocentro 2000

e Café Bombon’s Urdesa

e Café Bombon’s Centro

e Café Bombon’s Ceibos

e Café Bombon’s Rio centro Ceibos

e Café Bombon’s Rio centro Norte

e Café Bombon’s Rio centro Sur

e Café Bombon’s Rio centro Entrerios
o (Café Bombon’s Mall del Sur

e Café Bombon’s Centenario

3.1.2. MISION

La misién de la empresa CAFE BOMBON'S es atender a nuestros clientes de
manera personalizada, brindando el mejor servicio para crear momentos

especiales.
3.1.3. VISION

La visibn esta enfoca en ser una cafeteria en constante busqueda de la

excelencia, con una organizacion basada en el amor, respeto y responsabilidad.
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3.1.4. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA CAFE BOMBON'S

La estructura organizacional de la empresa CAFE BOMBON'S puede ser

observada en la figura N° 1.3.

Gerencia
Asistente
admistrativa
Sucursales
| [ [ | |
Dpt. Dpt. Dpt. Talento Dpt. Dpt.
Produccién Marketing Humano Financiero Auditoria

Figura 2. Organigrama Organizacional

Fuente: Elaboracién Propia
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3.1.5. ESTRUCTURA DE SUCURSALES

La estructura de sucursales de la empresa CAFE BOMBON'S S.A. puede ser

observada en la figura N° 1.4.

Supervisor
Cajero
|
Vendedores Cheft

Figura 3: Organigrama Organizacional

Fuente: Elaboracién Propia
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3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.2.1. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

El estudio descriptivo busca especificar una serie de cuestiones, conceptos las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis, con el
fin de describirlas. (Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio,
Metodologia de la investigacion, 2010).

En la presente investigacion se aplicara el tipo de investigacion descriptiva, el cual
permite examinar la actual situacién y resolver los problemas existentes en el
proceso de reducir la rotacion de personal, consiguiendo beneficiar a la empresa,
colaboradores y al departamento de talento humano, para bridar productos y
servicios de calidad. Las acciones correctivas comprende en estudiar cuales son
las causas que ocasionan este fenédmeno, con el objetivo de reducir el indice de

rotaciéon y buscar el mejoramiento del mismo.

3.2.2. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

Entrevista

Segun Galindo (1998) considera que las entrevistas y el entrevistar son elementos
gue contribuyen a la construccion de la realidad, instrumento de gran precision en

la entre la interrelacion de las personas.
Encuestas

La encuesta es un tipo de instrumento descriptivo, que nos permite conocer lo

gue opina la gente sobre una situacion o problema.
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lerafase
Reunion con el Gerente de la empresa.

2da fase
Entrevista con el encargado del Area de Talento Humano.

3era fase
Disefio de las preguntas para la entrevista.

4ta fase
Identificacion de las causas que provocan el problema.

identificacion de los problemas presentados

6ta fase
Propuesta de acciones , control y seguimiento

Figura 4. Fases de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia

» En la primera fase para el fortalecimiento del proyecto sobre la rotacion de
personal, se realiz6 una respectiva visita a la empresa café bombons,
previo a eso se consiguid una reunion con el representante de café
bombons, para obtener un permiso que nos permita acceder a la empresa,
especificamente en la area de Talento Humano, para obtener informacion

que se utilizara en el avance del proyecto.

» En esta segunda fase se realiz6 la visita a las oficinas del area de talento
humano donde se aplicé el método de la entrevista a la Lcda. Tatiana
Villalta que es la persona encargada de esta area, con el fin de conocer
cudles son los recursos, planes y estrategias con los que cuenta la empresa
como por ejemplo: plan de induccion, plan de capacitacion, plan de

incentivo, evaluacion para medir el desempefio de los colaboradores.
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» En la tercera se realizara el disefio de las preguntas para la entrevista con
la encargada del departamento de talento humano para la obtencién de

informacion se procedera.

» En esta cuarta fase se identificara las causas que provocan el problema,
mediante una encuesta con preguntas basicas, que sera aplicada a los
colaboradores de la empresa CAFE BOMBON'S que se elegiran al azar, los
fines de este cuestionario es para la realizacion del proyecto de
investigacién cuya finalidad es de conocer las causas que generan la

rotacion de personal.

» En la quinta fase identificaremos los problemas que serd de gran ayuda
para conocer, evaluar todos aquellos aspectos internos o externos, que la
empresa posee 0 no ya que sin duda esto puede afectar de una u otra

forma a la empresa.

Andlisis de los datos, encuesta, entrevista y observacion. Se puede utilizar el
método de correlacién, que son considerados como hilos conductores entre el

investigador y el objeto de estudio.
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CAPITULO IV

4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En los trabajos de investigacion los métodos que se utilicen para su realizacion
son considerados como hilos conductores entre el investigador y el objeto de
estudio. Por lo tanto la encuesta y la entrevista son técnicas para la recopilacion
de datos para la elaboracion del proyecto de investigacion.

La encuesta es un tipo de instrumento descriptivo, que nos permite conocer lo
que opina la gente sobre una situacion o problema. Los datos suelen obtenerse
mediante el uso de procedimientos adecuados.

Dentro de la investigacion por encuesta se incluyen los estudios que emplean
cuestionarios, que permiten la recoleccion de informacion mediante la formulacion
de preguntas, existen dos tipos de preguntas, cerradas y abiertas, o también
puede estar compuesta por ambas dependiendo de la informacién que se desee
obtener el tipo de informacion que se recoge por este medio por lo general

corresponde a: opiniones, actitudes.

El objetivo de la presente encuesta es lograr ese primer acercamiento hacia los
colaboradores, estad disefiada de forma que sea posible extraer las opiniones
acerca de las posibles causas que generan la rotacién de personal dentro de la
empresa, no obstante también saber si la empresa les brinda algun tipo de
incentivo, reconocimiento de horas extras y si existe 0 ho una buena comunicacion
entre el jefe y colaborador, son algunas de las cuestiones que se presentan en el

cuestionario.

Por lo consiguiente la entrevista es una de las técnicas mas comunes de
recoleccion de datos, que nos permite a través de un proceso de comunicacion
formal entre el entrevistador y un miembro de la organizacion que se pretende
investigar, donde el entrevistador plantea una serie de preguntas disefiadas en

funcién de los problemas que se pretenden estudiar y analizar. El objetivo de esta
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entrevista es de obtener respuestas a las interrogantes sobre la situacion o
problema que tiene la organizacion, toda informacion se hara en base a una gran
variedad de temas relacionados con la organizacion sobre si cuenta o no con
proceso de seleccion de personal, reingenieria de procesos, programa de
incentivos, programa de capacitacion para los colaboradores, programa de
reconocimiento, plan de induccion, método para medir el desempefio de los

colaboradores, organiza actividades de integracién para los colaboradores.

En base a todo la informacién obtenida se planteara la accion a la empresa café
bombons sobre la creaciébn de un Manual de perfil de puesto, siendo este un
instrumento eficaz para el desarrollo de estrategias, ya que determina y delimita
los campos de actuacion de cada area de trabajo, de igual forma de cada puesto
de trabajo, es importante que todas las organizaciones cuenten con este manual,
porque les permitira llevar un control sobre las funciones que tiene el personal de

esta organizacion.

Este manual consiste en la definicibn de la estructura organizativa de una
empresa, abarca el disefio y descripcion de los diferentes puestos de trabajo
estableciendo normas de coordinacion entre ellos. Es un documento que
especifica requisitos para el cargo, interaccibn con otros procesos,

responsabilidades y funciones.

Esta accidn propuesta brindara beneficios al gerente general, en saber
detalladamente las obligaciones y caracteristicas de cada puesto de trabajo, para
los supervisores les permite distinguir con precision y orden los elementos que
integran cada puesto y exigir apropiadamente las obligaciones. Para los
colaboradores les permite realizar mejor y con mayor facilidad sus tareas, si
conocen con detalle cada una de las operaciones y los requisitos necesarios para

Su previa realizacion.

En el analisis realizado de la rotaciéon de personal en la empresa CAFE
BOMBON'S se tomé en cuenta el personal activo de este afio 2017 y como dato

de referencia comparativa se tomo en cuenta el afio anterior 2016.
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Afo 2016:

El nimero total de colaboradores de CAFE BOMBON'S que ingresaron en este

periodo fue de 45 personas, de las cuales 25 fueron hombres y 20 eran mujeres.

En el periodo de ese afio 50 personas se desvincularon de la empresa de las

cuales 30 eran hombres y 20 mujeres
Afio 2017:

En este periodo 2017, el personal ingresado fue de 50, de las cuales 32 eran

hombres y 18 mujeres.

Hasta septiembre del mismo afio salieron 60 personas, de los cuales 35 era

hombres y 25 mujeres.
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4.2. PLAN DE MEJORA

4.2.1. Implementacion de propuestas para mejoras en el area de talento

humano.

La rotacién de personal se puede reducir para el beneficio de la organizacion,
clientes y colaboradores. En base a toda la informacion obtenida a lo largo de esta
investigacién, mediante la entrevista y encuestas que se aplico a los miembros de
la organizacion, se ha considerado proponer algunas propuestas que contribuiran
en la reduccion de la rotacion de personal de CAFE BOMBONS'S, siguiendo el
modelo del 5W2H, que es una herramienta utilizada por las empresas para la
elaboracion y planificacién que consiste en la construccion de una hoja de calculo
(hoja de calculo 5W2H) en el que se busca responder 7 preguntas, cuyas palabras
en Inglés, se inician con W y H, a saber: Qué, Por qué, Cuando, Donde, Quién,

Cbémo y Cuéanto.

Propuesta 1
e Elaboracion de un plan de capacitacion del trabajo.

Un conjunto de acciones orientadas a desarrollar actividades para la realizacion
del crecimiento y formacion de las aptitudes y habilidades del colaborador, al

mismo tiempo contribuye en alcanzar los objetivos de la organizacion.
Alcance

El plan de capacitacion incluye a todo el personal de la organizacion que
contribuirdn a impulsar la eficacia organizacional, elevar el rendimiento y la
interaccién entre los colaboradores para generar conductas positivas y mejoras en

el clima laboral, ademas del incremento de la productividad.
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Propuesta 2

e Diseflar un programa de incentivos no monetarios y de

reconocimiento.

Los incentivos no monetarios son todas aquellas recompensas o retribuciones que
no tienen relacion con dinero y que, sin embargo, contribuye en el aumento del

esfuerzo del colaborador.

e Agradecimiento publico a nivel departamental
e Almuerzo con el jefe de la organizacion.

e Recibir un dia de descanso extra.

e El empleado del mes.

e Las actividades de recreacion.

e Generar horarios flexibles
Alcance

La presente propuesta es un elemento fundamental para la eficacia y
competitividad de la organizacion, tiene como finalidad mejorar las relaciones
internas de la organizacion, asi como también contribuye en la parte motivacional,
otorgando incentivos y reconocimiento a los colaboradores, por el esfuerzo que

demuestra dia a dia en su ambiente laboral.
Propuesta 3
e Aplicar método de evaluacion del desempeiio “ Escala grafica”

Es un método que evalua el desempefio de los integrantes mediante factores de
evaluacion que son las cualidades que posee el integrante que se desean

evaluar.
Alcance

El método de evaluacion nos permitira medir el desempeiio de los colaboradores

periodicamente, para observar el grado de crecimiento dentro de la organizacion.
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Propuesta 4
e Elaborar un manual de perfil de puestos.

Es un documento que contiene la informacion y/o instrucciones sobre el perfil que

debe poseer el personal que conforma la estructura organizacional de la empresa.
Alcance

El Manual de perfil de puestos se aplica a todos los miembros de la organizacion
con el fin de establecer una estructura de los puestos de cada uno de los

colaboradores.

A continuacién indico que adjunto a mi tesis que se ha disefiado un manual de
perfil de puesto para la empresa CAFE BOMBON’S, no necesariamente se ajusta
a las necesidades de la empresa pero es una tentativa que pueden utilizar.
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Cuadro 2: Plan de mejora

Oportunidad de mejora: Implementacion de mejoras en el area de talento humano

Meta: Reducir la rotacién de personal en la empresa CAFE BOMBON'S

Responsable: Jefe de Talento Humano

¢ Qué? ¢ Quién? ,Como? ¢SPor qué? .Doénde? ¢ccuanto? ,Cuando?
Programa de | Jefe de | Disefar un programa | Incrementaria el | Café $300 2017
incentivos o de | Talento de incentivos o de |esfuerzo o las|Bombon’s
reconocimiento. | Humano reconocimiento  no | aportaciones
monetarios para los | efectuadas por
colaboradores. el colaborador.
Oportunidad de mejora: Elaboracion de un plan de capacitacién
Meta: Reducir la rotacién de personal en la empresa CAFE BOMBON'S
Responsable: Jefe de Talento Humano
¢, Qué? ¢ Quién? ., Como? ¢Por que? Donde? ¢Cuanto? | ¢(Cuando?
Mejorar el | Jefe de Talento | Disefiar un plan de | Para el Café $350 2017
proceso de | Humano capacitacion  del | Mejoramiento del | Bombon’s
capacitacion del trabajo, para los | conocimiento y
trabajo. colaboradores. habilidades del
personal.
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Oportunidad de mejora: Elaboracion de manual de perfil de puesto

Meta: Reducir la rotacién de personal en la empresa CAFE BOMBON'S

Responsable: Jefe de Talento Humano

. Qué? ¢, Quién? ¢, Como? ¢Por qué? cDonde? ¢Cuanto? ¢;Cuando?
Manual de | Jefe de Talento | Diseinar un | Es importante definir | Café $100 Anual
perfil de | Humano manual de perfil | las funciones y | Bombon’s
puestos de puesto. responsabilidades de

cada uno de los

puestos de trabajo
Oportunidad de mejora: Elaboracion de método de evaluacion de desempefio
Meta: Reducir la rotacion de personal en la empresa CAFE BOMBON'S
Responsable: Jefe de Talento Humano
. Qué? ,Quién? ¢, Como? ¢,Por qué? cDonde? ¢Cuanto? ¢, Cuando?
Método de | Jefe de Talento | Implementar el | Permite identificar | Café $300 2017
evaluacion de | Humano meétodo de | problemas o situaciones | Bombon’s semestral
desempefnio, escala grafica. | relacionados con el
“‘Escala desempeiio que pueden
grafica” afectar a la

organizacion.
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CONCLUSIONES

La rotaciéon de personal en la actualidad para las organizaciones uno de los
problemas mas comunes a los que se enfrentan es al fendmeno de la rotacion de
personal, que se produce tanto en el interior como en el exterior de la
organizacion, dicho fendmeno causa grandes problemas cuando se presenta de
manera excesiva, siendo este uno de los mayores retos para el departamento de
talento humano en lograr disminuirlo, las causas que ocasionan la rotacion de
personal son la desmotivacion, mal clima laboral, inadecuada supervision, falta de
crecimiento laboral, injusta remuneracién salarial, proceso de seleccién incorrecto,

inadecuada gestion de talento humano.

Cuando existe un elevado indice de entradas y salidas de una organizacion es
posible que afecte la satisfaccion de los clientes, dado que si el colaborador no
cuenta con la respectiva capacitacion o experiencia, no cumplira con las

expectativas del cliente este se sentira insatisfecho.

La importancia de la satisfaccién del cliente en el mundo empresarial reside en
que un cliente satisfecho, ser4 un activo para la empresa que seguramente

volvera a adquirir los productos y servicios de la organizacion.

Se concluye que la empresa CAFE BOMBON'S carece de varios factores para su
mejoramiento, segun en la entrevista que se le realizé al encargado de talento
humano vy las encuesta que se ejecuto a los colaboradores de la organizacion, se
observd que la empresa no cuenta, con un programa de incentivos o de
reconocimiento, con un programa de capacitacion, manual de perfil de puesto y

tampoco cuenta con un método de evaluacién de desempefio.

Por lo expuesto, al no contar con lo antes mencionado la empresa esta propensa a
presentar un elevado indice de rotacion de personal, asi como también existiran
colaboradores que se sientan inconformes y/o desmotivados y decidan desligarse

de la organizacion ocasionando que se incremente el indice de rotacion de
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personal. Por tal motivo que las propuestas antes mencionadas contribuirdn a la

reduccion de la rotacion de personal en la empresa CAFE BOMBONS.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere la realizacion de las siguientes recomendaciones para lograr reducir la

rotacion de personal.

e Se recomienda realizar un estudio de clima laboral dentro de la
organizacion, con el fin de obtener conductas orientadas al mejoramiento
de la gestion del talento humano.

e Es recomendable disefiar un programa de reconocimientos y de incentivos
para los colaboradores.

e Realizar actividades anuales con los colaboradores en donde se enfoque la
importancia del trabajo en equipo.

e Mejorar la relacion interpersonal con los colaboradores mediante la
formulacion de reuniones semanales o mensuales.

e Disefiar un programa de capacitacion semestral para los colaboradores.

e Evaluar peri6dicamente el desempefio laboral de los colaboradores.

En esta investigacion se pretenden identificar los problemas y causas que
provocan un alto indice de rotaciébn de personal en la empresa CAFE
BOMBON'S. Para el desarrollo de esta propuesta de investigacion, se propone a
la empresa CAFE BOMBON'S disefiar e integrar programas de incentivos o de
reconocimiento, método de evaluacion del desempefio, programa de capacitacion
y manual de perfil de puestos, con el fin de que todas estas propuestas y
recomendaciones contribuiran en el desarrollo y productividad de la organizacion y

de los colaboradores.
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ANEXOS

Modelo de entrevista

. ¢La empresa CAFE BOMBON'S cuenta con un proceso de seleccion
de personal?

. ¢Ha realizado reingenieria de procesos?
. ¢Cuenta con un programa de incentivos?

. ¢La empresa cuenta con un programa de capacitacion para los
colaboradores?

. ¢La empresa para que lahora cuenta con un programa de

reconocimiento?

. ¢La empresa CAFE BOMBON'S cuenta con un plan de induccién?

. ¢Realiza algin método para medir el desempefio de los
colaboradores?

. ¢La empresa organiza actividades de integracion para los
colaboradores?
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Anexo 2

Modelo de encuesta

Marque con una (X) junto al enunciado que personalmente usted aplica
Edad:
24 afios y menor( )
Entre30y33 ()
40 afios y mayor( )
1. ;Qué tiempo ha trabajado en la empresa?
Menos de 1afio( )
1a4 afios (]
9 a9 afios (]
10 afiosymas { }
2. ;Conoce lamision y vision de la empresa donde labora?
Si( )

No( |
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. ¢ Cudl es tu nivel de satisfaccion con la empresa?
Si( )

No( )

. ¢La comunicacion entre usted y su jefe es frecuente?
Si( )

No ()

. ;Estd de acuerdo con el desempeiio que brinda sus colegas en servicio a

los clientes?

Si( )

No( )

. ¢El clima laboral en el trabajo es satisfactorio?
Si( )

No( )
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1. ;Eltrabajo en equipo es indispensable para llevar a cabo sus tareas

asignadas?
Si( )
No( )

6. ;Laempresa recompensa a los empleados por un trabajo bien hecho?
Si( )
No ()

9. ;Laempresa ofrece incentivos para incrementar su desempeiio?
Si( )
No [ )

10.; El gerente supervisa las actividades que realizan los empleados?
Si( )

No( )
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Anexo 3

Escala grafica

Nombre del colaborador:

Departamento

Fecha:

Evaluacidn del desempefio

Criterio: Considere 2l desempsio dz los colsboradores s=gin sus funcionss.

Cptimao Bueno Regular

Deficiente

Insuficiente

Exactitud, =smsro v

ordzn =n 2l trabajo

Capacidad W

disposicion pars

trabsjsr en =guipo.

Capacidad para

sfectusr idaas.

Grado d=

conocimisntos de sus
lzbores.

Adecuscian ¥

desempsfo d=  las

funcionss

Capacidad para

resolver problemas.
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Anexo 4

Aspectos internos o externos

Sl

=
o

Cuenta con un foda.

Cuenta con un manual de perfil de

puesto.

Cuenta con un plan de induccion.

Cuenta con programas de incentivos

laborales.

Cuenta con flexibilidad de horarios.

Cuenta con planes de carreras.

Cuenta con una politica salarial.

Cuenta con programas de incentivos.

Cuenta con programas para la

evaluacion del desempeno.

(R O DX DX DX I X DX S I XS X

Figura MN® 1.7. Tabla de aspectos internos y externos

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5

MANUAL DE PERFIL DE PUESTO

Area: Gerencia Denominacién del puesto

Gerente General

Funciones

e Planeacion: es la prevision del rumbo de la organizacion a futuro, es

establecer los objetivos que se deben lograr,

e Organizacion: es diseflar y determinar la estructura organizacional,
asignar los roles y tareas a la persona, prever la necesidad de materiales y

maquinarias.

e Direccion: es la tarea de motivar, guiar, liderar y conducir las actividades

del personal, tomar decisiones.

e Controlar: el desempeiio de las personas, verifica los logros de la

organizacion, evalla la produccion, mide las ventas.

Habilidades

e Pensamiento critico

e Trabajo en equipo

Asistente administrativa

Funciones

e Llevar registro y control de caja chica, con los debidos soportes.

e Calcular y procesar los viaticos del personal asignado a los proyectos que

perciban este concepto.

e Mantener registro de los depdsitos bancarios.
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e Redactar y transcribir correspondencia y documentos diversos.

e Transcribir y mantener actualizados en el sistema toda la informacion.

relacionada con el proceso Administrativo

Habilidades

e Facilidad de comunicacién oral y escrita.

e Actitud profesional, educada y amable.

Area: Contable Denominacién del puesto

Jefe Contable

Funciones

e Confeccién de cuentas anuales y cierre del ejercicio.

e Elaboracion de la informacién que servira de soporte para la preparacion

del presupuesto.

e Elaboracion de informes de la evolucion de los estados contables para la

Direccion.

e Realizaciéon de conciliaciones bancarias.

Habilidades

e Habilidad analitica
e Habilidad Numeérica

e Trabajo en Equipo

Asistente contable

Funciones

47




e Recibe, examina, clasifica, codifica y efectia el registro contable de

documentos

Habilidades

e Principios de contabilidad.
e Procesamiento electronico de datos.

e Sistemas operativos, hojas de calculo.

Area: Financiera Denominacién de puesto

Gerente Financiero

Funciones

e Negociar con instituciones bancarias

e Presentar informes y estados financieros

e Realizar gestiones de tesoreria ( cobranzas y pagos)
e Negociar contratos.

e El planeamiento y control de gestion desde un punto de vista estratégico y
financiero (coordinar la preparacion de los presupuestos operativos)

Habilidades

e Pensamiento sistémico y estratégico
e Comportamiento ético y honesto.

e Capacidades analiticas.

Asistente financiero

Funciones
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Asistir en el andlisis de estados financieros
Elabora informes periédicos de las actividades realizadas.
Elaborar egresos y cheques para pago de obligaciones

Elaboracion de estadisticas, cuadros y graficos que vayan acorde a los

nameros de la empresa.

Habilidades

Analizar informacion.
Organizar el trabajo.
Establecer relaciones interpersonales.

Realizar célculos numéricos.

Area; Talento Humano Denominacién del puesto

Jefe de Talento Humano

Funciones

Proyectar y coordinar programas de capacitacion y entrenamiento para los
empleados.

Elaborar y controlar el proceso de reclutamiento, seleccién, ingreso

e induccion del personal.

realizar evaluaciones de desempeiilo que permitan identificar las

competencias que necesitan mayor desarrollo.

Aprobar planes de mejoramiento y otros, referentes a la administracion del

Sistema Integrado de Desarrollo Institucional y del Talento Humanao.

Habilidades
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e Predisposicion para el trabajo en equipo, con habilidades como la

cooperacién, capacidad de consenso, tolerancia.

e Tener orientacion hacia la excelencia.

Asistente de talento humano

Funciones

e Asistir en desarrollo de los procesos de Seleccién de Personal, Evaluacion

de Desempefio, Capacitacion, Induccion y Desarrollo.
e Asistir en la elaboracion del programa anual de vacaciones del personal.

e Recopilar las novedades de némina horas extras, control de asistencia,

permisos, emitir un reporte actualizado para el pago de némina.

Habilidades

e Organizacion de la informacion.

e Recopilacién de informacion.

Area: Marketing Denominacién del puesto

Jede de Marketing

Funciones

e Disefiar e implementar el Plan de Marketing de la organizacién.
e Definir las estrategias de marketing para la oferta de productos o servicios.

e Planificar, elaborar y gestionar el presupuesto del departamento, bajo unos

estandares de eficiencia y optimizacion de recursos.

e Dirigir y liderar el equipo de trabajo.

Habilidades
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e Trabajar en equipo.
e Teécnicas de presentacion y gestion de proyectos.

e Agilidad para adaptarse rdpidamente a los cambios

Asistente de marketing

Funciones

e Organizacion de reuniones y eventos

e La recopilacién de datos preparar las reuniones y campafias de lluvia de
ideas.

Habilidades

e Creatividad e Innovacion.
e Orientacion al logro de objetivos.

e Capacidad de Comunicacion

Area: Produccion Denominacién de puestos

Jefe de produccion

Funciones

e La planificacion y supervision del trabajo de los empleados.
e La supervision de los procesos de produccion.
e La gestion de los recursos materiales.

e La busqueda de estrategias para aumentar la eficiencia y eficacia de la

produccion.

Habilidades
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e Toma decisiones.

e Capacidades organizativas.

Area: Auditoria Denominacién del puesto

Jefe auditor

Funciones

e Estudio constante de las operaciones de la empresa

e Analizar la eficiencia de la utilizacion de recursos humanos y materiales.

e Revisar la fiabilidad e integridad de la informacién financiera y operativa.

Habilidades

e Capacidad de andlisis.
e Capacidad de observacion.

e Comportamiento ético.
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